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Amag - Bu aragtirmanin amaci, ¢alisanlarin kurumsal itibar algilamalari ile orgiitsel ¢ekicilik,orgtitsel
6zdeslesme ve duygusal emek tizerine etkilerini belirlemektir.

Yontem — Bu calismada Srneklem istanbul’'da yeme-igme sektoriinde calisan 812 isgdrenden
olusmaktadir. Bagimli degisken olarak orgiitsel ¢ekicilik, orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek,
bagimsiz degisken olarak algilanan kurumsal itibar ele alinmigtir. Arastirmada elde edilen verilere
uygulanan Aciklayici Faktor Analizi (AFA) sonucunda, faktorler basarili bir sekilde indirgenmis, daha
sonra yapi gegerliligi i¢in Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmis, uyum iyilikleri olumlu sonug
vermistir. Olciim modeline gore iligkilerin belirlenmesi amagh Yapisal Esitlik Modeli (YEM) tahmin
edilmis ve alt boyut iliskilerini 6lgiimlemek i¢in de korelasyon analizi yapilmistir.

Bulgular — YEM sonucunda, Kurumsal itibar tiim alt boyutlari ile birlikte orgiitsel gekiciligi, orgiitsel
Ozdeglesmeyi ve duygusal emegi istatistiki olarak anlamli ve olumlu yodnde (pozitif iliski)
etkilemektedir. Kurumsal itibar genel boyutu; orgiitsel gekicilik genel boyutunu %62,4 , orgiitsel
6zdeslesme genel boyutunu %52,8, duygusal emek genel boyutunu %34,5 yiizeysel rol yapma alt
boyutunu %19,2, derinden rol yapma alt boyutunu %26,6 ve dogal duygular alt boyutunu %48,5
oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir.

Tartisma —Kurumsal itibar, katsay: biiyiikliik sirasma gore en ¢ok orgiitsel cekiciligi olumlu yonde
etkilemekte ardindan orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek boyutlarini etkilemektedir. Literatiirde,
bu degiskenlerin bir arada kullanildig1 ¢alismaya rastlanilmamustir. Farkli sektorler ve farkli 6rneklem
i¢in ¢alisma genisletilebilir.
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Purpose — The aim of this research is to determine the effects of employees's perceptions of corporate
reputation on organizational attractiveness, organizational identification and emotional labor.

Design/methodology/approach — In this study, the sample consists of 812 employees working in the
food and beverage sector in Istanbul. Organizational attractiveness, organizational identification and
emotional labor as dependent variables, perceived corporate reputation as independent variables are
discussed. As a result of the Explanatory Factor Analysis (EFA) applied to the data obtained in the
research, the factors were successfully reduced, then Confirmatory Factor Analysis (CFA) was
performed for construct validity, goodness of fit gave a positive result, and the Structural Equation
Model (DEC) was estimated to determine the relationships according to the measurement model.
Correlation analysis was also performed to measure the sub-dimension relationships.

Findings - As a result of the FEED, corporate reputation affects organizational attractiveness,
organizational identification and emotional labor in a statistically significant positive way (positive
relationship) along with all its sub-dimensions. Corporate reputation overall dimension affects the
general dimension of organizational attraction is 62.4%, the general dimension of organizational
identification 52.8%, the general dimension of emotional labor % 34.5, the superficial role-playing sub-
dimension 19.2%, the deep acting sub-dimension 26.6% and the natural feelings sub-dimension 48.5%,
positively (increasingly).

Discussion —According to the order of corporate reputation coefficient, it mostly affects organizational
attractiveness positively, followed by organizational identification and emotional labor dimensions. In
the literature, no study have been found in which these variables were used together. The study can
be expanded for different sectors and different samples.
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1. GiRiS

Rekabetin arttig1 her seyin taklit edilebildigi giiniimiizde isletmelerin en 6nemli giicii ve egsiz sermayesi
insan kaynaklaridir. Isletmeler kendisi i¢in en uygun ¢alisan1 bulmak ve kendine ¢ekmek i¢in bir¢ok insan
kaynag1 uygulamasi kullanmakla birlikte calisanlarin bir kurumda calismak istemesi, o kurumla
O0zdeslesmesi ve duygusal emek sergilemesinin isletmenin aragsal Ozelliklerinin yani sira sembolik
ozelliklerine de bagl hale geldigi goriilmektedir. Giintimiizde bireyler artik sadece alacag {icrete, servis
olanagina veya yan haklar gibi maddi olanaklara odaklanmamakta, ¢alisacagi kurum ile ilgili farkh
arayislar icine girmektedir. Aragsal sartlar kisinin ¢alisma arzusuna etki etmekle birlikte, ¢alisacag1 yer
hakkinda toplum nezdindeki intiba, giiven, itibar gibi sembolik 6zelliklerin kisinin o kurumda ¢alisma
kararinda ve calisirken yapti$1 davramglarda etkili olmaya basladig: goriilmektedir.

Hizmet sektorii incelendiginde, miisterilerin kalite algisi, hizmetten memnuniyeti ve kurum hakkindaki
diisiincelerinin olusumunda ona hizmet veren ¢alisanin etkisinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla, calisan davranisinin ¢ok etkili oldugu bu sektorde kalifiye personeli 6rgiite cekmek, orgiitiiyle
Ozdeglesmesini ve tabii bununla birlikte duygusal emek sergilemesini saglamak olduk¢a 6nemli hale
gelmistir. Orgiitler icin bu drgiitsel davranislari saglamak adina ise giiniimiizde birgok isletmenin iizerinde
durdugu kurumsal itibar kavrami daha fazla 6nemli hale gelmistir. Her gecen giin birbirinin taklidi {ir{in
ve hizmetler {iretilmekte ve yenilikler bile ¢cok cabuk eskimektedir. Bu agidan bakildiginda kurumsal itibar,
rakipler tarafindan taklit edilemeyen ¢ok onemli stratejik bir kaynaktir (Kogoglu, 2018: 110). Kurumsal
itibar, farkl bir¢cok paydasin organizasyona dair genel duygularinin, algilarinin, diisiincelerinin bir
biitiintinden ibarettir (Feldman et al., 2014: 54-55). Bir isletmenin eylemlerini calisanlar1 vasitasiyla
gerceklestirmesi ve rakiplerden farkli olmasinda, is gorenlerinin 6nemli Olgiide etkisi bulunmaktadir.
Kurumsal itibari, kurum calisanlarindan bagimsiz olarak diisiinmek neredeyse imkansizdir (irge, 2022: 38).

Yiiksek nitelikli is giiciinii orgiite cekmek ve orgiitte kalmalarini saglamak olarak agiklanabilecek orgiitsel
cekicilik, sirketlerin rekabette avantajli duruma ge¢mesine biiyiik katki saglamaktadir. Bu nedenle orgiitsel
cekicilige etki eden unsurlarin neler oldugu arastirmalara sik¢a konu edilmistir. Ehrhart ve Ziegert (2005:
902) orgiitsel cekiciligi, potansiyel adaylarin 6rgiitii ¢alismak icin olumlu bir yer olarak gérmeleri olarak
tanimlamistir. Diger bir tanimda orgiitsel gekicilik, insanlarin potansiyel bir istihdam yeri olarak drgiit
hakkindaki genel tutumlar1 olarak belirtilmektedir (Wilhelmy et. al., 2019: 672). Emek yogun hizmet
sektoriinde yiiksek nitelikli isgilictinii isletmeye ¢ekmek ve daha fazla basvuru sayisina sahip olup aday
havuzundan isletme i¢in en dogru adayr segebilmek, isletmenin rakiplerinden bir adim daha ileride
olmasina yarayacak bir avantaj elde etmesini saglayacaktir. Bu noktada biiyiik éneme sahip Orgiitsel
cekiciligi etkileyen unsurlardan biri de kurumsal itibardir. Kurumsal itibarin orgiitsel gekicilige etkisi
olduguna dair cesitli arastirmalar bulunmaktadir (Cable & Graham, 2000; Turban & Cable, 2003; Caligiuri
et. al., 2010; Williamson et. al., 2010).

Orgiitsel 6zdeslesme, calisanlarin kendi duygu, fikir, tutum ve beklentilerini orgiitiin kimligi ile
tamimlamalarinin bir yoludur (Cole & Bruch, 2006: 588). Orgiitsel 6zdeslesme, orgiitiin 6zelliklerinin bireyin
kendisinin 6zelligi gibi benimsemesi halinde meydana gelen bir psikolojik bagdir (Giin & Turabik, 2017:
889). Bireyler, bu psikolojik bagin ortaya ¢ikmasi neticesinde kendilerini 6rgiitle “bir” olarak hissetmektedir.
Orgiitiiyle kendisini 6zdeglestiren, ben yerine biz diyen ¢alisan goniillii sekilde ekstra performans
sergileyerek oOrgiitii ile isbirligi icinde olmakta, Orgiit menfaatlerini her zaman savunarak Orgiit
performansina ve verimliligine olumlu katki saglamaktadir. Ozdeslesmenin kurum icin olumlu katkilar
goriildiikce calisanlarin 6zdeslesmesini saglamada hangi unsurlarin etkili oldugu arastirmacilarin ilgi
odag1i olmus ve orgiitsel dzdeslesme konusunda bircok arastirma yapilmistir. Orgiitsel 6zdeslesme
iizerinde etkili olan faktorlerden birisinin kurumsal itibar oldugu goriilmektedir. Kurumsal itibarin,
orglitsel 6zdeslesmeyi olumlu etkiledigi, bu nedenle 6zdeslesmeyi artirmak igin itibar1 gelistirmenin bir
strateji olarak benimsenebilecegi belirtilmektedir (Smidts et al., 2001: 1051; Isik & Zincirkiran, 2016: 93).
Arastirmalar kurumsal itibarin rgiitsel 6zdeslesme {izerinde pozitif etkisi oldugunu ortaya koymustur.

Hizmet isletmelerinde miisterinin aldig1 hizmetten memnun olmasi, firmay: kaliteli algilamasi, bir daha
tercih etmesi noktalarinda, galisanin kendisine nasil hizmet ettigi ve o esnada hissettirdigi duygularin
bityiik pay1 oldugu goriilmektedir. Isletmeler, calisanlara yazili ve yazili olmayan kurallar ile miisteriye
nasil davranmasi gerektigi ve hangi duygular: sergilemesi beklendigine dair bilgiler verir. Boylece galisan
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sadece fiziki olarak degil ayni zamanda duygulari ile de hizmet eder hale gelmistir. Bu noktada duygu ile
emek kavramini ilk kez ortaya koyan Hochschild, kisinin duygularini mesleki veya orgiitsel normlara
uyacak sekilde diizenlemesini “duygusal emek” olarak adlandirmigtir. Hochschild, duygusal emegi,
"kamuya acik olarak gozlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriiniim yaratmak icin duygunun yonetilmesi” olarak
tanimlamustir (Hochschild, 1983; 7).

Duygusal emek, hizmet sektoriinde istenilen bir calisan davranisi haline gelmekle birlikte kurumsal
itibarin, duygusal emek ile iliskisi {izerine yapilan arastrmalardan biri olan Lu (2019) kurumsal itibarin,
calisanlarin sectigi duygusal emek stratejisini etkileyebilecegini belirtmektedir. Kiyat vd. (2018) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismada da kurumsal itibarin duygusal emek davranisinin alt boyutu olan yiizeysel rol
yapma iizerinde negatif yonde, samimi/dogal duygular {izerinde ise pozitif yonde ve anlamli etkisinin
oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Aciklanan konularin 6nemine bagli olarak bu arastirma ile, Istanbul ilinde yeme-icme sektdriinde
calismakta olan isgorenlerin kurumlarinin itibarini nasil algiladiklarini belirlemek, algiladiklar: kurumsal
itibar ile oOrgiitlerine duyduklar1 gekiciligin nasil etkilendigini belirlemek, kurumsal itibar algilariyla
orgiitleriyle 6zdeslesme diizeyleri arasinda bir iliski olup olmadigimi ortaya koymak ve son olarak
kurumsal itibar algilamalarinin o orgiit igin sergileyecekleri duygusal emek boyutlarimi ne yonlii
etkiledigini ortaya ¢ikarmak amaglanmigtir.

