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OZET

Bu arastirmanin amaci, ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek diizeyinin benlik saygist ve is tatmini
tizerine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici roliiniin olup olmadigim analiz etmektir. Bu kapsamda,
icerisinde duygusal emek Olcegi, is becerikliligi 6lgegi, benlik saygisi Glgegi ve is tatmin Slceginin
bulundugu anket formu hazirlanmistir. Anket olasilikli olmayan kolayda 6rnekleme yontemi ile Gaziantep
il merkezinde bulunan restoran ve kafelerde ¢alisan garsonlara uygulanmistir. 518 kisinin verdigi cevaplarla
olusturulan veri seti, ikinci nesil bir istatistik yazilim1 olan SmartPLS programu ile iki asamali olarak analiz
edilmistir. Ik asamada giivenilirlik ve gecerlilik, ikinci asamada ise dl¢iim ve yapisal model analizleri
yapilarak hipotezler test edilmistir.

Aragtirma sonucunda duygusal emek olgegi ii¢c boyutlu olarak dogrulanamadigindan analizler iki
boyutlu olarak yapilmistir. Derinlemesine rol yapma davraniginin, benlik saygisi iizerinde anlamli ve pozitif
bir etkisinin oldugu ancak is tatminine anlamli bir etkisinin olmadigi, yine duygusal emegin alt
boyutlarindan dogal davramgin da is tatmini tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisinin oldugu ancak benlik
saygisi tizerinde herhangi bir anlamli etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Diizenleyici etki analizlerinde ise
duygusal emegin, benlik saygisi ve is tatmini {izerine etkisinde, is becerikliliginin anlamli bir diizenleyici
etkisi tespit edilememistir.

Anahtar Kelimeler: duygusal emek, is becerikliligi, benlik saygisi, is tatmini
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ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze whether job crafting has a moderating role in the effect of the
level of emotional labor exhibited by employees on self-esteem and job satisfaction. In this context, a survey
form including emotional labor scale, job crafting scale, self-esteem scale and job satisfaction scale was
prepared. The survey was applied to waiters working in restaurants and cafes in the city center of Gaziantep
by non-probability convenience sampling method. The data set created with the answers given by 518
people was analyzed in two stages with the SmartPLS program, a second generation statistical software. In
the first stage, reliability and validity were tested, and in the second stage, hypotheses were tested by
performing measurement and structural model analyses.

As a result of the research, since the emotional labor scale could not be verified in three dimensions,
analyzes were made in two dimensions. It was determined that deep acting behavior had a significant and
positive effect on self-esteem but did not have a significant effect on job satisfaction, and natural behavior,
one of the sub-dimensions of emotional labor, also had a significant and positive effect on job satisfaction
but did not have any significant effect on self-esteem. In the moderator effect analysis, no significant
moderating effect of job crafting was detected on the effect of emotional labor on self-esteem and job
satisfaction.

Keywords: emotional labor, job crafting, self-esteem, job satisfaction
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GIRIS

