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Amag - Turizm isletmelerinin rekabet avantaji elde etmek icin hizmet kalitelerini calisanlarin
duygularini yoneterek elde etmeye calismalar: 6rgiitsel basarida yeterli bir faktor olmamakla
birlikte duygusal emegin olumsuz etkileri de g6z alindiginda isletmelerin faaliyetlerinde
verimli olabilmeleri igin ¢alisanlarin katkisina ihtiya¢ vardir. Bu ¢alismanin amact psikolojik
sermaye ve duygusal emegin orgiitsel baglilik tizerindeki etkisini arastirmaktir.

Yontem - Alan arastirmasi seklinde yiiriitiilen bu calismada veriler anket araciligiyla
toplanmistir. Gaziantep ilinde 4 ve 5 yildizh otel igletmelerini kapsayan ¢alismanin 6rneklem
grubu 228 calisandan olusmaktadir. Verilerin analizinde, kesfedici ve dogrulayici faktor
analizleri yapilmis, degiskenler arasi korelasyonlar tespit edilmis ve yapisal esitlik modeli ile
modelin uyum iyiligi testleri ve regresyon analizi yapilmustir.

Bulgular - Yapilan analizler neticesinde, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin orgiitsel
baglhlik diizeyleri {izerinde negatif ve anlamli bir etkisinin oldugu, psikolojik sermaye
diizeylerinin ise oOrgiitsel baglilik diizeyleri {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir.

Tartisma — Psikolojik sermayenin zorluklar karsisinda calisanlarda olumlu duygulari arttiric:
etkisi ve olumsuzluklara karsi motive edici etkisi calisanlarin orgiitlerine kars: hissetmis
olduklar1 olumsuz duygular: azaltabilmektedir. Gerek duygusal emekten kaynaklanan olumsuz
durumlar karsisinda ¢alisanlarin psikolojik kaynaklarmin giiclendirilmesi gerekse de orgiitsel
bagliligimin giliclendirilmesi acisindan calisanlarin  psikolojik sermayelerinin arttirilmasi
orgiitlere 6nemli bir avantaj saglayacaktir.
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Purpose — While the efforts of tourism businesses for achieving service quality to obtain
competitive advantage by managing the feelings of their employees is not a factor that is
sufficient in organizational success, considering the negative effects of emotional effort,
businesses need the contribution of their employees to be productive in their activities. The aim
of this study is to determine the effects of psychological capital and emotional labor on
organizational commitment

Design/methodology/approach: — In this study carried out in the format of field research, the
data were collected by survey technique. The sample group of the study, which covers four and
five-star hotels operating in Gaziantep, consists of 228 employees. In the analysis of the data,
exploratory and confirmatory factor analyzes were used, correlations between variables were
determined and goodness of fit tests and regression analysis were conducted with the structural
equation model.

Findings — As a result of the analyzes, it has been concluded that the emotional labor levels of
the employees have a negative and significant effect on the levels of organizational commitment
and that the psychological capital levels have a positive and significant effect on their
organizational commitment levels.

Discussion — Thanks to the increasing effect of positive feelings and motivating effect against
the difficulties psychological capital can reduce negative feelings that the employees feel against
their organizations. Increasing the psychological capital of the employees in terms of
strengthening the psychological resources of the employees and strengthening their
organizational commitment in the face of the negative situations caused by emotional labor will
provide a significant advantage to the organizations.
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1. Giris

Teknolojik gelisimlere bagh olarak son yillarda hizla gelisen turizm sektorii (Giineysu Atasoy, 2018) gerek
istthdama gerekse de sermaye yatirimina olan katkisi nedeniyle ekonomilerin 6nde gelen sektorleri
konumundadir (Yamak vd., 2012).

Turizm sektoriinde hizmet ve sunumunun bir biitiin olmasi ve sunumun yapildig1 anda tiiketilmesi 6zelligi
miisteri memnuniyeti elde etme noktasinda diger sektorlere nazaran turizm sektoriinde miisteri
memnuniyetini daha da 6nemli hale getirmektedir (Tiirk ve Kara, 2018). Teknolojik gelismelerin turizm
sektoriine saglamis oldugu katki miisteri etkilesiminde tek basina yeterli faktdr olmamaktadir. Son yillarda
ise miisteri memnuniyeti elde etme noktasinda oOzellikle de hizmet sektoriinde duygular 6n olana
¢ikmaktadir. Duygularin ¢alisma hayatinin 6nemli bir parcast haline gelmesi ile birlikte (Celik ve Turung,
2011) artik isletmeler, rekabet avantaji elde etme ve calisanlarin islerinde daha basarili olabilmeleri
noktasinda hizmet kalitesinin arttirilmasi igin ¢alisanlarin fiziksel ve zihinsel katkilarina ek olarak duygusal
emek harcamalarimi beklemektedirler (Sohn ve Lee, 2012:116). Bunun yani sira isletmeler mdiisteri
taleplerinin karsilanmas: icin Orglitsel goOsterim kurallar1 gelistirerek calisanlarin bunun Onemini
kavramalarini ve belirlenen kurallara uymalarini beklemektedirler (Kizanlikli ve Unliiénen, 2016).

Duygularin miisteri memnuniyeti saglamada belirleyici bir etken olmas: her ne kadar avantaj olarak goriilse
de calisanlarin gercekte hissetmis olduklar1 duygularla degil de siirekli olarak hissetmedikleri duygularla
hareket etmeleri duygusal celiskiye neden olmaktadir. Orgiitsel taleplerin baskisi sonucu yasanan duygusal
uyumsuzluklar ve duygusal ¢aba c¢alisanlar {izerinde, is tatminsizligi, isten ayrilma niyeti, titkkenmislik, ise
yabancilagsma, is-aile ¢atismasi, stres ve psikolojik rahatsizliklar gibi olumsuz etkilerin yasanmasina neden
olmustur (Celik ve Turung, 2011; Grandey, 2000; Scott ve Barnes, 2011 ; Zapf, 2002; Tokmak, 2014).

Calisanlarin 6rgiit tarafindan istenilen duygularla hareket etmeleri sonucu yasamis olduklar baski ve talep
edilen duygular: kargilamak igin duygusal kaynak yaratma ihtiyaci ¢alisanlarda duygusal titkenmeye neden
olmus ve bu durum sonucunda ise ¢alisanlarin 6rgiite olan bagliliklar: azalmistir (Xin vd., 2017). Duygusal
emek ve Orglitsel baglilik arasinda yapilan ¢alismalarda da calisanlarin hissetmis olduklar1 duygular igin
belirlenmis olan normlarin yonlendirilmesi ve Orgiitsel kisitlamalarin calisanlarin oOrgiitsel baglilik
seviyelerini azalttigr sonucuna ulasilmistir (Yang ve Chang, 2008; Han vd., 2018; Nikmah ve Sulistyarini,
2017; Lapointe vd., 2012; Bozionelos ve Kiamou, 2008).