Literatiir incelendiginde orgiitsel 6zdeslesme-duygusal emek, kurumsal itibar-Orgiitsel 6zdeslesme,
orgiitsel cekicilik-duygusal emek-isten ayrilma niyeti gibi farkh iligkilerin incelendigi goriilmektedir.
Ancak bu dort faktoriin bir arada kullanildigi bir ¢calismaya rastlanmamaktadir. Bu ¢alisma, hizmet sektorii
ve calisanlarla ilgili dort faktorii bir araya getirmekte ve aralarindaki iliskileri hem teorik hem de
uygulamal1 bir sekilde ¢oziimlemeye calismaktadir. Bu yoniiyle calismanin, alanla ilgili yazina degerli
katkilar sunacag diisiiniilmektedir. Bunun yan sira sektérdeki orgiitler ile is gorenler arasindaki iliskiler
ortaya konularak emek giiciiniin ¢alistiklar organizasyonlara yonelik algilar1 ve aidiyet diizeyleri kantitatif
tekniklerle ve objektif bir sekilde tespit edilmektedir. Boylelikle sektor agisindan mevcut tablo resmedilerek
getirilen Onerilerle sahaya uyarici ve yol gosterici bilgiler kazandirildig: diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kurumsal itibar

Rekabet kosullarmin gittikge arttig1 giintimiizde, énemli ekonomik birimler olan isletmelerin basarisi,
bunlarin rakiplerine kiyasla iiriin ve hizmet sunumlarinda yaratacaklar1 pozitif farklihiga, isgiiciiniin
performansina ve etkinligine ve tabiki emegin kalifikasyonunu kurum i¢inde yiikseltmeye ve bu ¢alisanlar:
da kurum i¢inde tutmalarina baglidir. Bunu da biitiin bunlar iizerinde etkisi bulunan kurumsal itibar1
olumlu yonde saglamalari ile bagarabilirler.

Kurumsal itibar, farkh bircok paydasin organizasyona dair genel duygularinin, algilarinin, diisiincelerinin
bir biitiinlinden ibarettir (Feldman et al., 2014: 54-55).

Highhouse, Lievens ve Sinar (2003: 425-426)’e gore kurumsal itibar; 6rgiitiin niteliklerine yonelik toplumsal
bir mutabakat: ifade etmektedir. Barnett vd. (2006: 32) ise kurumsal itibar1 “bir gézlemcinin, zamanla
sirkete atfedilen finansal, sosyal ve gevresel etkilerin degerlendirilmesine dayanan bir sirkete yonelik toplu
yargilar” seklinde tanimlamistir. Kurumsal itibar, birey ve onun algilariyla sekillenen bir kavramdir.
Algilar ise bireyin bilgileriyle ve gordiikleriyle olugsmaktadir. Dolayisiyla bireyin algilarindan dogan
“algilanan kurumsal itibar” 6ziinde tekil bir degiskendir (Smidts et al., 2001: 1051-1053).

Kurumsal itibar, kurum kimligi ve kurumsal imaj kavramlar: ile iligkili olup, bu kavramlarla
karigtirilmaktadir. Kurumsal itibar, kurum kimligi ile kurumsal imaj1 kapsayan ve onlarin sonucunda
olusan bir kavramdir. Kapsaminda, kuruma y6nelik kiiltiir, vizyon ve misyon bulunmakta olup, ¢caligsanlar:
da kapsayan bir derinlige sahiptir (Dowling, 2001: 19-36; Yaslioglu, 2012: 32-35). Kurum itibarinin baslangig
noktasi, kurumla alakali i¢ paydaslarin algilarindan meydana gelen kurumsal kimliktir. Kurumsal imaj ise
dis paydas gruplarina dair markalagsma ve iletisimsel uygulamalar yardimiyla ortaya ¢ikarilmaktadur. Is
gorenler, toplum, yatirimcilar ve miisteriler gibi farkli paydas gruplari tarafindan ortaya ¢ikarilan kurumsal
imajlar da kurumsal itibarin olusmasina yardimci olmaktadir (irge, 2022: 47). Kurum kiiltiirii, kurum
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kimligi ve sahip olunan degerler kurum calisanlarinin deneyimleriyle bir araya gelmekte ve calisanlar
noktasinda da kurumsal itibara iliskin bir alg1 olusturmaktadir.

Sekil 1. Kurumsal Kimlik Calisma Sistemi Modeli

Kaynak: Keskin, T. (2020), “Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Kurumsal {tibar Arasindaki Iliskiye Yonelik Bir Aragtirma”, Pamukkale
Universitesi, SBE, Yaymlanmamuis Yiiksek Lisans Tezi.

Kurumsal itibar ¢ok boyutlu bir yapiya sahip ve farkl bilesenlerden olusur, bu bilesenlerin 6nem dereceleri,
her bir paydasin beklentisine gore degisebilmektedir. Isletmelerin kendi itibar diizeylerini bilmeleri, bu
bilesenlerin degerlendirilmesine ve dl¢iilmesine baglidir (Kogoglu, 2018: 111). Farkli paydaslar diizeyinde
yapilan Slgiimler ile her paydas grubu i¢in nelerin daha énemli oldugu ve bunlarm kurumsal itibar1 nasil
etkiledigi ortaya cikacaktir.

Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) kurumsal itibar1 alt1 temel bilesene ayirmistir:

Duygusal Cazibe: Duygusal cazibe, bireylerin kuruma iliskin hangi boyutta olumlu hisler beslediginin, ne
diizeyde sayg1 ve hayranlik hislerine sahip oldugunun ve giiveninin bir ifadesi olmaktadir (Fombrun et.
al., 2000: 241-245).

Uriinler ve Hizmetler: Yiiksek kaliteli, yenilikci, harcanan paranin karsiligini tam olarak veren iiriin ve
hizmetler sunmak ve bunlarin arkasinda sonuna kadar durmak, isletmenin itibarina olumlu yonde etki
edecektir (Alniagik vd. 2010).

Vizyon ve Liderlik: Vizyon, kurumsal itibarin olusmasina ve sekillenmesine, liderin 6nderliginde yardimci
olmaktadir. Kurumsal itibar, vizyonu genis, 6nsezileri kuvvetli ve kurumun gelecegini gorebilen liderlerin
onciiliigiinde olusturulmaktadir (Sinan & Kavas, 2015, 840).

Kurumsal Cevre: Calisanlarin rahat ve psikolojik olarak saglikli bir sekilde is gormesi icin sinurlari ¢izilmis
is tanumlari, belirgin hedefler, yoneticilerin adalet yaklagimlari, yonetisim ve karsilikli giiven (Sinan &
Kavas, 2015, 842) gibi konulari i¢inde barindiran itibar bilegenidir.

Sosyal Sorumluluk: Kurumun, faaliyet gosterdigi sosyal ¢evrenin problemlerine karst duyarli oldugu
yoniindeki algi, kurumun itibarina biiyiik katk: saglamaktadir (Altintas, 2005: 26-27).

Finansal Performans: Bir kurumun paydaslarina, karlilik, yatirim i¢in risk aliabilirlik ve siirdiiriilebilirlik
noktalarinda 6nemli sinyaller veren bilesenlerden biridir. Kurumsal itibar olgusunun ilk dillendirildigi
donemlerden bu yana etkisini siirdiiren en 6nemli maddi unsurlardan biridir (Keskin, 2020: 67).

Alt1 farkli boyuttan olusan kurumsal itibar1 etkileyen unsurlar; firmanin yapisal 6zelliklerinin yamn sira
iliskisel ve operasyonel olarak ikiye ayrilmaktadir. Firmanin biiyiikliigii, kurulus yili, sahipleri, tanmirhig:
gibi unsurlar firmanin yapisal 6zelliklerini ihtiva ederken paydaslarla olan iligkisel yeterliligi; firma
karakteri, sosyal duyarlilik, sosyal fayda ve medya ile iligkiler alt basliklarinda; operasyonel yeterliligi ise
yonetim Kkalitesi, isletme stratejisi, is uygulamalar1 ve {irlin/hizmet kalitesi alt basliklarinda
degerlendirebiliriz (Alniagik, 2011: 76-77). Kurumsal itibarin yiiksek olmasi sonucunda hem finansal olarak
kazang hem de iliskisel kazanglar elde edilmektedir. Kurumsal itibar1 yiiksek olan sirketler giiven
vermekte, bu da yatirimcilar igin de, miisteriler i¢in de, ¢alisanlar i¢in de kurumun cazibesini artirmaktadir.
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2.2 Orgiitsel Cekicilik

Glintimiizde insanlar sadece is aramamaktadir. Kendilerini ifade edebilecekleri, parcast olmaktan gurur
duyacaklari, orada ¢aligmalarinin bir anlami ve énemi oldugunu hissedecekleri kurumlar1 aramaktalar.
Artik firmalar, sadece para kazanilan yerler olarak goriilmiiyor ayni zamanda kisinin sosyal kimliginin bir
pargasi olarak kabul edilmekte. Bu da oOrgiitlerin nitelikli personeli orgiite cekmek igin yeni arayislara
girmelerini saglamistir. Highhouse vd. (2003: 989)'ne gore orgiitsel gekicilik, bireylerin potansiyel istihdam
yerleri olarak belirli sirketler hakkindaki duygusal ve tutumsal diisiincelerini ifade etmektedir. Bir bagka
tanimda, Orgiitsel ¢ekicilik, potansiyel basvuru sahipleri ile bir kurulus hakkindaki imajlar, degerler ve
bilgiler arasindaki olumlu etkilesim olarak ifade edilmektedir (Bratton & Gold, 2012: 484).

Orgiitsel gekicilik, yiiksek nitelikli calisanlar1 basarili bir sekilde organizasyona ¢ekmek ve elde tutmak igin
¢ok 6nemli kabul edilmektedir. Zira nitelikli isgliciinii drgiite cekmenin rekabet giicii agisindan énemli bir
kaynak olusturacag: belirtiimektedir. Nitelikli ¢alisanlar1 cezbetme ve elde tutma konular1 bir grup
McKinsey danismaninin “Yetenek i¢in Savas” ifadesini ortaya ¢ikarmasindan sonra hem uygulamact hem
de akademik camiada biiyiik ilgi gormiistiir (Story et. al., 2016: 488).

Highhouse, Lievens ve Sinar (2003: 989) oérgiitsel ¢ekiciligi genel ¢ekicilik, takip etme niyeti ve prestij olmak
iizere ii¢ boyutlu bir yapida ele almaktadir. Genel ¢ekicilik, bireylerin bircok is ve orgiitsel 6zellik dahil
olmak tizere is firsatlarinin gekiciligine iliskin genel degerlendirmesini icermektedir. Prestij, bir kurulusun
is ortaminda dis (miisteriler ve diger dis paydaslar nezdinde) ve sirket i¢inde (calisanlar ve i¢ paydaslar
nezdinde) goreli konumuna iliskin bireysel izlenimlerin toplamini ifade etmektedir (Derous & Wille, 2017:
3-4). Takip etme niyeti, bir kisinin bir organizasyonda istihdam arayisim siirdiirme niyetini yansitmaktadir
(Strobel et. al., 2010: 215). Kiside oncelikle o firma hakkinda farkindalik olugsmakta sonrasinda o firma
hakkinda genel bilgiler ve genel intiba hakkinda bilgi sahibi olmakta ve sonrasinda bu bilgiler neticesinde
firmaya kars1 ilgisine devam etme yada etmeme karar1 vermektedir.