Temel iiretim faktorlerinden birisi olan ve isletmelerin verimliliginde 6nemli bir
etkisinin oldugu diislinilen emegin kapasitesini 0ngdrmek pek miimkiin
goriilmemektedir. Zira sanayi devrimi ile beraber emegin verimliligini artirmaya yonelik
cok dnemli calismalar yapilmistir. Isin basindaki yoneticiler ve miihendisler tarafindan
insanin yaptig1 en basit bir hareket bile kayit altina alinmaya baglanmistir. Bunun
sonucunda aletler ve makinelerle birlikte yapabilecekleri kapasiteler belirlenmis ve
sartnameler buna goére hazirlanmistir (Marks, 2003). Calisanlarin birer makine
islevselliginde goriildiigli, her seyin iiretimde verimlilik iizerine oturtuldugu Taylor,
Fayol, Weber gibi klasik yonetim teorilerinden sonra kismen de olsa insan1 merkezine
alan calismalar yapilmaya baglanmigtir. Calisan davranislarina yonelik yapilan
caligmalardan ilki de Howthorne deneyleriyle ortaya konmus ve sonuglar paylasilmistir.
Sonuglara bakildiginda, ¢alisanlar ile yoneticiler arasindaki bilgi aligverisinin
calisanlarda, bir gruba ait olma duygusunu verdigini géstermistir. Hawthorne deneyleri,
insan faktoriiniin daha c¢ok on plana ¢ikmasini saglamis, insan kaynaklar1 yonetimi
anlayisinda  baz1  degisiklikler  yapilmasi  gerekliligini  ortaya  c¢ikarmistir
(Asunakutlu,2001). Ayrica yapilan ¢alismalar orgiitlerin problemlerini ¢6zmede 6rgiitiin
alt diizeylerindeki katilimcilarin destegini tesvik etmistir (Ertiirk, 2000). Daha sonra
isletmelerin ¢esitli paydaslar ve c¢evresiyle etkilesim igerisinde oldugu g6z Oniinde
bulundurularak ortaya atilan durumsallik ve sistem yaklasimlar1 calisanlarin da bu
sistemin bir parcasi oldugu diistliniilerek daha fazla dikkate deger hale getirilmistir. Siire¢
1960’11 yillar ile beraber evrilmis ¢esitli Orgiitsel davranis ve yoOnetim teorileri ile
cesitlenmistir. Ozellikle hizmet isletmelerinin giderek yayginlasmasi ile insan ve
kisilerarasi etkilesim isin merkezine yerlesmistir. Miisterilerin beklentilerinin ¢ok yiiksek
seviyelere ¢ikmasi ile beraber 2000’li yillara dogru calisanlarin fiziki davraniglarinin
yonetilmesi gerekliliginin yaninda ilk defa Hochschild tarafindan duygular ile ortaya
konan emegin de yonetilmesi gerektigi fikri ortaya atilmis ve bu konu giiniimiize gelene
kadar 6nemini her gegen giin artirmistir (Pugliesi,1999). Ciinkii hizmet sektoriinde
miisteriler ¢aliganlarindan hep ayni ilgiyi, giiler yiizii ya da davranisi beklemektedirler.
Insan duygularinin yonetilebilmesi hem yoneticiler agisindan hem de hangi tiir duygu
icerisinde olurlarsa olsunlar kendileri i¢in belirlenmis duygusal davranis bi¢imlerini
ortaya koymak zorunda olan g¢alisanlar agisindan ¢oziilmesi gerekli bir problem haline

gelmistir. Insanin; kisiligi, genetik yapusi, iginde bulundugu sosyo-kiiltiirel, ekonomik ve



politik durumu, aile yapist gibi birgok 6zelliginden dolay1 farkli duygusal 6zelliklere
sahip oldugu bilinmektedir (Saritag,1997). Bu ozellikler dolayisi ile ¢alisanlarin iginde
tagidiklar1 duygu yiikleri de ¢ok degisiklik gosterebilmektedir. Bu degisik duygu
yiiklerini kontrol edebilmeleri de c¢alisanlar agisindan oldukga farklilagsmaktadir.
Yoneticilerin de bu birbirine benzemeyen farkli duygusal yonleri bulunan ¢aliganlarini,
orgiitiin ¢ikarlar1 dogrultusunda yonlendirebilmeleri problemli birer siire¢ haline
gelmistir. Duygular1 yonetilen calisanlara yonelik yapilan ¢alismalarda hem olumlu hem
de olumsuz birtakim sonuglar ortaya konmustur (Hochschild,2012; Ashforth ve
Humphrey,1993).