Turizm isletmelerinin rekabet avantaji elde etmek i¢in hizmet kalitelerini ¢alisanlarin duygularini yoneterek
elde etmeye calismalar: Orgiitsel basarida yeterli bir faktdr olmamakla birlikte duygusal emegin olumsuz
etkileri de goz Oniine alindiginda isletmelerin faaliyetlerinde verimli olmalar: igin ¢alisanlarin katkisina
ihtiyag vardir. Isletmelerin faaliyetlerinde daha etkin olabilmeleri galisanlarin isletmeye yaptiklar1 katki ile
dogru orantilidir (Begenirbas, 2015). Calisanlarin motivasyonlari, isten beklentileri ve is tatminleri Srgiitsel
basarida belirleyici olmaktadir. Bu dogrultuda ise psikolojik sermaye kavrami 6ne ¢ikmaktadir (Begenirbas
ve Turgut, 2016). Psikolojik sermaye isletmeler igin siirdiiriilebilir rekabet {istiinliig{i saglamada ihtiyag
olarak goriilmektedir (Youssef ve Luthans, 2007). Pozitif orgiitsel davrarus alaninda psikolojik sermaye ile
ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda, Avey vd. (2011) ve Erkmen ve Esen (2012) psikolojik sermayenin,
calisanlarin tutumlari, davranislari ve performanslari iizerindeki etkinin incelenmesi amaciyla yapmis
olduklar: ¢alismalarda, psikolojik sermayenin, is tatmini, psikolojik iyi olus, Orgiitsel vatandaslik, orgiitsel
baglilik, calisan performansi ile pozitif iliskili oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Duygusal emegin calisanlarin psikolojik iyilik hallerini etkilemesi ve duygusal emekten kaynaklanan
olumsuz durumlarin yasanmamasi adma caliganlarin psikolojik sermayelerinin arttirilmas: gerekmektedir
(Tokmalk, 2014;Ozy11maz Misican ve Tiirkoglu, 2019). Psikolojik sermaye c¢alisanlarin davranislari ve
tutumlarini etkilemek i¢in ¢alisanlarin duygularinin insasinda diizenleyici bir rol {istlenmektedir (Tiiziin vd.,
2014). Dolayiyla calisanlarda olusabilecek olumlu davrarnislar onlarin biligsel siireglerine ve psikolojik
durum sayesinde elde edebilecekleri kazanimlara yonelik gerekli olan pozitif giicii harekete gecirecektir
(Tamer, 2015 ve Hur vd., 2016). Psikolojik sermaye ve orgiitsel baghlik arasindaki iligkiyi belirlemeye
yonelik yapilan ¢alismalara bakildiginda psikolojik sermaye ile Orgiitsel baghlik arasinda pozitif yonde
anlaml bir iliskinin oldugu goriilmektedir (Avey vd., 2011; Larson ve Luthans, 2006; Youssef ve Luthans,
2007a; Luthans vd., 2008a; Luthans ve Jensen, 2005; Cetin, 2011).
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Dolayisiyla gerek duygusal emekten kaynaklanan olumsuz durumlar karsisinda calisanlarin psikolojik
kaynaklarinin giiclendirilmesi gerekse de orgiitsel baghhigmin giiclendirilmesi acisindan ¢alisanlarin
psikolojik sermayelerinin arttirilmasi drgiitlere 6nemli bir avantaj saglayacaktir.

Yukaridaki goriis ve degerlendirmelerden hareketle, bu ¢alismanin sorunsali Gaziantep’te faaliyet gosteren
otel isletmeleri galisanlarinin psikolojik sermaye ve duygusal emek diizeylerinin Orgiitsel baghliga olan
etkisini aragtirmaktir. Bu arastirma bes boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde arastirma konusuna iliskin
temel gerekgeler ortaya konulmus; arastirmanin amacina ve Onemine yer verilmistir. Ikinci boliimde
psikolojik sermaye, duygusal emek ve OoOrgiitsel baghlik degiskenlerine iliskin teori ve hipotezlere
deginilmistir. Uciincii boliimde, arastirmanin yontemine deginilmistir. Dordiincii boliimde, arastirma
yontemi dogrultusunda elde edilen verilerin analizinden elde edilen bulgular ortaya konulmustur. Besinci
boliimde ise arastirma bulgular1 dogrultusunda tartisma ve sonug kismi yer almistir.

2. Kuramsal Cerceve
2.1. Psikolojik Sermaye

Beseri, finansal, teknolojik, fiziksel, entelektiiel ve sosyal sermayenin yeteri kadar insan faktoriine
odaklanmamasiyla 6n plana ¢ikan (Sen vd., 2015) ve sosyal, entelektiiel ve duygusal sermayeden olusan
beseri sermayenin bir diger énemli boyutu olan psikolojik sermaye (Celik vd., 2014) siirdiiriilebilir rekabet
ustiinliigii saglamada ihtiyag olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Youssef ve Luthans, 2007:792).

Bireyin pozitif psikolojik gelisme hali olan psikolojik sermaye su sekilde tanimlanmaktadir; (1) belirlenen
hedefler karsisinda azim kararlihgi gostermek ve gerektiginde basarili olmak icin hedefleri umutlara
doniistiirmek (umut), (2) i¢inde bulunulan zaman fark etmeksizin daima basariy1 yakalamak igin olumlu
gondermelerde bulunmak (iyimserlik), (3) zorlu gorevleri {iistlenmede ka¢inmamak ve gorevlerin
basarisinda siirdiiriilecek gerekli ¢aba i¢in kendine olan giiveni arttirmak (6z yeterlilik) ve (4) terslikler ve
glicliikler karsisinda bogulmusken bile kendini yineleyerek toparlamak ve basariy1 yakalamak (dayaniklilik)
tir (Luthans vd., 2007a:3).

Psikolojik sermayenin taniminda yer alan umut, iyimserlik, 6z yeterlilik ve dayaniklilik aymi zamanda
psikolojik sermayenin bilesenlerini olusturmaktadir. Umut; kararlilik duygusuyla veya amaca yonelik
motivasyon ile amaglara ulasmak i¢in belirlenen yollarin planlama yapma becerisinin karsilikl: etkilesimiyle
olugsan biligsel bir durumdur Snyder (2002:250). Iyimserlik ise bireyin gegmiste, su anda veya gelecekte
yasamis oldugu veya yasamasi muhtemel olumlu ve olumsuz olaylarin sebebini anlamaya yonelik bir
kavramdir (Luthans vd., 2007a:87). Oz yeterlilik bireylerin zorluklarin iistesinden gelmek icin ihtiyac
duymus olduklar1 durumlar1 yeteneklerini kullanarak ne sekilde yonetebildiklerine iliskin becerileridir
(Bandura, 1977:194). Dayanuklilik kavraminin pozitif psikolojide ¢alisiilmasinda onciiliikk eden Masten ve
Reed (2002:75)e gore dayaruklilik, bireyin herhangi 6nemli bir zorluk veya belirli risk ile karsilasmasi
durumunda i¢inde bulundugu duruma gosterecegi pozitif uyum olarak tanimlanmaktadir.