Kisilik, yetenek, deger ve tutum gibi bireysel farkliliklar, insanlar1 birbirinden ayirmaktadir. Bu farkliliklar,
bireylerin farkli tarzdaki islere ve firmalara ilgi duymalarimi saglamaktadir. Kisilik degiskenlerine ek
olarak; yas, 1rk, cinsiyet, is deneyimi, egitim diizeyi gibi demografik faktorlerin de orgiitsel ¢ekiciligin
belirleyicileri olabilecegi belirtilmistir.

Kurumlarin sembolik 6zelliklerinden olan kurumsal itibar ile drgiitsel gekicilik arasinda énemli bir iliski
oldugu (Vatankhah & Ilkhanizadeh, 2021: 4), kurumsal itibar hakkindaki “sinyallerin” érgiitsel cekiciligi
etkiledigi belirtilmektedir (Ersoy & Aksehirli, 2015: 509). Daha nitelikli adaylar1 se¢menin anahtar: olarak
goriilen (Turban & Cable, 2003: 733) kurumsal itibara sahip sirketlerin, olas1 ¢alisanlar i¢in daha cekici
olacag: belirtilmektedir (Aslan vd., 2010: 4; Zhang et. al., 2020: 25).

2.3 f)rgiitsel Ozdeslesme

Kisiler zamanlariin biiyiik bir kismini isyerlerinde gecirmektedir. Bu da kendilerini ait hissedecekleri,
kendi degerleri ile Ortiisecek, calismaktan mutluluk duyacaklar1 firmalarda c¢alisma isteklerini
artirmaktadir. Bu tarz firmalarda calistiklarinda ise firmanin 6zelliklerini ve degerlerini 6ziimseyerek ona
uygun hareket etmekte ve firmanin yararina olacak sekilde kararlar alarak firmaya olumlu katkilar
saglamaktadirlar. Orgiitsel 6zdeslesme, calisanlarin kendi duygu, fikir, tutum ve beklentilerini érgiitiin
kimligi ile tamimlamalarmin bir yoludur (Cole & Bruch, 2006: 588). Orgiitsel dzdeslesme, bireylerin
hissettigi, “daha genis bir orgiit kimliginin parcast olma” duygusudur. Orgiitiin “biz” kavramiyla
kisisellestirilmeye baslamasidir (Saygili vd., 2019 : 176).

Alan yazinda Orgiitsel 0zdeslesme kavraminin kuramsal altyapisim sosyal kimlik kuraminin
olusturdugunu goérmekteyiz. Sosyal kimlik, “bireyin benlik kavraminin bir sosyal gruba (veya gruplara)
iiyeligi hakkindaki bilgisinden ve bu iiyelige atfedilen deger ve duygusal 6nemden tiiretilen kism1” olarak
tamimlanmaktadir (Arslandere, 2021: 702). Orgiitsel 6zdeslesme yoluyla, birey ve érgiit arasindaki kimlik
sinirt bulanik hale gelmektedir (Lee et.al., 2015: 1050). Boylece kisi orgiitiin isteklerini kendi istekleriymis
gibi hissetmekte ve bu sekilde hareket etmektedir.

Literatiirde 6zdeslesme ve Orgiitsel baglilik kavramlarinin kimi zaman birbirinin yerine kullanildig:
goriilmektedir. Ancak 6zdeslesme ve baglilik arasindaki temel farkin, birey ve orgiit arasindaki ortiik
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iliskide yattig1 soylenebilmektedir. Buna gore; 6zdeslesme psikolojik birligi yansitan bir kavram iken,
baglilik ayr1 psikolojik varliklar arasindaki iligkiyi yansitan bir kavramdir (Saygili vd., 2019: 177).

Van Dick vd. (2004: 173-174), orgiitsel 6zdeslesmeyi dort boyutta kavramsallastirmistir. Bilissel boyut,
bireyin belli bir gruba {iye olduguna dair bilgidir. Duygusal boyut, bireyin icinde oldugu gruba besledigi
duygusal bagdir. Degerlendirici boyut, gruba igeri ve disaridan atfedilen degerdir. Davranissal boyut ise
bireyin 6zdeslesme sonucu belli davraruslar sergilemesidir (Balc1 & Ag, 2020: 1199). Bu boyut tanimlarindan
anlagilabilecegi gibi kisi, orgiitiin degerleriyle hareket etmek icin 6ncelikle o 6rgiitiin bir iiyesi oldugunun
farkina varir, sonra olumlu duygular beslemeye baslar ve orgilite kars: insanlarin diisiincelerini
degerlendirerek orgiit lehine davranmaya baglar.

Orgiit igin bu denli 6nemi bulunan &rgiitsel 6zdeslesmenin dnciilleri incelenecek olur ise, demografik ve
kisilik 6zelliklerinin yan sira farkli orgiitsel faktorlerin de orgiitsel 6zdeslesmeyi etkiledigi goriilmektedir.
Orgiitsel destek (Turung & Celik, 2010: 188), 6rgiitsel giiven (Kalmaz, 2018: 77) ve iletisim (Tiiziin & Caglar,
2008: 1020) bunlardan bazilaridir.

Orgiitsel 6zdeslesme iizerinde etkili olan faktdrlerden birisinin de kurumsal itibar oldugu gériilmektedir.
Helm (2007), iyi bir itibara sahip olan bir kurumda g¢alismanin ya da basarili bir takimin oyuncusu
olmanin insan davranisini giidiiledigini ve isgorenlerin davranislarini etkiledigini belirtmistir.

Orgiitiiyle 6zdeslesmis personelin kurumun géniillii elgisi oldugu, kurumla igbirligi yapma egilimi
gosterdigi, pozitif davranislar sergileyerek kurum igi isbirligini artirdig1, daha fazla emek harcayarak
verimlilik ve {iretkenlige katki sagladigi, is tatmininin yiiksek oldugu, isten ayrilma niyetinin diisiik oldugu
yapilan aragtirmalar sonucunda goriilmiistiir (Saygilt vd., 2019; Sokmen, 2019; Akman, 2017; Kreiner &
Ashforth, 2004).

2.4 Duygusal Emek

Miisteri memnuniyeti saglamada hizmet veren ¢alisan davramslarinin biiyiik etki ettigi bilinmektedir.
Giiler yiizlii ve yardimsever sekilde hizmet veren ¢alisan, duygusal emek davranisini sergilemekle birlikte
kurumun imajina ve itibarina katk: saglamaktadir. Itibarl bir sirkette calisanlarin o sirkette calismaktan
gurur duydugu ve mutlu ¢alisanin kendiliginden duygusal emek davranisi sergilemeye daha istekli oldugu
diistiniilmektedir. {lk kez Hochschild (1983) tarafindan ortaya atilan bir kavram olan duygusal emek
Ashforth ve Humphrey’'e gore, uygun duyguyu sergileme eylemi olarak ifade edilmistir (Ashforth &
Humphrey, 1993: 89).

Hochschild (2012: 247-248), duygusal emek sergilemenin gerekli oldugu meslek gruplarini; miisteriler ile
dogrudan ve yiiz yiize temasin dnemli oldugu, personelin muhatap oldugu midisterilerin duygularim
etkilemesinin gerekli oldugu ve personel davraruslar lizerinde isletmelerin insiyatif sahibi oldugu fig
ortak Ozellige dahil olan meslekler olarak ifade etmistir.

Duygusal emek tizerinde pek ¢ok arastirma yapilmakla birlikte, yapilan ¢alismalar sonucunda kavram ile
ilgili dort temel yaklasimdan bahsedilmektedir. Bunlar, Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993),
Morris ve Feldman (1996) ve Grandey (2000) yaklasimlaridir.

Hochschild’in Yaklagim1: Hochschild, duygularin yonetilebilecegini ve manipiile edilebilecegini belirterek
ylizeysel ve derinden rol yapma kavramlarini ortaya atmustir. Yiizeysel rol yapma, "hissettiklerini gizlemesi
ve hissetmediklerini hissediyormus gibi yapmas1" olarak tanimlanmaktadir (Aksel & Bagci, 2017: 472).

Ashforth ve Humphrey’in Yaklasimi: Ashforth ve Humphrey’e gore duygusal emek i¢in miigterilerin iyi
hizmeti degerlendirmeleri ¢alisanlarin davranislarina dayandigindan, davranis: olusturan duygular yerine
gozlemlenebilir tutum ve davranislara odaklanmak tercih edilmektedir (Choi & Kim, 2015: 286). Ashforth
ve Humphrey, yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapmaya ilave olarak dogal rol yapma olarak
adlandirdiklar iiglincii bir duygusal emek stratejisi ortaya koymuslardir (Caliskan vd., 2021: 129-130). Yani
bazi durumlarda ¢alisan, taklit etmek yada hissediyormus gibi yapmak zorunda olmadan kendi i¢inden
hissettigi duygular ile de davranabilmektedir.

Morris ve Feldman'in Yaklasimi: Morris ve Feldman (1996), duygusal emegi "kisiler aras1 etkilesimler
sirasinda Orglitsel olarak arzu edilen duyguyu ifade etmek igin gereken ¢aba, planlama ve kontrol" olarak

isletme Aragtirmalar Dergisi 3128 Journal of Business Research-Turk



T. Sen Demirci — A. Marsap 14/4 (2022) 3123-3147

tanimlamislardir (Dogan & Ozer, 2021: 774). Morris ve Feldman, Hochschild'in iki boyutlu duygusal emek
ve Ashforth ve Humphrey'in {i¢ boyutlu duygusal emek yaklasimlarinin aksine, dort duygusal emek
boyutu 6nermislerdir: (a) duygusal gosterim siklig1 (b) gerekli gosterim kurallarina dikkat (c) sergilenmesi
gereken duygu cesitliligi (d) duygusal uyumsuzluk (Giiler & Marsap, 2019a: 70).

Grandey’in Yaklasimi: Grandey'in duygusal emek yaklasimi, duygu diizenleme teorisine dayanmaktadir
(Kuzucu vd., 2020: 672). Bu bakis agisiyla, duygularin otomatik veya aninda ortaya c¢ikmasi yerine,
bireylerin belirli bir durumda ne tiir duygular yasayacaklarim1 tahmin edip bu duyguyu
degistirebilecekleri, ayn1 zamanda onu yasarken diizenleyebilecekleri vurgulanmaktadir (Grandey, 2000:
97-104).

Hochschild (1983) duygusal emegi , hizmet ¢alisaninin “aktor”, miisterinin “seyirci” ve is ortaminin da
sahne oldugu bir “gosteri” oldugunu o©ne siiren hizmet oyunculugu paradigmasmna dayal
kavramsallagtirmistir. Ug oyunculuk seviyesi vardir: yiizeysel oyunculuk, derin oyunculuk ve gercek
oyunculuk (Chu & Murrmann, 2006: 1182).

Literatiirde ¢ogunlukla duygusal emegin yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal /samimi
duygular olmak {izere {i¢ alt boyut olarak ele alindig1 goriilmektedir:

Yiizeysel Rol Yapma: Yiizeysel rol yapmada calisanlar i¢sel olarak hissedilmeyen duygular: taklit
etmektedir. Bu davrarus, orgiitiin zorunlu kildig1 duygular1 sergilerken yiiz mimikleri, el veya bas
hareketleri veya ses tonu gibi gozlemlenebilir davraniglarin ayarlanmas: ile yapilmaktadir (Chu &
Murrman, 2006: 1182).