Aragtirmada bagimsiz degisken olarak kullanilan duygusal emegin alt boyutlarinin,
is ve calisan arasindaki hosnutlugu ifade eden is tatminini, olumlu ya da olumsuz bir
sekilde etkiledigi goriilmektedir (Wharton,1993; Hochschild,1983). Yapilan bagka
caligmalarda, bireyin baskalar1 tarafindan nasil algilandigin1 gésteren benlik saygisinin
da, duygusal emegin alt boyutlarindan farkli sekillerde etkiledigine dair baz1 ¢aligmalar
vardir (Chu, 2002; Hwang ve Eom, 2016). Calisanlarin, 6zellikle de miisterilerle ¢ok sik1
etkilesim icerisinde oldugu yeme igme sektoriinde faaliyet gosteren isletme ¢alisanlarinin,
islerinden duyduklar1 tatmin diizeyinin yiiksek olmasi, kendilerini baskalarindan daha
degerli hissettirecek olan benlik saygisi diizeylerinin yiiksek olmasi hem kendileri hem
de oOrgiit yoneticileri tarafindan istenilen bir durumdur. Yiksek benlik saygisi, gilicliikle
basa ¢ikma yetenegi, giriskenlik, mutluluk, igerisine girdigi miicadeleyi birakmama ve
uzun yasam ile iligkilidir. Bununla birlikte benlik saygis1 fazla olan bireylerin, iyi
iligkilere sahip olduklari, etkilesim igerisinde oldugu insanlar iizerinde olumlu izlenimler
biraktiklar1 ve grup igerinde konusmaya istekli olduklar1 ifade edilmektedir (Baumeister
vd., 2003). Is tatmin diizeyi yiiksek ¢alisanlarin, isten ayrilma niyeti ve tiikkenmislik gibi
olumsuzluklarla, is tatmin diizeyi diisiik olan ¢alisanlara gore daha az karsilastiklarina
dair ¢ok sayida calisma yapilmistir. Ayrica kisisel kimligin ve is oryantasyonun
potansiyel &nciilleri olarak yer aldig1 is becerikliligi (Cakiroglu ve Oztiirk Baspinar,
2020) kavraminin hem ig tatmine hem de benlik saygisina pozitif etkilerinin olduguna

dair ¢alismalar mevcuttur.

Calisanlardan, oOrgiit yoneticileri tarafindan istenilen ve gdstermeleri gereken
duygusal emegin sonucu olarak ortaya ¢ikan birtakim olumsuzluklar1 azaltabilmelerine
katki sunacag diistiniilen ve son yillarda yapilan arastirmalarda da ilgi ¢eken bir konu

olarak ortaya ¢ikan; calisanlarin goniillii olarak yaptiklari iglerini bir sekilde yeniden
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tasarlama siireci (Kwon vd.,2015) olarak da ifade edilen is becerikliliginin, diizenleyici
bir roliinlin bulunup bulunmadigi incelenmistir. Bu dogrultuda arastirma bes ana
boliimden olusmaktadir. i1k béliim de problem durumu, problem ciimlesi, alt problemler,
problemin 6nemi ve amacindan, ikinci bolim ise kavramlara dair literatiir bilgilerinin
verildigi kavramsal ¢er¢ceveden olusmaktadir. Bu dogrultuda bu béliimde duygusal emek,
is becerikliligi, benlik saygis1 ve is tatmini hakkinda bilgiler verilmektedir. Ugiincii
boliimde duygusal emek ile is tatmini, duygusal emek ile benlik saygisi, duygusal emegin
1s tatminine etkisinde 1§ becerikliligi ve duygusal emegin benlik saygisina etkisinde is
becerikliligi alt basliklarindan olusan kavramlarin birbirleri ile iliskilerinden olusan
literatiir esliginde bilgiler verilmektedir. Dordiincii boliimde arastirmanin metodolojisi
hakkinda bilgiler verildikten sonra smart pls ile yapilan analizler g¢esitli tablo, grafik ve
sekiller yardimu ile raporlanmistir. Son olarak besinci ve sonug boliimiinde ise ¢calismanin
sonuglarina ve oOnerilere yer verilerek, arastirmada yararlanilan kaynakgalarla beraber

caligma sonlandirilmistir.