Luthans vd. (2007a), pozitif Orgiitsel davranisin 6nemli yonlerinden olan potansiyeli gelistirilmesine
odaklanildigimni ve pozitif psikolojik kapasiteyi degerlendirmekle kalmayip Onermelerin arastirilarak,
ol¢timiin gelistirilmesi ve giincel pratiklerin eklenmesiyle birlikte pozitif psikolojik sermaye kavramini
gelistirdiklerini belirtmislerdir. Ayrica yazarlara gore, Psikolojik sermayeye yatirim yapmanin, onu gelistirip
yonetmenin performans ve tutumsal sonuglar {izerindeki nihai etkisinin onu olusturan bireysel, pozitif
psikolojik kapasitelerden de daha biiyiik olmasi beklenir. Diger bir deyisle, psikolojik sermayenin tamami,
onu olusturan bilesenlerden (6zyeterlik, iyimserlik, umut ve dayaniklilik) daha biiyiik ve tatmin edici
olabilir.

2.2. Duygusal Emek

Hizmet sektoriiniin gelisimiyle birlikte insan faktoriiniin miisteriyle olan etkilesimini daha fazla arttirarak
miisteri memnuniyeti noktasinda rekabet avantajinin elde edilmesinin gerekliligiyle ilk defa Hochschild
(1983) tarafindan giindeme gelen duygusal emek kavrami, ¢alisanin isin gerekliliklerini yerine getirmek igin
duygularmi disaridan goriilebilecek sekilde diizenlemesi ve bu dogrultuda jest ve mimiklerini kullanarak
duygusal gosterimde bulunmasi olarak ifade edilen bir is tiirii olarak tanimlanmaktadir (Hochschild,
1983:7).
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Duygusal emek calisan miisteri etkilesiminde ¢alisan tarafindan yapilan isin miisteriye sunulmasi esnasinda
isin gerekliliklerini ifade etmek igin is odakly; calisanin isin gerekliliklerini ortaya koyma siirecinde
duygularini yapilan igse yansitmast veya yOnetmesi siirecinde ise calisan odakli bir yaklasimdir (Celik ve
Turung, 2011). Duygusal emegi bu yaklasim agisindan ele alan Hochschild (1983) duygusal emegi, bir {icret
karsiliginda sarf edildigini ve dolayisiyla degisim degerine sahip oldugunu belirtmis ve hizmetin bir sahne,
miisterinin seyirci ve ¢alisanin ise belirli roller iistlendigi bir oyun olarak gormdiistiir. Ancak hizmetin bir
sahne olmadig1 ve hissedilen duygularin belirli bir tarzda siirekli olarak sergilenemeyecegi gercektir. Bu
durumda ise isin gerekliligini ortaya koyma siirecinde ¢alisanin hissetmis oldugu duyguyu sergilemeyerek
yapilan isten istenen duyguyu sergilemesi siirecinde ise duygusal uyumsuzluk yasanmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:95).

Calisanlarin duygularini sergilemesi siirecinde duygularin kontrol edilerek yonetilmesi i¢in duygu gosterim
kurallarina dikkat ¢ceken Hochschild (1983) calisanlarin duygularinin gosteriminde yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis seklinde duygusal emek gosteriminde bulunduklarini belirtmis. Hochschild (1983)
tarafindan gelistirilen iki farkli sekilde sergilenen duygusal emek gosterimine ilaveten ise Asforth ve
Humprey (1993) samimi davranis yontemini eklemistir. Y{izeysel davranis; ¢alisanlarin hissetmis olduklar:
duygudan kopmadan, ifadelerin degistirilmesi anlamina gelmektedir (Hochschild, 1983). Derinlemesine
davrarnus; calisanin isten istenen duygular: sergileyebilmesi i¢in hissettigi duygulari isin gerekliligini ortaya
koyabilmek adia isin duygulariyla kendisinin hissetmis oldugu duygular: ortiistiirmesidir (Hochschild,
1983). Samimi davranis ise; hizmet sunumunda ¢alisanin sergilemis oldugu davranislarin gergekte de calisan
tarafindan hissedilmesidir (Ashforth ve Humprey,1993).

2.3. Orgiitsel Baglilik

Bireylerin Orgiitsel amag ve degerleri kabullenme ve bunlar1 bir kisisel hedef ve degerler sistemine entegre
etme siireci olarak adlandirilan (Wiener, 1982:418) orgiitsel baglilik, calisanin Orgiitle olan iliskisini
karakterize eden ve Orgiitte iiyeligi bitirme veya devam ettirme kararina etkileri bulunan psikolojik bir
durumu ifade eder (Meyer vd.,1993:539).

Calisanlar orgiitsel hedef basarisina, temel hedef ve degerlerinin kabuliine ve orgiitsel {iyeligi siirdiirme
istegine yonelik ¢aba sarf ederler. Calisan ile onun oOrgiitteki psikolojik bagliligina istinaden (Bakan vd., 2011
ve Bakan vd., 2013), calisanin kurulustaki {iyeligini siirdiirmeyi secip se¢meyecegini ifade eden orgiitsel
baghlik (Allen ve Mayer, 1996) bireylerin orgiitsel amag ve degerleri kabul etme ve bunlar bir kisisel hedef
ve degerler sistemine entegre etme siirecini ifade etmektedir (Wiener, 1982:418).

Meyer ve Allen (1991:67) orglitsel baglhilik bilesenlerini su sekilde tanimlamaktadir: Duygusal bagllik,
calisanin Orgiitle hissi bagliligi, 6zdeslesmesi ve orgilite karismas: anlamina gelir. Giiglii bir duygusal
baghlig1 olan ¢alisanlar orgiitte calismaya devam etmek istedikleri i¢in ¢alismaya devam ederler. Devam
baghligi, kurulustan ayrilma ile ilgili maliyetlerin farkindaligim ifade eder. Orgiitle olan ilk baglantilari
devam etme baghhgma dayanan c¢alisanlar, bu durumu devam ettirmek zorunda olduklan igin orgiitte
kalirlar. Son olarak, normatif baghlik, istihdam devam etme yiikiimliiliigiinii yansitmaktadir. Yiiksek
normatif bagliliga sahip ¢alisanlar uygun olan davrarus geregi orgiitte kalmaya devam ederler.

2.4. Kavramlar Aras: iligkiler ve Hipotezler

Calisma yasaminda duygularin sergilenmesi siirecinde orgiit tarafindan calisanlardan istenen duygularla
calisanlarin gercekte hissetmis olduklari duygular arasinda herhangi bir duygusal celiski olmamasi
durumunda ¢alisanlarin rol yapma ihtiyacina gerek kalmamaktadir. Ayrica galisanlar gergekte hissetmis
olduklar1 duygularla da miisteri etkilesiminde bulunmaktadirlar (Asforth ve Humprey, 1993). Orgiitsel
taleplerin yerine getirilmesi durumunda ise calisanlar duygusal emek gosterim stratejilerinden yiizeysel
davranis ve derinlemesine davrans stratejilerinden birisini kullanmak durumundadirlar. Hochschild (1983)
tarafindan gelistirilen duygusal emek stratejileri kullaniminda; gercekte hissedilen duygular ile ¢alisandan
istenen duygularin ortiismedigi durumda duygusal uyumsuzluk yasanabilmektedir. Calisanlarin gosterim
kurallar1 dogrultusunda siirekli olarak hissetmedikleri davranislar1 sergilemeleri sonucu yasamis olduklar:
duygusal uyumsuzluk ve miisteri etkilesiminde kendilerinden istenen duygular1 gostermek i¢in katlanmus
olduklar1 ¢aba sonucu c¢alisanlar iginde bulunduklari olumsuz duygulardan uzaklasmaya motive
olmaktadirlar (Grandey, 2000). Hochschild (1983), calisanin kendi duygularindan uzaklagarak isletmenin
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kendisinden istedigi davranislar sergilemek icin yasamis oldugu duygusal celiskinin alkol ve uyusturucu
kullanimyi, ise devamsizlik ve duygusal yabancilasmaya neden oldugunu belirtmistir.