Derinden Rol Yapma: Derinden rol yapma, insanin gostermek istedigi duygular: gercekten deneyimlemeye
ve hissetmeye ¢alismasidir. Hochschild’e gore ¢alisan burada iki farkli yol izleyebilir: Birinci durumda, bir
duyguyu uyandirmaya veya bastirmaya calisarak hislerini uyarmasi, ikinci durumda ise bireyin hayal
giictinii, konu ile ilgili duyguyu hissetmek i¢in fikir, diisiince ve anilari canlandirmaya ¢alismak yoluyla
yonetmesidir (Darican & Mete, 2019: 249). Yiizeysel rol yapmada, duygu degistirmeden sadece davranigta
-mis gibi yapmak varken derinden rol yapma davramsinda duygular da degistirmek igin caba sarf
edilmektedir.

Dogal Rol Yapma/Samimi Duygular: Calisanlarin sergilemeleri istenen davramnislari zaten hissediyor
olmasi durumunda olusan davranis tiirii olarak tamimlanmaktadir (Darican & Mete, 2019: 249). Gergek
duygularin sergilenmesinde, hissedilen ve gosterilen duygu arasinda bir tutarsizlik olmadig1 icin duygusal
uyum ortaya ¢ikmaktadir.

Ug alt boyutta incelenen duygusal emegin onciillerinin ¢ogunlukla bireysel ve orgiitsel faktorler olmak
tizere iki bashk altinda incelendigi goriilmektedir. Duygusal emegin onciilii olarak ele alinan bireysel
ozellikler igerisinde cinsiyet, yas, medeni durum, statii, deneyim gibi demografik faktorlerin yar sira
duygusal zeka (Giiler & Marsap, 2019a; Mastracci et. al., 2010), duygulanim (Schaubroeck & Jones, 2000),
empati (Kabapinar vd., 2019; Hodges & Klein, 2001) gibi kisilik 6zellikleri de yer almaktadir. Duygusal
emek {izerinde etkisi olabilecek orgiitsel faktorlerden bazilari ise sergileme kurallar (Schaubroeck & Jones,
2000), is arkadaslar1 ve amirinin destegi (Grandey, 2000), kalite odakli anlayis (Kruml & Geddes, 2000),
sergilenmesi gerekli duygu cesitliligi (Morris ve Feldman, 1996), 6zerklik (Oral & Kdose, 2011) ve kurumsal
itibar (Lu, 2019) oldugu bilinmektedir. Calisanlar tarafindan itibar algisinin yiiksek olmasi is yasamindaki
tutumlarina olumlu yénde etkisi olacag: bilinmektedir (Kiyat vd., 2018: 476).

Duygusal emek, sergilenen duygularla gercekte hissedilen duygular arasindaki iliskiye bagh olarak
calisanlar ve kurum agisindan olumlu ve olumsuz sonuglara yol agabilmektedir (Darican & Mete, 2019:247-
248). Konuyla ilgili literatiirde yapilan arastirmalar duygusal emegin calisan tiikenmisligini artirdigy
(Basim & Begenirbas, 2012: 87), is doyumunu azalttig1 (Shalley et. al., 2000: 217), saglik sorunlari, uyku
sorunlar1 ve kaygi ve intihar egilimleri gibi psikolojik sorunlar1 artirdig1 (Karim, 2009: 584), yiiksek devir
oranlari, ¢alisan devamsizlig1 ve aile ¢atismasina (Seery et al., 2008: 461) yol a¢tigini gostermektedir.
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3. YONTEM
3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Rekabetin gittikge artan gercekligi icinde bir yandan pazarda giiglii ve istikrarli olmak isteyen, 6te yandan
ise siirdiiriilebilir basar1 amagclarini gerceklestirmeye odaklanmis olan sirketler acisindan kurumsal itibarin
biiyiik bir 6nemi vardir. Ozellikle hizmet sektoriinde, is goren kesiminin artan 6nemi calisan davraniglarina
daha fazla odaklanmay: beraberinde getirmistir. Nitelikli calisanlar1 Orgiitiin igine c¢ekmek, orgiitle
0zdeglesmelerini saglamak ve yine en ¢ok bu sektdrde gordiigiimiiz duygusal emek davranisim ortaya
¢ikarmak icin kurumsal itibarin roliiniin tiim yonleriyle ortaya konulmasi oldukca énemlidir.

Iste bu arastirma, algilanan kurumsal itibarin orgiitsel gekicilik, orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek
tizerindeki etkisini Istanbul ilinde emek yogun bir sektor olan yeme-igme sektdriinde incelemektedir. Bu
sektorde sahada c¢alisanlar ile gerceklestirilen galismada degiskenler aras: iliskilerin diizeyi ve giicli test
edilerek konuya ¢ok boyutlu bir agidan bakilmaktadir.

3.2 Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirmanin 3 ayr1 ana hipotezi bulunmakta olup bagimsiz degisken olan kurumsal itibarin alt boyutlarina
gore bu ana hipotozlere bagh alt hipotozler gelistirilmistir.

Hipotezler:

Hi: Kurumsal itibar ile 6rgiitsel ¢ekicilik arasinda anlamli bir iligki vardir.
H1.: Kurumsal itibarin; duygusal cazibe alt boyutu ile orgiitsel gekicilik arasinda anlaml bir iligki
vardir.
H1v: Kurumsal itibarin; iirtinler ve hizmetler alt boyutu ile orgiitsel ¢ekicilik arasinda anlamli bir
iligki vardir.
Hle: Kurumsal itibarmn; vizyon ve liderlik alt boyutu ile orgiitsel gekicilik arasinda anlaml bir iligki
vardir.
H1la: Kurumsal itibarin; kurumsal ¢evre alt boyutu ile orgiitsel ¢ekicilik arasinda anlaml: bir iligki
vardir.
Hle: Kurumsal itibarin; sosyal sorumluluk alt boyutu ile orgiitsel gekicilik arasinda anlamli bir iligki
vardir.
H1e: Kurumsal itibarin; finansal performans alt boyutu ile 6rgiitsel ¢ekicilik arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hz: Kurumsal itibar ile orgiitsel 6zdeslesme arasinda anlamli bir iliski vardir.
H2.: Kurumsal itibarin; duygusal cazibe alt boyutu ile 6rgiitsel 6zdeslesme arasinda anlamli bir iliski
vardir.
H2p: Kurumsal itibarin; iiriinler ve hizmetler alt boyutu ile 6rgiitsel 6zdeglesme arasinda anlaml bir
iligki vardir.
H2.: Kurumsal itibarin; vizyon ve liderlik alt boyutu ile 6rgiitsel 6zdeslesme arasinda anlamli bir
iligki vardir.
H24: Kurumsal itibarin; kurumsal gevre alt boyutu ile 6rgiitsel 6zdeslesme arasinda anlaml: bir iliski
vardir.
H2.: Kurumsal itibarin; sosyal sorumluluk alt boyutu ile érgiitsel 6zdeslesme arasinda anlamli bir
iligki vardir.
H2¢: Kurumsal itibarin; finansal performans alt boyutu ile orgiitsel 6zdeglesme arasinda anlamli bir
iligki vardir.
Hs: Kurumsal itibar ile duygusal emek arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3a:Kurumsal itibarin; duygusal cazibe alt boyutu ile duygusal emek ve alt boyutlar1 arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.
H3v:Kurumsal itibarin; iiriinler ve hizmetler alt boyutu ile duygusal emek ve alt boyutlar1 arasinda
anlamli bir iligki vardir.
H3c: Kurumsal itibarin; vizyon ve liderlik alt boyutu ile duygusal emek ve alt boyutlari arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.
H34: Kurumsal itibarin; kurumsal ¢evre alt boyutu ile duygusal emek ve alt boyutlar: arasinda
anlamli bir iligki vardir.
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H3.: Kurumsal itibarin; sosyal sorumluluk alt boyutu ile duygusal emek ve alt boyutlar1 arasinda
anlaml bir iligki vardir.
H3¢: Kurumsal itibarm; finansal performans alt boyutu ile duygusal emek ve alt boyutlar1 arasinda
anlaml1 bir iligki vardir.

[KURUMSAL iTIBAR

ORGUTSEL CEKICILIK | ... )
—— i

Duygusal Cazibe @
| S —

)
Urtinler ve Hizmetler

o/

S -~ .
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—
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e Yiizeysel Rol Yapma
e " e Derinden Rol yapma
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Sekil 2. Arastirmanin Modeli
3.3 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Caligmanin evrenini, [stanbul ilinde yeme-igme sektoriinde gérev yapan personel olusturmaktadir. Tiirkiye
Istatistik Kurumu (TUIK) Subat 2022 istihdam verilerinden elde edilen bilgi sonucunda Tiirkiye genelinde
yiyecek icecek hizmetinde ¢alisan kisi sayis1 754.044 kisi olarak saptanmustir. Tuik verilerinde il bazli ayrim
olmamakla birlikte Ipsos bagimsiz aragtirma sirketinin 2018 yilinda yapmis oldugu “food service monitor”
arastirmast ile ev dist yeme i¢gme tiiketiminde Istanbul’un %48 ‘lik orana sahip oldugu verisine ulasilmistir.
Bu iki veri dikkate alinarak ana kiitle hesaplanmis ve ana evren toplam 361.941 kisi (N= 361.941) olarak
belirlenmistir. Aragtirmada veriler, olasilifa dayali olmayan kolayda 6rneklem ile toplanmistir. Aragtirma
i¢in siire ve biitge kisit1 goz Oniine alinarak kolayda ornekleme yontemi tercih edilmis olup goniilliiliik
esasina dayanarak anketler uygulanmistir. Bu dogrultuda arastirmanin 6rneklemini, tesadiifi olarak anketin
dagitildig1 ve arastirmaya goniillii katilmay1 kabul eden 812 kisi olusturmaktadir.

Asagidaki tabloda detayl gosterildigi sekilde istatiksel olarak 50.000-1.000.000 aras: evren biiyiikliigiinde
%95 giiven seviyesi ve %5 hata pay1 aralig: icin 6rneklem sayis1 383 kisi olarak belirtilmektedir. Bu bilgi
dogrultusunda arastirmada anketin uygulandig1 812 kisi (6rneklem sayisi) Istanbul ilinde yeme-igme
sektOriinde ¢alisanlardan olusan ana evreni ( 361.941) fazlasiyla temsil edebilmektedir.

Bu galismada kullanilan anket uygulamast icin Istanbul Aydin Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii Etik
Komisyonu'n 09.06.2021 tarihli ve 2021/07 sayili karariyla gereken izinler alinmgtir.

3.4 Veri Toplama Araci

Arastirmanin verisi, arastirma icin genis bir literatiir taramasi yapilarak gecerlilik ve giivenilirligi yapilmis
ve farkli arastirmalarda kullanilmis 6lgekler ile toplanmustir.

Tim olceklerde 5°1i Likert tipi esit aralikli Olcekleme (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:
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Kararsizim, 4: Katiliyorum ve 5: Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir. Arastirma 6lgekleri asagida detaylh
sekilde anlatilmistir:

Kurumsal Itibar Olgegi: Kurumsal itibar algilamalarini 6lgmek amaciyla Fombrun vd. (2000: 253) tarafindan
gelistirilen Olgek kullanilmis olup Tiirkge've uyarlandigi bir¢ok arastirmaya rastlamak miimkiindiir
(Alnmacik vd., 2010; Tinik, 2014, Kaplan, 2018 ). Bu 6l¢ek; duygusal cazibe (3 ifade), “Calistigim firmadan
memnunum”, {irlinler ve hizmetler (4 ifade) “Calistigim firma yenilik¢i tiriin ve hizmetler gelistirmektedir”,
vizyon ve liderlik (3 ifade) “Calistigim firma yOneticileri mitkemmel liderlik 6zelliklerine sahiptir”, kurumsal
cevre (3 ifade) “Calistigim firma ¢alismak igin iyi bir yerdir”, sosyal sorumluluk (3 ifade) “Calistigim firma
cevreye karsi sorumludur” ve finansal performans (4 ifade) “Calistigim firma finansal agidan giigliidiir” gibi
benzeri ifadelerin yer aldig1 alt1 boyut ve toplam 20 ifadeden olusmaktadir. Boyutlar acisindan 6lgegin ig
tutarliliklarina bakildiginda Cronbach Alfa katsayist duygusal cazibe 0.92, iiriinler ve hizmetler 0.92, vizyon
ve liderlik 0.92 , kuramsal ¢evre 0.92, sosyal sorumluluk 0.91 ve finansal performans 0.91 seklinde hesap
edilmistir.