1.1.Problem Durumu

Hizmet isletmelerinde tek bir ¢alisan isletmenin miisteri géztindeki imajin1 tek basina
belirleyebilmektedir. Bu yiizden kurumsal imajlarin1 sekillendirmek isteyen isletmeler,
calisanlarinin sergiledikleri duygular1 gozetlemek ve kontrol etmek durumundadirlar
(Rafaeli, 1989). Ozellikle yeme i¢me sektdriinde faaliyette bulunan isletmeler ic¢in bu
durum giderek daha 6nemli hale gelmektedir. Bir restoran ya da kafe tarzi bir isletme i¢in
misteri hep memnun olarak isletmeden ayrilmay1 arzu etmektedir. Henry Ford, “Neden
tek ihtiyacim sadece bir ¢ift el oldugunda, her zaman insant bir biitiin olarak aliyorum.”
Seklinde kendisine sormustu (Sheep, 2006). Artik isletmeler, insan1 sadece elleriyle degil
zihinleri, duygulari, maneviyatlar1 ile bir biitiin olarak, hep daha fazlasiyla talep
etmektedirler (Delen, 2017). Hizmet isletmelerinde, calisanlara yalnizca teknik
becerilerinin karsiliginda iicret 6denmemekte, degisim degeri olarak goriilen duygusal

emek davranislari i¢in de ticret ddenmektedir (Bagc1 ve Akbas,2019).

Ozellikle yénetim tarafindan énceden belirlenmis olan hedeflere ulasma konusunda,
miisterilerle yiiz yilize ve ¢ok fazla etkilesim halinde bulunan yeme i¢gme sektoriindeki
calisanlarin bu dogrultuda kilit rol oynadiklar1 séylenebilir. Bu ¢alisanlarin miisterilere
kars1 davranislarinin biiyiik 6nem tasidigi, davraniglarinin yaninda gostermis olduklari
duygularin da yonetilmesi olarak bilinen duygusal emek kullanimina da gereksinim

duyduklart ifade edilmektedir (Hochschild, 1983). Calisanlarin her birinin farkl kisilik
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ve kiiltiirel 6zelliklere sahip olmasi gibi unsurlarin yaninda her an iginde bulunduklar
duygu ve his durumlar1 da degiskenlik gosterebilmektedir. Fakat onlardan hem orgiitsel
hedefler dogrultusunda hem de yoneticilerinin kendilerine belirledikleri roller
cergevesinde miisterilere karst hep ayni tir duygusal davranislart gostermeleri
beklenmektedir. Bazen cani sikkin bir anda giiler yiizlii olmasi, bazen de ¢ok sevingli bir
haber aldiginda, daha dogrusu mutlu bir aninda etkilesim igerisinde bulundugu kisiye
ofkeli ve sert bir sekilde davranis gostermek zorunda kalabilmektedir. Duygusal emek
davranig1 ilgili olarak, hizmet isletmelerinde genel olarak c¢alisanlardan iyi, hos
davraniglar sergilemeleri beklenmektedir. Ancak bazi hizmet isletmelerinde ¢alisanlardan
tam tersi davranislar igerisine de girmesi beklenebilmektedir. Bu durum degisen sartlarin
geregine gore, calisanlariin  duygulanimlarinin  diizenlemesi gerekliligini ortaya

koymaktadir (Morris ve Feldman, 1996).