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalarda duygusal emegin olumsuz sonuglar1 genellikle yiizeysel
davranis, olumlu sonuglar1 ise derinlemesine davranis ile iligskilendirilmistir. Olumsuz sonuglar genellikle
duygusal uyumsuzluk olarak da adlandirilan (Kingir vd., 2015) yiizeysel davranis sergileme ve yiizeysel
davrarnis sergileme ile samimi davrarus sergilemenin ¢atismasi durumunda yasanan duygusal celiski ile
yasanmaktadir. Olumlu sonuglar ise duygusal ¢aba olarak da adlandirilan calisanlarin duygularin
degistirmek icin duygusal kaynaga basvurduklari derinlemesine davramus ile yasanmaktadir (Yiiriir ve
Unlii, 2011).

Yiizeysel davranis ile ilgili genellikle yapilan ¢alismalara bakildiginda is yasaminda, ¢alisanlarin yasamis
oldugu duygular ile oOrgiit tarafindan istenen duygular arasinda bir celiskinin olmasi durumunda
¢alisanlarin daha fazla duygusal kaynak kullanimina basvurmaya ihtiya¢ duyduklar: goriilmekte ve gerekli
olan duygularin gosterilmesi icin ise ihtiya¢ duyulan duygusal kaynak yaratma ihtiyaci calisanlarda stresin
yasanmasina neden olmaktadir (Prentice, 2013 ve Begenirbas, 2015). Thtiya¢ duyulan duygusal kaynak ve
duygusal uyumsuzluk ve gosterilen ¢aba ile calisanlarda orgiitsel baglilig: etkileyen; is tatminsizligi (Morris
ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Seery ve Corrigall, 2009), titkenmislik (Grandey, 2000; Kim, 2008), isten
ayrilma niyeti (Scott ve Barnes, 2011; Celik ve Yildiz, 2016), ise yabancilasma (Aslan, 2018; Tokmak, 2014) ve
stres ve psikolojik rahatsizliklar (Zapf, 2002; Wright ve Cropanzano, 1998) gibi olumsuz durumlar
yasanabilmektedir.

Derinlemesine davranis ile ilgili yapilan ¢alismalara bakildiginda ise calisanlarda orgiitsel baglilig: etkileyen
olumlu durumlar yasanmaktadir. Yapilan ¢alismalarda derinlemesine davranis sergilemenin is tatminini
arttirdig1 (Chu vd., 2012; Kizanlikli ve Unliidnen, 2016; Bickes vd., 2014), titkenmisligi (Chu vd., 2012;
Mengenci, 2015; Eroglu, 2014) ve isten ayrilma niyetini azalttigr (Chau vd., 2009; Giizel vd., 2013) ve ayrica
orgiitsel vatandaslik davranigini arttirdig: (Kiffin-Petersen vd., 2011) goriilmektedir.

Duygusal emek davranis diizeyleri ve yarattigi sonuglar agisindan calisanlarda farklh is sonuglarinin
yasanmasi muhtemeldir (Yiiriir ve Unlii, 2011). Duygusal emek stratejileri agisindan gerek bireyin kendi
duygularm yonetmesi gerekse de karsisindakilerinin duygularimi yonetmesinde her iki duygu gosteriminin
de caliganlarin stres diizeylerinde artis yasandigy is tatminsizligi ve psikolojik sikintilarin arttig1 tespit
edilmistir. Grandey (1999) gerek yiizeysel davranis sergilemenin gerekse de derinlemesine davranis
sergilemenin ¢alisanlarin is tatminsizligi yasamalarina neden oldugu sonucuna ulasmistir. Ayrica Puglesi
(1999) ise genel olarak duygusal emek gosteriminin calisanlarda is tatminsizligine neden oldugunu ve
bireyin stres ve psikolojik sikint1 diizeylerini arttirdigl sonucuna ulasmistir. Dolayisiyla bu calismada da
duygusal emek stratejileri bilesenlerinden ziyade bilesenlerinin ¢alisanlarda yaratmis oldugu biitiinctil
etkinin ol¢iilmesine yonelik olarak genel ele alinmistir.

Xin vd. (2017)’e gore ¢alisma yasaminda asir1 duygusal emek kullanma durumunda olan calisanlar orgiit
tarafindan istenilen duygular1 yaratma adina kullanmis olduklar: psikolojik kaynaklari asir1 kullanmalari
tilkkenmislik yasamalarina neden olmakta ve bu durumda ise calisanlarin rgiite kars: hissetmis olduklar:
olumsuz duygular ¢alisanlarin orgiite kargi tutum ve davraniglarini degistirmekte ve orgiitsel baghhklar
azalmaktadir.

Han vd. (2018) ise calisanlarin orgiite karst enerji ve sadakatle baglanma duygusunu ifade eden orgiitsel
baghlik, calisanlarn tutumlariyla ilgili psikolojik bir 6zellik olarak goriildiigii icin ¢alisanlarda duygusal
emek kullanimimin yogunlugunun artmasinin orgiite kars: olan baghlik seviyesini diisiirecegini belirtmisgtir.

Genel olarak degerlendirildiginde calisanlarin Orgiitsel anlamda ifade ettikleri duygular icin normlarm
yonlendirilmesi (Han vd., 2018) ve duygusal emegin calisanlarda yaratmis oldugu olumsuz durumlar ve
orgiitsel kisitlamalar ¢alisanlarda orgiitsel baghiligi azaltici bir unsur olarak goriilmektedir (Yang ve Chang,
2008). Duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasinda yapilan calismalarda da duygusal emegin orgiitsel
baglilig1 negatif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusu elde edilmistir (Yang ve Chang, 2008; Han vd.,
2018; Nikmah ve Sulistyarini, 2017; Lapointe vd., 2012; Bozionelos ve Kiamou, 2008).

Duygusal emek ve orgiitsel bagliliga iliskin yazinda yer alan ¢alismalar ve bulgular 1s1§1nda duygusal emek
ve Orgiitsel baglilik arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotez ortaya konulmustur.

Hi: Duygusal emek orgiitsel baglilig1 negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
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Pozitif orgiitsel davrarus alaninda psikolojik sermaye ile ilgili yapilan aragtirmalara bakildiginda, Avey vd.
(2011), “Pozitif Psikolojik Sermayenin Calisanin Tutumu, Davramns: ve Performansa Etkisinin Meta Analizi”
adli calismasi ve Erkmen ve Esen (2012)'in, “Psikolojik Sermaye Konusunda 2003-2011 Yillarinda Yapilan
Calismalarin Kategorik Olarak Incelenmesi” adli galigmasi, yerli ve yabanci literatiirdeki pozitif psikolojik
sermaye ve isle iliskili gesitli tutum ve davramislar arasindaki iliskinin ortaya konulmasma yardimci
olmaktadir.