Orgiitsel Cekicilik Olgegi: Arastirmaya ve orneklem yapisina uygun olarak Akman (2017) tarafindan
gelistirilen orgiitsel ¢ekicilik 6lgegi kullarulmistir. “Bu firma calismak icin saygin bir yerdir”, “Arkadaslarima
bu firmada ¢alismalarini tavsiye ederim” gibi benzeri ifadelerin yer aldig: 11 ifadeli tek boyutlu 6lcegin
giivenirlilik ve gegerlilik calismasi Akman tarafindan yapilmistir. Akman'in yapmis oldugu calismada,
olgegin Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayisinin 0.94 degeri aldig1 goriilmiistiir. Veri kiimesi iizerinde yapilan
analiz sonucunda, KMO degeri 0.94 ve Barlett kiiresellik testi anlamli ¢ikmistir (x2=1210.18, p=0.001). Bu
degerler faktor analizi icin gerekli sayiltilarin karsilandigini isaret etmistir. AFA sonucunda Slgegin on bir
maddeden olusan tek faktorlii bir veri toplama araci oldugu goriilmiistiir. Olgekte bulunan maddelerin yiik
degerlerinin 0.35 ile 0.86 araliginda yer aldigi, toplam varyansin % 64.54 agikladigr saptanmustir. Yapilan
DFA’nin ardindan, x2/sd=1.58, RMSEA=.08, GFI=.83, CFI=.99, NFI=99 ve NNFI=97 degerlerine ulasilarak
“miikemmel uyum” sonucu elde edilmistir. Tlgili degerler baglaminda, orgiitsel gekicilik yapisal modelinin
dogrulandig ifade edilmistir (Akman, 2017: 79).

Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi: Orgiitsel 6zdeslesmeyi 6lgmek icin Mael ve Ashforth (1992) tarafindan
gelistirilen, Tiirkce gegcerliligi ve giivenirligi Sokmen, Ekmekcioglu ve Celik (2015) tarafindan yapilan ve
farkli arastirmacilar (Kaplan,2018; Ates, 2015, Turung ve Celik, 2010) tarafindan kullanilan o6l¢ek
kullanilmistir. Kullanilan 6lgek, “Calistigim firma ile ilgili medyada kotii bir haber ¢ikarsa bundan rahatsizlik
hissederim” ve “Calistigim firma hakkinda konustugumda genellikle “onlar” yerine “biz” ifadesini
kullanmayn tercih ederim” gibi benzeri ifadelerin yer aldig1 toplam alt1 ifadeli ve tek boyutlu bir 6lgektir.

Duygusal Emek Olgegi: Katiimcilarin duygusal emek diizeylerini 6lgmek igin Diefendorff vd., (2005)
tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olgegi kullanilmustir. Olgegin Tiirkge’ye uyarlama calismast Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan yapilmustir. Yiizeysel rol yapma alt boyutu “Meslegimin gerektirdigi duygular
sergileyebilmek igin sanki bir maske takarim”, derinden rol yapma alt boyutu, “Gostermem gereken
duygular1 hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim” ve dogal duygular alt boyutu, “Miisterilerime
sergiledigim duygular samimidir” gibi benzeri ifadelerin yer aldig: ylizeysel rol yapma (6 madde), derinden
rol yapma (4 madde) ve dogal duygularin sergilenmesi (3 madde) seklinde toplam 13 ifadeli ve ii¢ alt boyutlu
bir dlgektir. Basim ve Begenirbas'in yapmis oldugu ¢alismada 6lgekteki boyutlarin cronbach alfa i¢ tutarlilik
katsayisinin 0.83 ile 0.92 arasinda degisen bir deger aldig1 goriilmektedir.

3.5 Arastirmada Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Aragtirma igin deneysel olmayan nicel bir aragtirma yéntemi kullanilmistir. Arastirma kapsaminda Istanbul
ilinde yeme-igme sektOriinde faaliyet gosteren isletmelerde calisanlardan veriler “anket yontemi
toplanmugtir. Anket formu igin 6zel bir yazilim araciligiyla bir uygulama hazirlanip link olusturulmustur.
Anket icin bu linki tiklayarak sorular1 yanitlayabilecekleri bilgisi verilerek katilimcilarin cep telefonlarina
sms ve e-posta adreslerine e-mail atilarak anket formu paylasilmistir. Ayrica yiiz yiize yontem ile toplanmast
i¢in de hazirlanan anket formlar: ¢ikti alinarak izin alinan ilgili kuruluslarin miidiirlerine elden teslim
edilmis ve anlasilan siire sonunda elden teslim alinmistir. Calisma Mart 2022 - Temmuz 2022 arasinda
tamamlanmustir. Her iki yontemle toplanan verilerin analizi, IBM SPSS 25.0 siiriimii ve Amos 23.0 siirtimii
kullanilarak yapilmaistir.

“

ile

3.6 Arastirmanin Sinirliliklar:

Aragtirma, belirli bir bolgede, belirli bir sektorde, belirli bir zaman araliginda yapildifi ve anketi

isletme Aragtirmalar Dergisi 3132 Journal of Business Research-Turk



T. Sen Demirci — A. Marsap 14/4 (2022) 3123-3147

cevaplayanlarin algilarina gore yapildig: i¢in arastirma sonunda elde edilen bulgular yalnizca arastirmanin
uygulandig1 bu sartlar ile simirli kalmaktadir. Bu nedenle farkli drneklemler, farkli bolgeler ve farklh
zamanlarda aragtirmanin kavramsal modelinin test edilmesi gerekebilmektedir.

4. BULGULAR
4.1 Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Calismada ilk asamada, anketin i¢ tutarliligina yonelik kriterlerin sonuglarina yer verilmistir. Tablo2’den
goriilebilecegi {izere, ele almman giivenilirlik kriterleri sonuglari, beklenen durum olan %70 degerinin
tizerinde elde edilmistir.

Tablo 2. Anketin Giivenirlik Analizlerinin Sonuglari

Kriterler Anketin Giivenirlilik Sonuglar:
Cronbach_Alpha 0.908
Split 0.906-0.910
Parelel 0.907
Strict 0.908

Anket aragtirmasinin sonuglarinin giivenilir oldugu, anket verilerinin kendi igerisinde tutarlilik sergiledigi
ve anketten elde edilen verilerle yapilacak olan analizler sonucunda ortaya konulacak olan sonuglarin,
gercekci degerler yansitacagl bulgusuna ulasilmstir.

4.2.Demografik Bulgular
Katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik yiizde dagilim bilgileri Tablo 3’de sunulmustur

Tablo 3. Demografik Ozellikler Siklik ve Yiizde Dagilimlar

Cinsiyet f % Medeni Durum f %
Erkek 542 66,7 Evli 310 38,2
Kadin 270 33,3 Bekar 502 61,8
Toplam 812 100 Toplam 812 100
Yas f % Egitim Durumu f %
20 Yas ve Alt1 131 16,1 [Ikogretim 171 21,1
21-30 Yas 362 44,6 Lise 389 47,9
31-45 Yas 248 30,5 Meslek Yiiksek Okulu 121 14,9
46 ve Ustii Yas 71 8,7 Universite 128 15,8
Toplam 812 100 Master ve Doktora 3 0,4
Firmadaki Pozisyon f % Toplam 812 100
Garson 228 28,1 Firmadaki Calisma Yili f %
Komi 70 8,6 1 Yildan Az 252 31
Ascl 186 22,9 1-4 Y1l 295 36,3
Cirak 36 44 4.1-7 Y1l 164 20,2
Kasiyer 34 4,2 7.1-10 Yil 64 79
Barmen/Barista 47 5,8 10 Yildan Fazla 37 4,6
Midiir 45 55 Toplam 812 100
Mutfak Sef 58 7,1

Bulasik/Temizlik 51 6,3

Diger 57 7

Toplam 812 100

Tablo 3'de goriilecegi gibi calismada erkek ve bekar ¢alisan sayisi agirligi oldugu goriilmektedir. Orneklemi
olusturan ¢alisanlar en gok; 21-30 yas aralig1, egitim agisindan lise mezunu ve ¢alisma siiresi 1- 4 yil arasinda
olanlar oldugu goriilmektedir. En ¢ok garson pozisyonunda ¢alisan kisilerin katilimi belirlenmistir.

4.3. Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA)

Olgeklere yonelik agiklayici faktor analizi siirecinde oncelikle verilerin faktér analizine uygunlugu test
edilmistir. Veri setinin uygunlugunun yapilan testlerle onaylanmasinin ardindan faktor yapisinin ortaya
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konulmasi amaciyla faktor tutma yontemi olarak “Varimax” dondiirme metodu ile “Temel Bilesenler
Analizi” yontemi uygulanmustir.

Faktor analizi sonucunda Extraction (gikarim) siitununda degeri 0,20'nin altinda kalan sorular Costello ve
Osborne’un (2005) calismasinda belirtildigi tizere, varyans degisime etkileri az oldugu i¢in analiz disinda
birakilmalidir. Bu ¢alismada elde edilen faktorlerde 0,20 degerinin altinda bir soru olmadig: igin ¢ikarim
yapilmamustir. Anti-imaj matris diyagonal degerleri her {i¢ dlgek icin 0.50 degerinin iizerinde ¢ikmustir.

Boylece soru ¢ikarilmamus, dlgekler orijinal haliyle kullanilmistir.