Duygusal emek; hizmet etkilesimi esnasinda miisterilerin algilarim1 etkilemeyi
amaclayan calisanlarin ortaya koyduklar1 duygusal gosterim olarak ifade edilmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; Kumar Mishra, 2014). Duygusal emek, yiizeysel yani
sahte rol yapma ve derinden rol yapma davranisi olarak, iki temel davranis kapsaminda
ifade edilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Hochschild, 1983). Ancak sadece
ylizeysel rol yapma davranisina ya da derinden rol yapma davranisina odaklanmanin,
calisanlarin kendiliginden ortaya ¢ikan duygularini deneyimlemelerini ve gdsterme
ihtimallerini g6z ard1 etmek anlamina geldigini ifade eden Ashforth ve Humphrey (1993)
ile beraber duygusal emek, iicilincii bir davranis sekli olarak dogal duygular sergileme
seklinde ifade edilen bagka bir boyutuyla da incelenmeye baslanmistir (Diefendorff vd.,
2005). Calisanlarin kendilerinden beklenen duygular1 gosterme cabast ve Orglitiin
calisanlarinin duygularini, daha dnceden belirledikleri gdsterim kurallar1 ¢ercevesinde,
yonetme ve kontrol etme egilimleri bir siire¢ olarak duygularin ydnetimi siirecidir.
Duygusal emegin potansiyel olarak yararli oldugunu dile getiren Hochschild, higbir
miisterinin, herhangi bir istekten kaginmak i¢in goz temasina girmekten uzak duran surati
asik bir garsonun, gicik bir banka memurunun veya bir hostesin miisterisi olmay1
istemeyecegini ifade etmektedir (Hochschild, 2012). Ancak fazla sergilenen duygusal
emek calisanda gergekte olmayan sahte duygularla yapildiginda tiikkenmislik, isten
ayrilma, ise ve kendisine kars1 yabancilagsma, benlik saygisinda azalma ve is tatmininde
diisiikliik gibi bircok olumsuz etkiler ortaya cikarabilmektedir. Ozellikle duygusal emegin

yogun olarak gerceklestigi islerde, calisanlarin is tatminleri ve benlik saygilarinin diigiik



oldugu, sagliklariin zamanla bozuldugu ve depresyon belirtilerinin ortaya ¢iktigt
gozlemlenmistir. Fakat bu olumsuz etkiler, iglerinde gerekli o6zerklige sahip olan
calisanlarda daha az iken, 6zerkligin diisiik oldugu ¢alisanlarda daha fazla oldugu ifade
edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996).

Is tatmini, calisanlarin ve yapilan isin, isteklerinin birbiri ile uyumlu hale geldigi
zaman meydana gelen, c¢alisanlarin yapilan isten aldiklart memnuniyettir (Muchinsky,
2000; Fritzsche ve Parrish, 2005). Isinde gerekli tatmin diizeyine ulasan yani yiiksek bir
1§ tatminine sahip olan ¢alisanlar, islerini yerine getirirken azami diizeyde enerji ve gayret
gosterirken, tatminsiz ¢alisanlar ise sikintili, mutsuz ve gergin olmaktadirlar (Heller vd,
2002:815). Giderek artan rekabet sartlarinda, nitelikli ¢alisanlara sahip olmak ve onlardan
daha etkin bir sekilde faydalanma gerekliliginden dolayi, isletmeler, ¢alisanlarinin is
tatmin diizeylerini arttirmaya yonelik calismalar igerisine girmektedirler (Iscan ve
Timuroglu, 2007:120). Calisan tarafindan gosterilen duygusal emegin etkiledigi bir diger
kavram benlik saygisidir. Benlik saygist bireylerin, baskalar1 tarafindan kendileri
hakkinda ne diislindiigiinii ortaya ¢ikaran kisisel bir degerlendirmedir (Pierce ve Gardner,
2004: 592). Benlik saygis1 yiiksek olan kisiler, daha diisiik benlik saygisina sahip olan
kisilere gore, kendilerine dair inang ve giliven noktasinda daha gii¢lii bir durus
gostermekte ve ayni zaman da daha tutarhidirlar (Giiler, 2020). Ayrica benlik saygisi
diisiik kisiler, benlik saygisi yiiksek kisilere kiyasla olumsuz duygular1 daha sik ve siddetli
bir sekilde yasamaktadirlar (Mruk, 2006: 3).