Avey vd. (2011), psikolojik sermayenin, ¢alisanlarin tutumlari, davranislari ve performanslar: tizerindeki
etkinin incelenmesi amaciyla yapmis olduklari meta-analizde, psikolojik sermayenin, is tatmini, psikolojik
iyi olus, orgiitsel vatandaslik, orgiitsel baglilik, calisan performans: ile pozitif iligkili oldugu sonucuna
ulasmislardir. Yine Erkmen ve Esen (2012)'in yapmis olduklar1 2003-2011 yillarinda ulusal ve uluslararasi
alanda pozitif psikolojik sermaye ile ilgili orgiitsel davranis alaninda yapilan ¢alismalarda, pozitif psikolojik
sermaye ile is tatmini, 6rgiitsel baghlik, orgiitsel vatandaslik davranisi, otantik liderlik, ¢alisan performansi
ve is performansi ile pozitif yonde bir iliskinin oldugu goriilmektedir.

Cetin (2011)’e gore, psikolojik sermaye bilesenlerinden umut ve iyimserlik sayesinde calisanlar hedeflerini
belirlemede ve bu hedeflere ulasmanin oniindeki engellemeleri kaldirmada calisanlarin motivasyonlarin
arttirici bir etki yaratmaktadir. Cetin vd. (2013)’e gore ise 0z yeterlilik ve dayanikliigin saglamis oldugu
psikolojik kapasite ile ¢alisanlar karsilasmis olduklar: giigliiklere kars: kendilerini adapte edebilme becerileri
kazanmaktadirlar. Kisacas: psikolojik sermayenin zorluklar karsisinda galisanlardaki olumlu duygular:
arttiric1 6zelligi ve olumsuzluklara karst motive edici etkisi ¢alisanlarin is yerine karst hissetmis olduklari
olumsuz duygular1 azaltabilmektedir (Avey vd., 2010). Luthans ve Jensen (2005)’e gore, pozitif psikoloji
hareketinden kaynakli psikolojik sermaye ve bilesenleri ¢alisanlarin olumlu 6zelliklerinin ortaya konulmasi
ve gelistirilmesiyle orgiitsel baglilig1 arttirmaktadir. Yapilan ¢alismalara bakildiginda ise psikolojik sermaye
ile orgiitsel baghlik arasinda pozitif yonde anlaml bir iliskinin oldugu goriilmektedir (Avey vd., 2011;
Larson ve Luthans, 2006; Youssef ve Luthans, 2007 ; Luthans vd., 2008a ; Luthans ve Jensen, 2005 ; Cetin,
2011).

Psikolojik sermaye ve orgiitsel baglhihiga iliskin yazinda yer alan ¢alismalar ve bulgular 1s1gida psikolojik
sermaye ve Orgiitsel baglilik arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotez ortaya konulmustur;

Ho. Psikolojik sermaye orgiitsel baghlig pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
3. Yontem

Psikolojik sermaye ve duygusal emegin orglitsel baglilik {izerindeki etkisini belirlemeye yonelik yapilan bu
arastirmada, Oncelikle 6rneklem ve Olgeklere iliskin bilgilere yer verilmistir. Ardindan érneklemden elde
edilen veriler 151g1nda olusturulan modele iligskin analizler yapilmistir. Bu kapsamda kesfedici ve dogrulayici
faktor analizleri yapilmis ardindan degiskenler arasi korelasyonlar tespit edilmis ve mevcut modele iliskin
kurulan yapisal esitlik modeli ile modelin uyum iyiligi testleri yapilmistir. Uyum iyiligi testleri yapilirken
degiskenler arasi regresyon analiz sonuglar: ve hipotez test sonuglar1 da sunulmustur.

Yapilan aragtirma kapsaminda, degiskenler arasi iligkileri ortaya ¢ikarmak amaci ile Sekil 1'de gosterilen bir
model olusturulmustur.

PSIKOLOJIK
SERMAYE
ORG_UTSEL
BAGLILIK
DUYGUSAL /
EMEK

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
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3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Hi: Duygusal emek orgiitsel baglilig1 negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
Ho. Psikolojik sermaye orgiitsel baghilig1 pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Gaziantep’teki 4 ve 5 yildizli otel calisanlar1 olusturmaktadir. Arastirma
bulgularinin genellenebilirligi 6nemli oldugundan, 6rnekleminin belirlenmesinde basit tesadiifi 6rnekleme
yontemi kullanilmistir. Zaman ve maliyet kisintis1 nedeniyle rastgele secilen 11 adet 4 ve 5 yildizli otel
calisanlarindan 300 kisiye anket yapilmasi planlanmustir. Yapilan anketlerden 50 anket cevaplandirilmamus,
22 anket ise eksik cevaplandirilmistir. Bu nedenle arastirmanin orneklemi 228 olarak belirlenmistir.
Arastirmaya katilanlari 1601 erkek, 68’1 kadindir. Katilimcilarin 133’ bekar, 9571 ise evlidir. Katiimcilarin
57’si ilkogretim, 89'u lise, 22’si de iiniversite mezunudur. Katiimcilarin 68’1 18-25 yas, 52’si 26-30 yas, 47’si
31-35 yas, 32’si 36-40 yas, 29'u da 41 ve iizeri yas araligindadir. 124’ 1-5 y1l, 55’1 6-10 yil, 24’11 11-15 yil, 25’1
ise 16 y1l ve {izeri otelde ¢alisma deneyimine sahiptir.

3.3. Arastirmanin Ol¢ekleri

Duygusal Emek Olcegi: Arastirmada Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirkce uyarlamasi
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan 6l¢ek kullanilmistir. Olgek; ylizeysel davranis sergileme (6
ifade), derinlemesine davranis sergileme (4 ifade) ve samimi davranislar (3 ifade) olmak {izere ii¢ ayr1
boyuttan ve toplam 13 ifadeden olusmaktadir. Diefendorff vd. (2005) arastirmasinda Slgegin giivenirlik
katsayisini ytiizeysel davranis boyutu i¢in a = 0,92, derinlemesine davrams boyutu igin & = 0,85 ve samimi
davranis boyutu icin ise a = 0,83 olarak bildirmistir. Basim ve Begenirbas (2012) ise, arastirmasinda 6lgegin
gilivenirlik katsayisini birinci drneklemde; yiizeysel davranis boyutu icin a = 0,83, derinlemesine davranis
boyutu i¢in a = 0,87 ve samimi davranis boyutu icin a = 0,80 ve ikinci 6rneklemde ise yiizeysel davranis
boyutu icin a = 0,84, derinlemesine davranis boyutu icin a = 0,86 ve samimi davranis boyutu i¢in a = 0,86
olarak bildirmistir.