Tablo 4. Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Kurumsal itibar Olcegi Varyansi A¢iklama Cronbach-Alpha Cevap
Yiizdesi (CA) Ortalamasi
duygusal cazibe %20.21 0.921 4,014
uriinler ve hizmetler %14.14 0.919 3,971
vizyon ve liderlik %11.56 0.917 3,909
kurumsal gevre %9.72 0.916 3,903
sosyal sorumluluk %7.06 0.915 3,894
finansal performans %6.38 0.910 3,983
KMO=10.929; Bartlett x2=7867.93 ve p=0.000; Varyans Agiklama Yiizde: %69.07
Duygusal Emek Olcegi Varyansi A¢iklama Cronbach-Alpha Cevap
Yiizdesi (CA) Ortalamasi
yiizeysel rol yapma %28.72 0.919 3,468
derinden rol yapma %25.36 0.918 3,728
dogal duygular %24.20 0.914 3,962
KMO=0.931; Bartlett x2=8572.16 ve p=0.000; Varyans Aciklama Yiizde: %78.28
Orgiitsel Ozdeslesme Olcegi Varyansi1 Agiklama Cronbach-Alpha Cevap
Yiizdesi (CA) Ortalamas:
Orgiitsel Ozdeslesme %68.14 0.916 4,011
KMO=0.927; Bartlett x2=6937.10 ve p=0.000; Varyans Aciklama Yiizde: %68.14
Orgiitsel ¢ekicilik Olgegi Varyansi A¢iklama Cronbach-Alpha Cevap
Yiizdesi (CA) Ortalamas:
Orgiitsel Cekicilik %65.02 0.913 3,851
KMO=0.925; Bartlett x2=7023.44 ve p=0.000; Varyans Aciklama Yiizde: %68.14

Faktor yapisinda, kurumsal itibar igin 6 faktor, duygusal emek icin 3 faktor, orgiitsel 6zdeslesme icin 1 faktor
ve Orgiitsel cekicilik i¢in 1 faktor 6zdegerleri 1’den yiiksek olarak elde edilmistir. Kaiser-Meyer- Olkin (KMO)
orneklem yeterligi, iyi diizeyi ifade eden 0.70 degerinin tizerinde, kurumsal itibar 6lgegi 0.929, duygusal emek
Olcegi 0.931, orgiitsel 6zdeslesme icin 0.927 ve oOrgiitsel cekicilik i¢in 0.925 olarak elde edilmistir. Analizi
yapilacak olan degiskenlerin tutarlili§im 6lgmek igin yapilan Bartlett kiiresellik testinin sonucu kurumsal
itibar Olgegi icin istatistik anlamli (x2=7867.93 ve p=0.000), duygusal emek 06lcegi i¢in (x2=8572.16 ve p=0.001),
orgilitsel 6zdeslesme Olgegi icin (x2=6937.10 ve p=0.001) ve rgiitsel gekicilik olgegi igin (x2=7023.44 ve p=0.001)
olarak elde edilmistir. Anti-imaj korelasyon matrisi sonuglarina gore, ifadelerin ¢apraz iliski katsayilar kritik
diizey olan 0.5’in iizerinde elde edilmistir. Faktor agirliklar1 kurumsal itibar 6lgegi igin (0.64-0.78) arasinda,
duygusal emek Olgegi icin (0.67-0.81) arasinda, Orgiitsel 6zdeslesme igin (0.59-0.79) arasinda ve Orgiitsel
cekicilik i¢in (0.60-0.82) arasinda elde edilmistir.

4.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

DFA, Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA) ile belirlenen faktorlerin, hipotez ile belirlenen faktor yapilarina
uygunlugunu test etmek tizere yararlanilan faktor analizidir. AFA, hangi degisken gruplarinin hangi faktor
ile yiiksek diizeyde iligkili oldugunu test etmek i¢in kullanilirken, belirlenen k sayida faktore katkida bulunan
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degisken gruplarmin bu faktorler ile yeterince temsil edilip edilmediginin belirlenmesi igin DFA’dan
faydalanilir (Thompson, 2004: 56).

Sekil 3. DFA Analizi Sonuglari
Tablo 5. DFA Uyum lyiligi Sonuglar

Olgiim Tyi Uyum Kabul Edilebilir | Arastirma Uyum Durumu
(Uyum Istatistigi) Uyum Modeli Degeri

Genel Model Uyumu

X2 /sd <3 <45 2.29 Iyi uyum
Karsilastirmali Uyum Istatistikleri

NFI =0.95 0.94-0.90 0.930 Kabul edilebilir
TLI (NNFI) >0.95 0.94-0.90 0.987 fyi uyum

IFI =0.95 0.94-0.90 0.982 Iyi uyum

CFI =0.97 =0.95 0.961 Kabul edilebilir
RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.021 fyi uyum
Mutlak Uyum indeksleri

GFI >0.90 0.89-0.85 0.948 tyi uyum

AGFI =0.90 0.89-0.85 0.934 Iyi uyum

Artik Temelli Uyum indeksi

RMR <0.05 0.06-0.08 0.015 Iyi uyum
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Tablo 4’de X2 /sd =2.29 ¢ikmustir, < 3 kosulunu sagladig i¢in “iyi uyum” karar1 verilmistir. NFI=0.930 ile
0.94-0.90 araligina diismektedir, “kabul edilir uyum” saglanmistir, TLI (NNFI)=0.987 ile > 0.95 sagladigindan
“iyi uyum”, IF1=0.982 ile > 0.95 sagladigindan “iyi uyum”, CFI=0.961 ile > 0.95 sagladi§indan “kabul edilebilir
uyum”, RMSEA=0.021 ile < 0.05 sagladigindan “iyi uyum”, GFI=0.948 ile > 0.90 sagladigindan “iyi uyum”,
AGFI=0.934 ile 2 0.90 sagladigindan “iyi uyum”, RMR=0.015 ile < 0.05 sagladigindan “iyi uyum” sonuglarina
ulagilmigtir. Analizde ele alinan 4 6lgek igin faktor yapisi dogrulanmigtir. Bu asamadan sonra yapisal esitlik
modeli tahminine gecilmistir.

4.5. Yapisal Esitlik Modeli (YEM)

Yapisal esitlik modelleri, yapisal modelin ve 6l¢iim modelinin birlesiminden olusur. Yapisal model, gizil
degiskenler (faktorler ve alt boyutlar1) arasindaki iligkileri 6zetleyen yapisal esitlikleri igerir. Modelde yer
alan tiim yapisal esitlikler yapisal iligkileri tanimlar.

Sekil 4. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Tahmin Sonuglar
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Tablo 6. YEM Tahminleri Uyum lyiligi Sonuglari

Ol¢iim . ivi Uvam Kabul Edilebilir | Arastirma Uvum Duramu
(Uyum Istatistigi) ey Uyum Modeli Degeri y

Genel Model Uyumu

X2 /sd <3 <45 2.05 Iyi uyum
Karsilastirmali Uyum istatistikleri

NFI =0.95 0.94-0.90 0.984 Iyi uyum

TLI (NNFI) =0.95 0.94-0.90 0.943 Kabul edilebilir
TFI > 095 0.94-0.90 0.939 Kabul edilebilir
CFI =097 =095 0.986 fyi uyum
RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.032 Iyi uyum
Mutlak Uyum indeksleri

GFI =0.90 0.89-0.85 0.953 Iyi uyum

AGFI =0.90 0.89-0.85 0.927 Iyi uyum

Artik Temelli Uyum indeksi

RMR | <0.05 | 0.06-0.08 0.020 yi uyum

Tablo 5'de X2 /sd =2.05 ¢ikmustir, < 3 kosulunu sagladig icin “iyi uyum” karari verilmistir. NFI=0.984 ile >
0.95 sagladigindan “iyi uyum”, TLI (NNFI)=0.943 ile 0.94-0.90 sagladigindan “kabul edilebilir uyum”, IFI
=0.939 ile 0.94-0.90 arahginda “kabul edilebilir’, CFI=0.986 ile > 0.97 sagladigindan “iyi uyum”,
RMSEA=0.032 ile < 0.05 sagladigindan “iyi uyum”, GFI=0.953 ile > 0.90 sagladigindan “iyi uyum”,
AGFI=0.927 ile 2 0.90 sagladigindan “iyi uyum”, RMR=0.020 ile < 0.05 sagladigindan “iyi uyum” sonuglarina
ulasilmistir. YEM tahmini uyum iyiligi kriterleri sonucunda, tahmin edilen katsayilarin yorumlanmaya
uygun oldugu belirlenmistir.

Tablo 7. YEM Model Tahmin Sonuglari

Tahmin
Yapaisal iliski Yon edilen St. Hata tistatistigi p Sonug
katsay1
KI—-OO + 0.472 0,057 8.280 0,000* Anlamli iligki
KI-0C + 0.520 0.095 5.473 0,000* Anlamlu iligki

YEM tahmin sonuglarina gore; kurumsal itibar (KI) boyutu orgiitsel 6zdeglesme (OO) iizerinde pozitif yonde
anlamli etkilidir (3 =0.472, p <0.01). Kurumsal itibar (KI) boyutu &rgiitsel gekicilik (OC) iizerinde pozitif
yonde anlamli etkilidir (B =0.520, p <0.01). Kurumsal itibar (KI) boyutu duygusal emek (DE) iizerinde pozitif
yonde anlaml etkilidir (3 =0.101, p <0.01).

Kurumsal itibar katsay1 biiyiikliik sirasma gore, en ok orgiitsel gekiciligi olumlu yonde etkilemekte,
ardindan orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek boyutlarini etkilemektedir. Bu veriler ile arastirmanin ana
hipotezleri olan H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmistir.

4.6. Korelasyon Analizi

Calismada ana boyut ve alt boyut iligkilerinin belirlenmesi amagh korelasyon analizi uygulanmaistir.
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Tablo 8. Algilanan Kurumsal {tibarin Orgiitsel Cekicilik, Orgiitsel Ozdeslesme ve Duygusal Emek ile Tligki

Analizi
Org.ut.s?l . Orgiitsel Yiizeysel | Derinden Dogal Duygusal
Cekicilik | Ozdeslesme
Rol Yapma | Rol Yapma | Duygular | Emek Genel
Genel Genel
Alt Boyutu | Alt Boyutu | Alt Boyutu Boyutu
Boyutu Boyutu
Duygusal Cazibe | 1 0,585* 0,490* 0,159* 0,258* 0,463* 0,305*
Alt Boyutu p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Uriinler ve r 0,531* 0,474* 0,163* 0,255* 0,446* 0,303*
Hizmetler Alt

Boyutu p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Vizyon ve r 0,562* 0,487* 0,160* 0,251* 0,459* 0,304*

Liderlik Alt
Boyutu p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Kurumsal Cevre | T 0,600* 0,486* 0,197* 0,247* 0,446* 0,331*
Alt Boyutu p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Sosyal r 0,534* 0,471% 0,194* 0,278* 0,442* 0,338*

Sorumluluk Alt
Boyutu p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Finansal r 0,547* 0,515* 0,226* 0,239* 0,457* 0,356*
Performans Alt

Boyutu p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Kurumsal itibar | r 0,624* 0,528* 0,192* 0,266* 0,485* 0,345*
Genel Boyutu | p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

*0.05 i¢in anlaml iligki

Duygusal Cazibe alt boyutu; orgiitsel cekicilik genel boyutunu %58,5 (r=0,585, p=0,000), orgiitsel 6zdeslesme
genel boyutunu %49,0 (r=0,490, p=0,000), yiizeysel rol yapma alt boyutunu %15,9 (r=0,159, p=0,000), derinden
rol yapma alt boyutunu %25,8 (r=0,258, p=0,000), dogal duygular alt boyutunu %46,3 (r=0,463, p=0,000),
duygusal emek genel boyutunu %30,5 (r=0,305, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir. Hla,
H2a, H3a hipotezleri kabul edilmistir.

Uriinler ve Hizmetler alt boyutu; orgiitsel cekicilik genel boyutunu %53,1 (r=0,531, p=0,000), orgiitsel
0zdeslesme genel boyutunu %47,4 (r=0,474, p=0,000), yiizeysel rol yapma alt boyutunu %16,3 (r=0,163,
p=0,000), derinden rol yapma alt boyutunu %25,5 (r=0,255, p=0,000), dogal duygular alt boyutunu %44,6
(r=0,446, p=0,000), duygusal emek genel boyutunu %30,3 (r=0,303, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1)
etkilemektedir. H1b, H2b, H3b hipotezleri kabul edilmistir.

Vizyon ve Liderlik alt boyutu; orgiitsel cekicilik genel boyutunu %56,2 (r=0,562, p=0,000), orgiitsel
0zdeslesme genel boyutunu %48,7 (r=0,487, p=0,000), yiizeysel rol yapma alt boyutunu %16,0 (r=0,160,
p=0,000), derinden rol yapma alt boyutunu %25,1 (r=0,251, p=0,000), dogal duygular alt boyutunu %45,9
(r=0,459, p=0,000), duygusal emek genel boyutunu %30,4 (r=0,304, p=0,000) oranunda pozitif yénde (artiric1)
etkilemektedir. Hlc, H2¢, H3c hipotezleri kabul edilmistir.