Emek yogun isletmeler igerisinde yer alan yeme i¢me sektoriinde faaliyet gosteren
restoran ve kafe calisanlari, verilen hizmetin tam ortasinda olduklar1 i¢in onlarin tutum
ve davranislar1 hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla ilerleyen rekabet
sartlarinda bu isletmeler icin c¢alisanlarinin hem is tatminlerinin yiiksek olmasi hem de
benlik saygilariin yeterli diizeyde olmasi istenmektedir. Ancak sektdr calisanlarinin
stirekli bir sekilde belirli bir duygusal emek gdsterimi i¢in ¢aba harcamak zorunda
olmalar1 bu istegin yerine getirilmesini zorlastirmaktadir. Son yillarda 6zellikle drgiitsel
davranig ve psikoloji caligmalarina konu olan is becerikliligi kavraminin bu zorlugu
kismen de olsa giderme noktasinda etkili olabilecegi diisiiniilmektedir. s becerikliligi
calisanlarin yaptiklar islerini bireysel ilgi ve degerleri ile uyumlu bir bi¢cime getirmek
amaciyla bagvurduklari, netice itibari ile islerini tekrar tasarlama imkanina sahip olduklari
bicimsel olmayan bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Kerse, 2018). Wrzesniewski ve

Dutton (2001)’e gore ¢alisanlar; 6zerlik ve olumlu benlik saygisi gibi temel psikolojik
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ihtiyaglar1 gidermek igin is becerikliligi konusunda motive olmaktadirlar. Bunu saglamak
icin is becerikliligi ¢alisanlarin kimliginde cesitli degisikliklere yol acarken, islerin
calisanlar tarafindan algilanan anlamlarina dolayisiyla da daha fazla is tatminine ve
performansa firsat vermektedir. Lyons (2008) tarafindan yapilan bir ¢alisma, bireyin
benlik saygisinin, algilanan kontrol ve degisime hazir olma diizeyi ve is becerikliligi ile
iliskisini ortaya koymustur. Is becerikliligine yonelik ¢alismalar, kavramin is tatmini ile
yakindan iliskili oldugunu gdstermistir (De Beer vd., 2016). Is becerikliligi is tatmini
saglarken, isinden memnun olan ¢alisan da daha fazla is becerikliligi davranisi ortaya

koymaktadir.

Tim bu calismalar ve kavramlarin birbiri ile iliskilerine bakildiginda yeme igme
sektorii ¢alisanlarinin harcadiklar1 duygusal emek neticesinde ortaya ¢ikan is tatmininde
ve benlik saygisinda yasanan olumsuzluklarin, isletmeler agisindan 6nemli bir problem
olusturdugu diistiniilmektedir. Benzer aragtirma sonuglarina bakildiginda, isin 6zellikleri
ile calisanlarin is tatmini ve calisma performansi gibi ¢iktilart arasindaki iliskilerde kayda
deger degiskenlik meydana geldigi goriilmektedir (Humphrey vd., 2007). Bu yiizden,
hizl1 orgiitsel degisimlerin yasandigi son yillarda, is becerikliligi geleneksel is tasarimi
yaklasimlarina kars1 timit verici bir segenek olarak diisiiniilebilir. Ayrica sayilar1 her gecen
giin artmakta olan caligmalar, 1s becerikliligi olarak tanimlanan bir pratigin, caligma
hayatin1 tekrardan canlandirmak ve yeniden sekillendirmek i¢in kullanilabilecek giigli
bir arag olabilecegini belirtmektedirler (Cakiroglu ve Oztiirk Baspinar, 2020). Yeme i¢me
sektoriinde miisterilerle siirekli bir etkilesim icerisine giren g¢alisanlarin sergiledikleri
duygusal emek ile birlikte yasadiklari olumsuz durumlar azaltmada ya da olumlu
durumlar1 daha da arttirmada is becerikliligi gibi proaktif bir davranis seklinin etkili

olabilecegi diisliniilmektedir.