Bu calismada 6lgegin yap: gegerliligini test etmek maksadiyla oncelikle kesfedici faktor analiz yapilmustir.
SPSS 21 paket programiyla yapilan kesfedici faktor analizi sonucunda verilerin 6lgegin ti¢ faktorlii yapisina
uyum sagladig1 ve 13 maddelik Slgegin Slgegin faktor yiiklerinin 0,730 ile 0,838 araliginda oldugu tespit
edilmistir. Olgegin KMO analiz sonucu .837 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Bu
analizlerin ardindan AMOS paket programi ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi
sonucunda verilerin dlgegin {i¢ faktorlii yapisina uyum sagladig: ve faktor yiiklerinin 0,67 ile 0,83 arasinda
oldugu tespit edilmistir. Olgegin uyum iyiligi degerleri diger olgeklerinki ile birlikte Tablo 1’de
sunulmustur. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda 6l¢egin toplam Cronbach alfa giivenirlik katsayis: 0.80
olarak bulunmustur.

Psikolojik Sermaye Olcegi: Katilimcilarin psikolojik sermaye diizeylerinin olciillmesinde Luthans vd.
(2007b) tarafindan gelistirilen ve Tiirkce uyarlamasi Cetin ve Basim (2012) tarafindan yapilan 6lgek (PCQ-24)
kullanilmistir. Olgek; iyimserlik (6 ifade), psikolojik dayaniklilik (6 ifade), umut (6 ifade) ve 6z yeterlilik (6
ifade) olmak tiizere dort ayri boyuttan ve toplam 24 ifadeden olusmaktadir. Luthans vd.(2007b),
arastirmasinda Olgegin giivenirlik katsayisini; umut boyutu igin « = 0,88, psikolojik dayaniklilik boyutu icin
a = 0,89, 0z yeterlilik boyutu igin a = 0,89 ve iyimserlik boyutu i¢in a = 0,89 olarak bildirmistir. Cetin ve
Basim (2012) ise arastirmasinda Olgegin giivenirlik katsayisini; umut boyutu icin a = 0,81, psikolojik
dayanuiklilik boyutu igin a = 0,68, 6z yeterlilik boyutu icin a = 0,85 ve iyimserlik boyutu i¢in a = 0,67 olarak
bildirmistir.

Calismada 6lgegin yap: gegerliligini test etmek maksadiyla oncelikle kesfedici faktor analiz yapilmigtir. SPSS
21 paket programiyla yapilan kesfedici faktor analizi sonucunda faktor yiikii diisiik ¢ikan sorular analizden
¢ikarilmis ve iyimserlik {i¢ ifade, dayanikhilik {i¢ ifade, umut dort ifade ve 6z yeterlilik bes ifade olarak
analize devam edilmis ve verilerin 6lgegin dort faktorlii yapisina uyum sagladigi ve 15 maddelik 6lcegin
faktor yiiklerinin 0,60 ile 0,86 araliginda oldugu tespit edilmistir. Olgegin KMO analiz sonucu .894 ve Barlett
testi anlaml1 (p=.000) olarak tespit edilmistir. Bu analizlerin ardindan AMOS paket programi ile dogrulayict
faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi sonucunda verilerin Olgegin dort faktorlii yapisina uyum sagladig:
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ve faktor yiiklerinin 0,54 ile 0,80 arasinda oldugu tespit edilmistir. Olgegin uyum iyiligi degerleri diger
oOlgeklerinki ile birlikte Tablo 1’de sunulmustur. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda olgegin toplam
Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 0.88 olarak bulunmustur.

Orgiitsel baglilik olcegi: Meyer ve Allen (1997) tarafindan gelistirilen sorulardan uyarlanmistir. Olgek
ayrica Varol (2010) tarafindan da kullanilmis. Giivenilirlik analizi sonucu cronbach alpha katsayis1 0,79
olarak elde edilmistir. Calismada 6l¢egin yap1 gegerliligini test etmek maksadiyla dncelikle kesfedici faktor
analiz yapilmistir. Analizi sonucunda verilerin 6lgegin {i¢ faktorlii yapisina uyum sagladigi ve 15 maddeli
dlgegin faktor yiiklerinin 0,553 ile 0,808 arasinda oldugu tespit edilmistir. Olcegin KMO analiz sonucu 0.83
ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Bu analizlerin ardindan AMOS paket programu ile
dogrulayia faktor analizi yapilmigtir. Faktor analizi sonucunda verilerin 6lgegin ii¢ faktorlii yapisina uyum
sagladig1 ve faktor yiiklerinin 0,40 ile 0,82 arasinda oldugu tespit edilmistir. Olgegin uyum iyiligi degerleri
diger olgeklerinki ile birlikte Tablo 1'de sunulmustur. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda 6l¢egin toplam
Cronbach alfa giivenirlik katsayisi 0.83 olarak bulunmustur.

Bu arastirmada veri toplama siirecinde veriler anket araciligiyla toplanilmigtir. Anket, sosyal bilimler
alaninda yaygin bir sekilde tercih edilen bir veri toplama yontemidir. Veri toplama yonteminde kullanilan
anket formu, birincil kaynaklardan bilgi toplamak icin hazirlanan sistematik bir soru formudur. Anket
formunun amaci, arastirma problemini ¢ozecek ve ele alinan hipotezleri test edecek bilgileri hedef kitleden
sistematik bir bi¢gimde toplamaktir (Altunisik vd., 2010:68).

Bu arastirma kapsaminda olusturulan anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
katiimcilara baz1 demografik sorular yoneltilmis, ikinci boliimde ise psikolojik sermaye, duygusal emek ve
orgiitsel baghlik ile ilgili 51i likert 6l¢ekte hazirlanan sorular sorulmustur.

Tablo 1: Dogrulayici Faktor Analizi Sonucunda Olgeklerin Uyum lyiligi Degerleri

Uyum
fyiligi Degerleri X2 df | CMIN/DF |GFI | AGFI CFI | NFI |TLI | RMSEA
<5 20,85 |20,85 20,90 | 20,90 |=20,90 <0,08
Psikolojik sermaye 151.059 | 71 2.128 0.913 0.853 | 0943 | 0.900 0.916 0.07
Duygusal Emek 111.506 | 56 1.991 0928 | 0883 | 0963 | 0929 | 0948 | 0.066
Orgiitsel Baglilik 164.659 | 74 2.225 0.915 0.862 | 0.915 0.878 0.897 0.073
4. Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen verilere SPSS 21 ve Amos programinda analizler yapilmistir. Bu
kapsamda, ilk asamada katilimcilarin psikolojik sermaye, duygusal emek ve orgiitsel baghlik diizeylerine
iligkin elde edilen verilerin ortalamalari, standart sapmalar: ve aralarindaki korelasyonlara bakilmstir.

Analiz sonucunda elde edilen ortalamalar, standart sapmalar ve korelasyon degerleri Tablo 2'de
verilmektedir.

Tablo 2. Verilere fliskin Tanimlayici Istatistik Bilgiler

Std.