Kurumsal Cevre alt boyutu; rgiitsel gekicilik genel boyutunu %60,0 (r=0,600, p=0,000), érgiitsel 6zdeslesme
genel boyutunu %48,6 (r=0,486, p=0,000), yiizeysel rol yapma alt boyutunu %19,7 (r=0,197, p=0,000), derinden
rol yapma alt boyutunu %24,7 (r=0,247, p=0,000), dogal duygular alt boyutunu %44,6 (r=0,446, p=0,000),
duygusal emek genel boyutunu %33,1 (r=0,331, p=0,000) oranunda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.
H1d, H2d, H3d hipotezleri kabul edilmistir.

Sosyal Sorumluluk alt boyutu; orgiitsel ¢ekicilik genel boyutunu %53,4 (r=0,534, p=0,000), orgiitsel
0zdeglesme genel boyutunu %47,1 (r=0,471, p=0,000), yiizeysel rol yapma alt boyutunu %19,4 (r=0,194,
p=0,000), derinden rol yapma alt boyutunu %27,8 (r=0,278, p=0,000), dogal duygular alt boyutunu %44,2
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(r=0,442, p=0,000), duygusal emek genel boyutunu %33,8 (r=0,338, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici)
etkilemektedir. Hle, H2e, H3a hipotezleri kabul edilmistir.

Finansal Performans alt boyutu; orgiitsel ¢ekicilik genel boyutunu %54,7 (r=0,547, p=0,000), orgiitsel
0zdeslesme genel boyutunu %51,5 (r=0,515, p=0,000), yiizeysel rol yapma alt boyutunu %22,6 (r=0,226,
p=0,000), derinden rol yapma alt boyutunu %23,9 (r=0,239, p=0,000), dogal duygular alt boyutunu %45,7
(r=0,457, p=0,000), duygusal emek genel boyutunu %35,6 (r=0,356, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1)
etkilemektedir. H1f, H2f, H3f hipotezleri kabul edilmistir.

5. SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Bu calismada, hizmet alaninda faaliyet gosteren yeme-igme sektoriinde gorev yapan 812 personele iliskin
algilanan kurumsal itibarin, orgiitsel gekicilik, orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek iizerinde etkisini
yapisal esitlik modeli yardimiyla ortaya koymak amaglanmustir.

Kurumsal itibarin, ¢alisanlar, tedarikgiler, miisteriler, toplum gibi tiim ilgili paydaslarin o organizasyona
iliskin intibalarindan olustugu soylenebilir. Kurumsal itibar taniminda da bahsi gecen paydaslardan biri olan
calisanlar ve potansiyel ¢alisanlarin, orgiit hakkindaki diisiinceleri ve algilar1 sonucu olusan algilanan
kurumsal itibarin, o orgiitte calisma istegi ve ¢alismaya devam etme istegi olarak tanimlanan oOrgiitsel
cekiciligi etkilemesi beklenmektedir. Calismada da kurumsal itibarin orgiitsel gekiciligi olumlu y6nde
etkiledigi sonucuna varilmistir. Bu sonug¢ alanyazinda benzer arastirmalar ile paralellik gostermektedir.
Guillot-Soulez vd. (2019) tarafindan Kanada’da 320 tiniversite 6grencisi ile yiiriitiilen ¢alismada kurumsal
itibarin orgiitsel cekicilik tizerinde pozitif yonde ve anlaml etkisinin oldugu belirlenmistir. Sekiguchi (2004)
kurumsal itibarin kurumsal gekiciligi arttirdig1 ve is basvurusu yapacaklarin ilgisini ¢ektigini ifade etmistir.
Story vd. (2016) ¢alismalarinda kurumsal itibarin orgiitsel gekiciligi pozitif etkiledigini belirlemislerdir.
Benzer sekilde, Trybou vd. (2014) tarafindan Belgika’da 86 doktor ile yiiriitiilen ¢alismada da kurumsal
itibarin orgilitsel cekiciligi artirdigr belirlenmistir. Alanyazinda benzer bulgular elde edilmis bir¢ok
arastirmaya rastlanmaktadir (Egilmez,2017; Giiler ve Basim, 2015; Brown vd., 2006; Rose ve Thomsen, 2004 ;
Turban ve Cable, 2003).

Bunun yaninda ¢alismada kurumsal itibarin tiim alt boyutlar ile 6rgiitsel cekicilik arasinda pozitif iligki
oldugu sonucuna varilmustir. Literatiirde kurumsal itibarin bu calismada kullanulan alt boyutlari ile 6rgiitsel
cekicilik arasindaki iligkilerin incelendigi baska bir ¢alismaya rastlanmadigindan benzer calismalarin
sonuglar1 ile karsilastirmak miimkiin olmamis ve s6z konusu iligkiler kavramsal olarak tartisilmistir.
Kurumsal itibarin kurumsal c¢evre alt boyutu yani ¢alisilan firmann iyi bir firma oldugu, kendi alaninda
uzman kisilerin calistig1 ve iyi yonetildigi diisiincesi, %60 oran ile orgiitsel cekicilikle en giiglii iliskiye sahip
olan alt boyuttur. Duygusal cazibe alt boyutu, %59,5 orani ile benzer sekilde ¢alisilmaktan memnuniyet
duyulan, iyi bir izlenime sahip olunan ve giiven duyulan bir yer oldugunu diisiinen ¢alisanlarin 6rgiite kars:
daha fazla gekicilik hissettigi sonucunu ortaya gikarmustir. Uriinler ve hizmetler alt boyutunun ise %53,1 ile
orgiitsel gekicilik ile en az diizeyde iligkili oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda ¢alisanlarin, sirketin tirettigi
iirlinden daha fazla o sirketin sagladig1 olanaklar, liderleri, dis izlenimlerden etkilendigi goriilmektedir.
[tibarin, &rgiitiin tiim bilegenlerle birlikte ifade ettigi toplam degerin gdstergesi oldugu belirtilmekte
(Fomburn, 1996: 37) ve olumlu itibara sahip olan firmalarin nitelikli isgiiciinii ¢ekme ve Orgiitte tutma
konusunda, diger firmalara kiyasla avantaj elde ettigi belirtilmektedir (Cift¢ioglu, 2009: 153-154). Bu
baglamda kurumsal itibarin tiim boyutlarinin érgiitsel gekicilikle pozitif iligkili olmasinin literatiirle uyumlu
oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda bu ¢alismada elde edilen kurumsal itibarin boyutlar bazinda rgtitsel
cekicilikle iligkilerine yonelik bulgularin literatiire kurumsal itibar ile orgiitsel gekicilik arasindaki iligkiye
dair daha detayli ampirik kanitlar sunarak katki sagladigi degerlendirilmektedir.

Orgﬁtﬁyle 0zdeslesmis personelin kurumun goniillii elgisi oldugu, kurumla isbirligi yapma egilimi
gosterdigi, pozitif davramiglar sergileyerek kurum igi igbirligini artirdigi, daha fazla emek harcayarak
verimlilik ve {iretkenlige katki sagladigy, is tatmininin yiiksek oldugu, isten ayrilma niyetinin diisiik oldugu
yapilan arastirmalar sonucunda goriilmiistiir. Bu nedenle orgiitler calisanlarinin 6rgiitle 6zdeslesmesini arzu
etmektedir. Bireylerin de kendi degerlerine uygun orgiitlerde ¢alisma egilimi gosterdigi bilinmektedir. Bu
durumda kendini 6rgiitii ile tanimlayan bireyler i¢in kurumun 6zellikleri, itibari, imaj1 ¢ok biiyiik 6nem arz
etmektedir.
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Bu ¢alismada da kurumsal itibarin 6rgiitsel 6zdeslesme iizerinde pozitif yonde ve anlamli etkisinin oldugu
sonucuna ulasilmistir. Calismanin bu bulgusunun literatiirdeki benzer calismalar ile uyumlu oldugu
goriilmektedir. Cheng vd. (2022) tarafindan Cin’de 377 otel ¢alisani ile yiiriitiilen calismada kurumsal itibarin
orglitsel 6zdeslesmeyi artirdigl sonucuna ulasilmistir. Ali vd. (2020) tarafindan Suudi Arabistan’da 135
gocmen isci ile yliriitiilen ¢alismada kurumsal itibar ile orgiitsel 6zdeslesmenin pozitif iligkili oldugu
belirlenmistir. Doganalp ve Kaplan (2018) ¢alismalarinda kurumsal itibarin orgiitsel 6zdeslesme iizerinde
pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Baer vd. (2018) tarafindan
Hindistan'da 210 ¢alisan ile yiiriitiilen calismada, kurumsal itibar algisinin orgiitsel 6zdeslesmeyi artirdig:
belirlenmistir. Thomaz (2010) tarafindan Brezilya’da gida, otomobil, hastane, giivenlik, yiiksek 6grenim ve
hava yolcu tasimacili1 sektorlerindeki 12 farkli isletmenin toplam 1025 ¢alisani ile yiiriitiilen ¢alismada da
kurumsal itibar ile orgiitsel 6zdeslesmenin pozitif iliskili oldugu belirlenmistir. Literatiirde benzer sonuglara
ulasilan baska calismalar ( Smidts, Pruyn ve Van Riel, 2001; Edwards, 2005; Ciftcioglu, 2008; Keh ve Xie, 2009;
Mishra vd. 2012; Isik ve Zincirkiran 2016 ) da oldugu goriilmektedir.

Bunun yaninda, ¢alismada kurumsal itibarmn orgiitsel 6zdeslesmeyi tiim alt boyutlarinda olumlu y&nde
artirdigl goriilmiistiir. Alt boyutlar nezdinde incelendiginde ise orgiitsel gekicilikten farkli olarak orgiitsel
0zdeglesme noktasinda firmanin finansal performansinin %51,7 orani ile diger boyutlara gore daha etkili
oldugu goriilmektedir. Iyi bir finansal giice sahip olan sirketlerde orgiitsel 6zdeslesmenin daha fazla arttig
sonucuna istinaden ¢alisanin emeginin karsiligini alacagi diisiincesi, iyi bir kazang elde edecegine dair inanci,
giliven yaratmakta ve bu giiven de kisinin orgiitiiyle 6zdeslesmesini saglamaktadir seklinde yorumlanabilir.
Calistig1 firma hakkinda iyi bir izlenime sahip olmasi, ¢alistig1 firmadan memnun olmasi ve giiven duymast
alt basliklarindan olusan duygusal cazibe alt boyutunun, orgiitsel 6zdeslesmeyi %54,9 oraninda artirdig:
goriilmektedir. Ozdeslesmenin ilk basamaklarindan biri olan orgilite giiven duygusunun saglanmis olmast
burada literatiir ile benzer sonuglar (Enli Kalmaz, 2018) ortaya koymaktadir. Vizyon ve liderlik alt boyutu ve
kuramsal ¢evre alt boyutlari, orgiitsel 6zdeslesmeyi benzer oranda (%48,7 ve %48,6) pozitif yonde
etkilemektedir. Kisilerin yoneticisinden memnuniyeti, iyi yonetildigini diisiinmesi ve kurumun ¢alismak igin
iyi bir yer olduguna dair inanc, kisinin érgiitiine daha da yakinlagsmasina ve kendisini 6rgiitii ile bir hissedip
Ozdeglesmesine katki saglamaktadir seklinde yorumlanabilmektedir. Benzer bulguya Akyaz1 (2020)
tarafindan da ulagildig1 goriilmektedir. Orgiitsel 6zdeslesme {izerinde en az etkisi bulunan boyutlar ise;
drtinler ve hizmetler alt boyutu (%47,4) ile sosyal sorumluluk (%47,1) alt boyutlaridir. Literatiirde benzer
bulgulara ulasilan calismalar (Ozdemir, 2007; Doganalp ve Kaplan, 2018; Kirpik, 2018) oldugu
goriilmektedir.

Hizmetin dogas1 geregi alici-satic1 arasinda es zamanli gelisen, stoklanamayan, karsilikli etkilesime dayal
olmas1 hizmet sirasinda galisanin miisteri ile sagladig: iliskinin énemini artirmaktadir. Calisanin hizmet
verirken calistif1 kurumun istek ve beklentilerine uygun hareket etmesi ve istenilen duygular: sergilemesi
beklenir, bu da ¢alisanin duygusal emek sergilemesi anlamina gelmektedir. Kurumsal itibarin bir bileseni
olan iyi hizmet kavraminin bas mimarlarindan biri olan ¢alisanlarin, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma
ve dogal duygular sergileme olarak {i¢ farkl sekilde duygusal emek sergileyebilecekleri bilinmektedir.

Calismada kurumsal itibarin duygusal emek ve tiim alt boyutlar: tizerinde pozitif yonde ve anlaml etkisinin
oldugu sonucuna ulasilmistir. Kurumsal itibar genel boyutu; yiizeysel rol yapma alt boyutunu %19,2,
derinden rol yapma alt boyutunu %26,6, dogal duygular alt boyutunu %48,5 oraninda pozitif yonde (artirici)
etkilemektedir. Bu veriler 1s181nda kurumsal itibarin en ¢ok dogal duygular ile duygusal emek sergilemeyi
artirdigr goriilmekte, bu da itibarli kurumda ¢alisan kisinin hizmet ederken kendiliginden dogal, samimi
duygularla igtenlikle hizmet ettigi sonucuna ulasmamizi saglamaktadir. Calisanuin dogal duygular ile
hareket edemese dahi o sirada gostermesi gereken davranigsa uygun duyguyu hissetmek icin ¢aba sarf ettigini
boylece derinden rol yapma davranis: sergiledigini sdyleyebiliriz. Kurum itibarinin, en son olarak ytizeysel
rol yapma alt boyutunda etkili oldugunu gormekteyiz. Kisi itibarli kurumda ¢alistiginda duygusal emek
sergilemek icin daha istekli olmakla birlikte, bu yiizeysel davranistan daha ¢ok samimi duygular ile hareket
etmek olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Lu (2019) kurumsal itibarin, ¢alisanlarin sectigi duygusal emek
stratejisini etkileyebilecegini belirtmektedir. Benzer sekilde, Khan vd. (2021) tarafindan Pakistan’da 376
banka calisaru ile yiiriitiilen ¢alismada, kurumsal itibarin yiizeysel rol yapma iizerinde negatif yonde,
derinden rol yapma tizerinde ise pozitif yonde ve anlaml etkilerinin oldugu belirlenmistir.

Bu bulgularin yani sira, ¢alismada kurumsal itibarin biitiin alt boyutlar1 ile duygusal emegin biitiin alt
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boyutlar1 arasinda pozitif ve anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir. Yiizeysel rol yapma alt boyutunda
iligkiler incelendiginde kurumsal itibarin finansal performans alt boyutunun %22,6 oran ile en etkili boyut
oldugu goriilmektedir. Bu da ¢alisanlarin finans yapisi giiclii, rakiplerine gore iistiin bir firmada ¢alismasinin
isini kaybetmeme, edindigi kazanglari birakmama istegi ile firmanin kendisinden bekledigi, mdiisteriye
gostermesi gereken ilgi, alaka ve davramslari, o sekilde hissetmese dahi yiizeysel rol yapma seklinde
gosterdigini ortaya koymaktadir. Sonrasinda ise calistig1 firmanin iyi yonetildigine, uzman Kkisilerin
calistigina inanan (kurumsal g¢evre alt boyutu) personel, bu kurumun bir parcas: olmak icin gayret
gostermekte ve bunun i¢in de yiizeysel rol yapma davranislarini daha ¢ok sergilemektedir. Bu ¢alismadan
farkli olarak, Mishra vd. (2012) tarafindan Hindistan’da 54 farkli hastaneden 523 katilima ile yiiriitiilen
calismada ise kurumsal itibarin yiizeysel rol yapma iizerinde negatif yonde anlamli etkilerinin oldugu
belirlenmistir. Khan vd. (2021) de, kurumsal itibarin yiizeysel rol yapma {izerinde negatif yonde anlaml
etkilerinin oldugu belirlemislerdir. Bu farklarin sektorler arasindaki dinamiklerin farkliligi nedeniyle oldugu
diistiniilmektedir.

Derinden rol yapma alt boyutu ile kurumsal itibar alt boyutlar1 arasindaki iligkiye bakildiginda tiim alt
boyutlarin neredeyse ¢ok benzer oranlar ile derinden rol yapma boyutunu etkiledigi goriilmektedir. Kisi
calistig1 firmanin tirtiniinden sosyal sorumluluga, liderlikten duygusal bagliliga, finans giiciinden kurumsal
cevresine, sirketle ilgili tiim itibar algilamalarinda derinden rol yapma davrams: sergilemekte yani o
duyguyu hissetmeye calisarak, sadece zorunlu, olmasi gereken jest ve mimik hareketleri ile degil, igcinden de
ayni duygulari hissetmeye ¢aba harcayarak davrandig: seklinde yorumlanabilmektedir. Ayni sekilde, Cheng
vd. (2022) tarafindan Cin'de 104 farkli otelin 377 g¢alisam: ile yiiriitiilen ¢alismada da kurumsal itibarin
derinden rol yapma tiizerinde pozitif yonde ve anlamli etkilerinin oldugu belirlenmistir. Mishra vd. (2012)
calismalarinda, kurumsal itibarin derinden rol yapma iizerinde pozitif yonde etkili oldugunu
belirlemislerdir.

Orgiitlerin en ¢ok istedigi ve duygusal emek sergilemenin olumsuz sonuglarinin goriilmedigi dogal
duygular ile hizmet etme boyutu ise kurumsal itibardan en ¢ok etkilenen boyuttur. Dogal duygular alt
boyutunu ise en ¢ok duygusal cazibe alt boyutu; %46 oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir.
Calistig1 firmaya giivenen, calistig1 firmadan memnun olan calisanlarin kendi icinden gelerek dogal ve
samimi duygular ile hizmet ettigi anlasilmaktadir. Bunun yani sira iyi yonetildigine inanan, liderine giivenen
ve firmanin vizyoner oldugunu diisiinen kisilerin (vizyon ve liderlik alt boyutu) kendi hislerinin sirkete kars:
olumlu olmasi ile hizmet ederken dogal, samimi duygulari ile hareket ettigi sdylenebilir. Dogal duygular alt
boyutunu en az etkileyen alt boyutun, etkileme orani yiiksek olsa da ( %44,2) sosyal sorumluluk oldugu
goriilmektedir.

Kuyat, Ozgiﬂeg ve Glinaydin (2018) tarafindan Eskisehir ilinde faaliyet gosteren yerel 6zel hastane ve tip
merkezlerinde ¢alisan 264 saglik profesyoneli ile yiiriitiilen ¢alismada, kurumsal itibar ile duygusal emek
toplam puan1 arasinda anlamli bir iliski olmadigi tespit edilmis; duygusal emegin alt boyutlari
incelendiginde ise kurumsal itibarin yiizeysel davranis boyutu ile negatif, derinlemesine davranis ve dogal
samimi duygular boyutu ile pozitif iliskili oldugu belirlenmistir. 1ki caligma arasindaki bulgularin
derinlemesine davranis ve dogal samimi duygular boyutu agisindan benzerlik gosterdigi ancak yiizeysel
davranis boyutu agisindan farklilastigr goriilmektedir. Bu farkin ¢alismalarin gergeklestirildigi sektorler
arasindaki yapisal farktan kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

Sonug olarak; bu calismada genel olarak kurumsal itibarin orgiitsel cekicilik, orgiitsel 6zdeslesme ve
duygusal emek iizerinde pozitif ve anlamli etkilerinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglarin genel
olarak literatiirle uyumlu oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda, literatiirde kurumsal itibarin bu ¢alismada
kullanulan alt boyutlar1 ile orgiitsel ¢ekicilik arasindaki iliskilerin incelendigi baska bir g¢alismaya
rastlanmamistir. Bu kapsamda, bu ¢alismada elde edilen kurumsal itibarin boyutlar bazinda orgiitsel
cekicilikle iligkilerine yonelik bulgularin literatiire kurumsal itibar ile orgiitsel ¢ekicilik arasindaki iliskiye
dair daha detayli ampirik kanitlar sunarak katki sagladigi degerlendirilmektedir. Diger taraftan, bu
calismanin bulgularina uyumlu olarak, kurumsal itibarin orgiitsel 6zdeslesme tizerindeki pozitif etkisine
iligkin literatiirde bir fikir birliginin oldugu goriilmektedir. Ancak literatiirde kurumsal itibar ile duygusal
emek arasindaki iligkinin ytiizeysel davranis boyutunda tartismali oldugu goriilmektedir. Bu ¢alisma, soz
konusu iligskiye yonelik pozitif yonde ampirik kanitlar sunsa da bu iligkinin 6zellikle ¢alismalarin
yuriitiildiigii sektorlere bagh olarak farklilik gosterebilecegi degerlendirilmektedir.
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Calismada elde edilen bulgularin, kurumsal itibarin orgiitler i¢in 6nemini bir kere daha ortaya koydugu
goriilmektedir. Ustelik arastirmamn yapildig1 isletmeler gostermekte ki kurumsal itibar kavrami, sadece
kurumsallagmug biiyiik firmalar i¢in 6nemli degil ayn1 zamanda kiigiik ve orta dlgekteki faaliyet gosteren
isletmeler icin de bir o kadar 6nemli hale gelmistir. Bu cercevede orgiitlerin kurumsal itibar yonetimine 6nem
vermeleri ve 6zellikle yoneticilerin kurumsal itibara iliskin egitim gormelerinin saglanmasi onerilmektedir.
Kurumsal itibarin etkili bir sekilde yonetilmesi icin Ozellikle islevsel bir iletisim plani gelistirilmesi
onerilmektedir. Bu cercevede kurumsal itibarin periyodik olarak o6lgiilmesi, varsa itibar kaybinin
nedenlerinin tespit edilerek itibar1 gelistirmeye yonelik politikalarin hayata gegirilmesi onerilmektedir.
Sadece dis paydaslarin degil i¢ paydas algilarinin da ne kadar etkili oldugu calismada goriilmiistiir. Bu
ylzden kurumsal itibarin, i¢ paydas algilamalarimin da tutarli ve kesintisiz iletisim ile yonetilmesi
onerilmektedir. Boylelikle caligsanlarin, sirketlerini daha iyi anlamalari, ortak degerlere daha fazla sahip
¢ikmalar1 ve kendilerini orgiitiin parcasi hissederek hareket etmeleri saglanmalidir. Arastirmacilar igin ise
calisan davranislari iizerinde bu denli etkili oldugu goriilen kurumsal itibarin olugsmasinda etkili olan
faktorlerin nicel calismalarin yani sira nitel yontemlerle daha derinlemesine bulgulara ulasilabilecek
arastirmalar ile incelenmesi 6nerilmektedir. Arastirmada kurumesal itibar alt boyutlari ile duygusal emek alt
boyutlar1 arasinda iliskinin yonii agisindan alanyazindan elde edilen kaynaklarda farkli bulgular elde
edilmesi ile bu konuyla ilgili farkli sektorlerde daha derinlemesine arastirmalar yapilarak konunun
incelenmesinin alanyazina katki saglayacag: diistintilmektedir. Ayrica ¢alismada incelenen dort degiskenin
bir arada kullanildi1g1 baska bir arastirmaya rastlanmamais olup farkl sektorler acisindan aymni degiskenlerin
incelenmesi ve incelenen iligkilerde sektdriin diizenleyici etkisinin de incelenmesi onerilmektedir.
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