Degiskenler Minimum | Maximum | Toplam | Ort. | Sapma | Carpiklik | Basiklik
Duygusal Baghilik 1.00 500 | 799.23 |3.5054 | .88254 | -.630 097
Devam Baghhg: 1.00 500 | 66750 |2.9276 | 89875 | -.096 _521
Normatif Baglilrk 1.00 500 | 71930 |3.1548 | 79378 | -.181 247
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ORGUTSEL BAGLILIK 1.36 487 728.68 | 3.1960 | 63487 | -.139 267
fyimserlik 1.00 5.00 846.00 | 3.7105 | 79093 | -.739 659
Dayaniklilik 1.00 5.00 86233 | 3.7822 | 80719 | -.801 613
Umut 1.50 5.00 87175 | 3.8235 | 64965 | -411 278
Oz yeterlilik 1.00 5.00 903.70 | 3.9636 | .68260 | -.762 1.524
PSIKOLOJIK SERMAYE 1.29 5.00 87095 |3.8199 | 62613 | -758 1.181
Yiizeysel Davrans 1.00 483 611.03 | 2.6800 | 1.11018 | 043 -1.090
Derin Davranig 1.00 5.00 86125 |3.7941 | 95364 | -.825 440
Dogal Davranus 1.00 5.00 89033 |3.9222 | .86065 | -704 356
DUYGUSAL EMEK 1.00 483 790.43 | 3.4668 | 64100 | -.209 546

Basiklik ve carpiklik degerleri -2 ile +2 araliginda oldugundan dolay: veriler normal dagilima sahiptir.
Sorulara verilen cevaplarin ortalamalarina bakildifinda ise otel ¢alisanlarinin orgiitsel baglhlik, psikolojik
sermaye ve duygusal emek diizeylerinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.

Korelasyon ve giivenilirlik analizi sonuglar1 da Tablo 3'te verilmistir.

Tablo 3. Korelasyon Analizi

@ 4 4
o> | E B 12| E 3
g S = =) ot
: | E c » 5 |5 |® &
Degiskenler — w| & a) = = = — © 2 ~ —
g§ enle U - — -4 — < =] ot = —_ v <
s g A ‘g = = 5 g%l g s F S > 3
> 8| g . @ 5 = S & = g = S E| &
o = A = < = ] = & =]
SElE |E |E |2 |E |5 |5%E |5 |B |ZE 5
sAalA » |2 A 5 |© AgRlA z Q S s
Yiizeysel Davranis (.88)
Derin Davranis ,148" | (.83)
Samimi Davranis -, 169 | ,498™ | (.81)
Iyimserlik 009 |,329% | 279" | (.68)
Dayaniklilik -066 |,274" | ,265™ | ,566™ | (.66)
Umut 007 | ,261% | ,188" | ,544™ | 685" | (.67)
Ozyeterlilik 091 | ,270" | ,301" | 577" | ,745™ | 748" | (.78)
Duygusal Baghlik | 019 | 092 | ,082 | ,224" | 251" | 228" | 256" | (.86)
Devam Baglilig 294 | 083 | ,080 | ,120 | ,034 | ,005 | -,069 | ,149" | (.72)
Normatif Baglilik 215" | ,039 | -015 | ,153" | ,114 | 173" | ,124 | 458" | 373" | (.71)
Orgiitsel Baglilik 233" | ,008 | ,070 |,224" | ,180" | ,180" | ,138" | ,725" | ,696™ | ,805™ | (.83)
Psikolojik Sermaye | _47 | 334* | 304% | 796" | 882" | 856" | 889~ | 280~ | ,031 | ,163° | 213" | (.88)
Duygusal Emek 578" | ,806™ | ,598™ | ,280™ | 212" | 218" | 214" | ,087 | 242" | 141" | 213" | 272" | (.80)

** 0,05 anlamhilik diizeyinde anlamli, ** 0,01 anlamlilik diizeyinde anlamli (Parantez icindeki degerler
Cronbach alfa giivenirlik katsayisini gostermektedir)

Tablo 3’te goriildiigii gibi korelasyon analizi sonucunda iyimserlik ile derin davranis arasinda (r=,329) orta
diizeyde pozitif bir iligki, iyimserlik ile samimi davranis arasinda (r=,279), iyimserlik ile duygusal baglilik
arasinda (r=,224), iyimserlik ile normatif baglilik arasinda (r=224) diigiik diizeyde pozitif bir iliski,
dayaruklilik ile derin davranis arasinda (r=274), dayanikhilik ile samimi davranis arasinda (r=265),
dayaruklilik ile duygusal baghlik arasinda (r=251) diisiik diizeyde pozitif bir iliski, yiizeysel davranis ile
devam baglilig1 arasinda (r=,294) ve ytizeysel davranis ile normatif baglilik arasinda (r=,215) diisiik diizeyde
pozitif yonde bir iliski, umut ile derin davranis arasinda (r=,261), umut ile samimi davranis arasinda (r=,188),
umut ile duygusal baghlik arasinda (r=,228) ve umut ile normatif baglilik arasinda (r=,173) diistik diizeyde
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pozitif bir iliski, 6z yeterlilik ile derin davranis arasinda (r=,270), 6z yeterlilik ile samimi davranis arasinda
(r=301), 6z yeterlilik ile duygusal bagllik arasinda (r=,251) diisiik diizeyde pozitif bir iligki, psikolojik
sermaye ile orgiitsel baglilik arasinda (r=,213), psikolojik sermaye ile duygusal emek arasinda (r=,272) diisiik

diizeyde pozitif bir iliski ve duygusal emek oOrgiitsel baghlik arasinda (r=,213) diisiik diizeyde pozitif bir
iliskinin oldugu goriilmektedir.

Ikinci asamada aragtirma modeline iligkin yapisal model kurulmus ve Amos paket programi ile uyum iyiligi

degerleri test edilmistir. Yapisal esitlik modeli Sekil 2" de, uyum iyiligi degerleri Tablo 4'te ve regresyon
agirliklar: Tablo 5’te verilmistir.

il ) = - :“’®:“= Sl
41 53 - 715 60 48 58
[oer ] [o==_] [ooes W oes ] [o=s ] [oer ]
64 . 8 W ur 76
65 2 A GG -
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— 58 | 30

e@—ﬂ DET 64 75 83 71

)

- Duygusal Emk_

Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli

Tablo 4. Yapisal Model Uyum lyiligi Degerleri

Uyum ) CMIN/DF| GFI CFI TLI | RMSEA
yiligi Degerleri X df <5 >0,85 20,90 20,90 <0,08
Yapisal Model 1945571 | 847 2297 0.899 0.964 0.908 0.076

Tablo 4'de goriilecegi iizere arastirma hipotezlerini test etmek i¢in kurulan yapisal esitlik modeli kabul
edilebilir uyum iyiligi degerlerini saglamaktadir ve modelin uyum iyiligi degerleri tatminkar diizeydedir
(Meydan ve Sesen, 2015:37; Giirbiiz ve Sahin, 2016:337).

Tablo 5. Yapisal Model Regresyon Agirliklari

Test Edilen Yol B B S.E. C.R. P
Orgiitsel Baghlik <--- Duygusal Emek -0.096 -0.107 0.087 | -0.867 0.011
Orgiitsel Baglhlik <--- Psikolojik Sermaye 0.174 0.198 0.096 | 1.808 0.012

Tablo 5'te B standardize edilmemis, (3 ise standardize edilmis parametre tahmin degerlerini gostermektedir.
Yapisal esitlik modelinin analizi neticesinde duygusal emegin orgiitsel baglilig: ((3;-0.107, P: 0.011) negatif
yonde anlamli olarak etkiledigi ve psikolojik sermayenin orgiitsel baglilig1 (3:0.174, P:0.012) pozitif yonde

anlaml olarak etkiledigi bulgularina ulasilmistir. Dolayisiyla arastirma hipotezlerinin her ikisi de kabul
edilmistir.
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5. Sonug ve Tartisma

Hizmet sektoriinde caliganlarn olumsuz 6zelliklerinden ziyade psikolojik sermaye ile olumlu 6zelliklerine
odaklanilarak calisanlarin olumlu 6zelliklerinin 6n plana ¢ikartilmasinin isletmelere saglamis oldugu katki
ve Ozellikle de turizm isletmelerinde gelisen bilgi teknolojilerinin miisteri memnuniyeti elde etmede yeterli
bir faktor olmayisi ve hizmet kalitesinin arttirilmasinda fiziksel ve zihinsel ¢abanin yaninda ¢alisma
yasaminda duygularin katilmasmin 6nemi bu g¢alismanin odak noktasin1 olusturmaktadir. Bu 6énemden
hareketle bu ¢alismanin temel amaci psikolojik sermaye ve duygusal emegin orgiitsel baghlik {izerindeki
etkisini ortaya koymaktir. Bu amagla Gaziantep’teki otellerde ¢alisan 228 kisiden anket aracilig ile toplanan
veriler analiz edilmistir.

Yapilan analizlerde duygusal emegin Orgiitsel baghligi negatif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit
edilmistir. Bu sonug literatiirde duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi inceleyen (Yang ve
Chang, 2008; Han vd., 2018; Nikmah ve Sulistyarini, 2017; Lapointe vd., 2012; Bozionelos ve Kiamou, 2008)
calisma sonuglartyla uyumludur. Bu bulgu calisanlarin hissettikleri duygular ile orgiit tarafindan talep
edilen duygular arasinda duygusal uyumsuzluk yasayan calisanlarin orgiitsel baghliklarinin diisiik
oldugunu gostermektedir. Duygusal emegin orgiitsel bagliligi negatif yonde anlamli olarak etkilemesi, Xin
vd. (2017)'nin de belirttigi gibi calisanlarin orgiitsel talepler dogrultusunda istenilen duygular: yaratmak igin
kullanmis olduklar1 psikolojik kaynaklarin yetersiz olmasi sonucu gahganlarin orgiite yonelik tutum ve
davraniglar1  degismekte ve  Orgiitsel baghlik  seviyelerinde azalma yasandigi  seklinde
degerlendirilebilmektedir. Ayrica Han vd. (2018) yapmus olduklar1 calismada duygusal emegin orgiitsel
baglilig1 negatif yonde etkilemesinin yogun duygusal emek kullanimindan kaynaklandigini belirtmislerdir.
Yang ve Chang (2008) ise duygusal emek kullanimin ¢alisanlarin orgiitsel baghilik diizeylerinde azalmaya
neden olacak etkenin genel olarak duygusal emegin olumsuz sonuglar1 ve duygusal talepler igin ¢alisanlarmn
yasamis olduklari orgiitsel kisitlamalar oldugunu belirtmislerdir.

Duygusal emegin yaratmis oldugu bu olumsuz sonucun ortadan kaldirilmasi igin ise ¢alisanlarin psikolojik
sermayelerinin yiikseltilmesi gerekmektedir. Psikolojik sermayenin yaratmis oldugu pozitiflikten dolay:
psikolojik sermayesi yiiksek olan galisanlarda bulanan motivasyon ve gii¢ ¢alisanlarin duygusal kaynak
yaratmada zorluk ¢ekmemelerine ve en onemlisi de kendi duygularim igsellestirerek duygusal emegin
olumsuz sonuglarindan daha az etkilenmelerine neden olmaktadir (Tamer, 2015 ve Hur vd., 2016). Luthans
vd. (2007a)’ye gore, yiiksek diizeyde psikolojik sermayeye sahip calisanlar olumsuz olaylar1 dissal ve
degisken faktorlere bagladiklarindan, zorluklar karsisinda olumsuz olarak etkilenmekten kaginmaktalar ve
catisma, belirsizlik ve basarisizlik karsisinda ise kendilerini toparlayabilme becerisine sahiptirler. Dolayisiyla
yliksek diizeyde psikolojik sermayeye sahip c¢ahsanlar giigliikkler karsisinda olumlu algilamalarla
duygularimi i¢sellestirerek duygusal emegin olumsuz sonuclarindan etkilenmeyeceklerdir (Hur vd., 2016).

Arastirma kapsaminda psikolojik sermaye ve Orgiitsel baglilik arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik yapilan
analizde ise psikolojik sermayenin Orgiitsel baghilig1 pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir.
Bu sonug literatiirde psikolojik sermaye ve orgiitsel baglilik iliskisini inceleyen (Avey vd., 2011; Larson ve
Luthans, 2006; Youssef ve Luthans, 2007; Luthans vd., 2008a; Luthans ve Jensen, 2005; Cetin, 2011) calisma
sonuglartyla uyumludur. Arastirmadan elde edilen bu sonug psikolojik sermayesi yiiksek olan caligsanlarin
orgiitlerine yonelik baghliklarinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Psikolojik sermayenin hedeflere
ulagmak i¢in engelleri kaldirmada calisanlarin motivasyonlarini arttirici etkisi oldugu (Cetin, 2011) ve yine
calisanlara giicliiklerle miicadele edebilme becerisi kazandirdigr (Cetin vd., 2013) degerlendirmesi
yapilabilir. Yine Avey vd. (2010) de ¢alismasinda belirttigi gibi psikolojik sermayenin zorluklar karsisinda
calisanlarda olumlu duygularn arttirici etkisi ve olumsuzluklara karsi motive edici etkisi calisanlarin
orgiitlerine karsi hissetmis olduklar1 olumsuz duygular azaltabilmektedir.

Arastirma kapsaminda elde edilen sonuglardan yola ¢ikarak gerek duygusal emegin yaratmis oldugu
olumsuz etkinin ortadan kaldirilmasi gerekse de calisanlarin orgiitsel baglilik seviyelerini arttirmak igin
insan kaynaklar1 yonetimlerince ¢alisanlarin psikolojik sermayelerinin yiikseltilmesine yonelik ¢alismalar
yapilmalidir. Psikolojik sermayenin en O&nemli avantaj durumsal oOzellik tasimasindan kaynakh
gelistirilebilir 6zellik tasimasidir (Luthans vd. 2007a). Luthans vd. (2008b) ise yapmis olduklar: ¢alismada,
psikolojik sermayenin kisa stireli (Psychological capital intervention - PCI) bir egitimle gelistirilebildigini
belirtmektedirler. Ayrica calisanlarda yiiksek diizeyde orgiitsel baglilik beklemek icin kuruluslarinda
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calisanlarina benzer veya daha yiiksek diizeyde bir baghlik gostermeleri gerekmektedir (Garipagaoglu,
2013).

Bundan sonra yapilacak ¢alismalarda hizmet sektdriiniin diger is kollarindaki ¢alisanlarinin duygusal emek,
psikolojik sermaye ve Orgiitsel baglilik diizeylerine yonelik calismalar ile genel olarak hizmet sektorii
isletmelerinde duygusal emek ve psikolojik sermayenin hizmet kalitesine etki diizeyinin arastirilmasinin
yazina katki saglayacag diisiiniilmektedir.
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