1.1.1. Problem Ciimlesi

Hizmet isletmeleri igerisinde yer alan restoran ve kafelerde ¢alisanlarin islerini yerine
getirirken sergiledikleri duygusal emegin is tatminlerine ve benlik saygilarina etkisinde
is becerikliliklerinin diizenleyici bir etkisi oldugu diistiniilerek problem ciimlesi su sekilde
belirlenmistir; Calisanlarin sergiledikleri duygusal emek diizeyinin benlik saygis1 ve is

tatmini tizerine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici roli var midir?

1.1.2. Alt Problemler

1- Duygusal emegin benlik saygisi lizerine bir etkisi var mi1?



2- Duygusal emegin is tatmini iizerine bir etkisi var m1?

3- Duygusal emegin benlik saygisi lizerine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici bir

rolii var m1?

4- Duygusal emegin is tatmini ilizerine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici bir rolii

var m1?

1.2. Calismanin Amaci

Hizmeti ortaya koyan ya da aktaran is gorenlerin davraniglari, miisterinin algiladigi
irlinlin veya hizmetin kalitesine yonelik belirleyici olmaktadir (Bagc1r ve Akbas,2019).
Ozellikle rekabetin énemini her gecen giin arttirdig1 giiniimiiz is ve yasam diinyasinda
insanlar ile etkilesimin yogun olarak yasandig1 hizmet isletmelerinden olan, yeme ve igme
sektoriinde faaliyet gOsteren restoran ve kafeteryalarda calisan kisilerin miisterilerle
iliskisi hem miigterinin memnuniyetini hem de miisterinin algiladig1 hizmetin Kkalitesini
direkt olarak etkilemektedir. Dolayisi ile miisteri hizmetlerinin yiikselen 6nemiyle birlikte
disiintildiigiinde, isletmelerin karsilastiklar giicliiklerden biri, ¢alisanlarinin miisterilerle
hizmet sunumu esnasinda, onlardan istenen duygusal emek davranislarini
gosterebilmeleri i¢in onlar1 hangi yollarla motive edecekleridir. Duygusal emegin
bireysel anlamda calisanlar1 nasil etkiledigine yonelik yapilan bir ¢alismada duygusal
emek ve benlik saygisi arasindaki etkilesimi inceleyen Hoshchild (1983), Adelmann
(1989), Ashforthand ve Humphrey (1993) duygusal emegin calisanlarin benlik saygisi
diizeyini azalttigmn1 belirtmislerdir. Ayrica Pugliesi (1999: 125) duygusal emegin,
calisanin is stresini arttirdigini dolayisiyla is tatminini azalttigini belirtmislerdir ancak
duygusal emegin alt boyutlar1 ayr1 ayr1 incelendiginde hem pozitif hem negatif etkilerinin
oldugunu ortaya koyan arastirmalarda vardir. Bunlardan birinde Gosserand (2003: 71)
degisik hizmet sektorlerinden 318 yonetici ve caligan ile yaptigi bir aragtirmada, yiizeysel
rol yapma davraniginin is tatmini ile negatif ve anlamli, derinlemesine ve samimi
davranigin ise pozitif bir iliskisinin oldugu sonucuna varmistir. Ayrica son yillarda
onemini ¢ok hizli bir sekilde artiran isin pratikligine yonelik bir bakima, isin kendi
kaliplagsmis ¢ercevesinden ¢ikarak bir sanat¢i edasiyla ortaya konulmasini ifade eden is
becerikliligi kavrami literatiirde, c¢alisan bireylerin farkli is Ogelerini  kendi
gereksinimleri, kabiliyetleri ve seg¢imleri dogrultusunda degistirip, calisma sartlarin
iyilestirebildiginden, proaktif davramis sekli olarak kabul edilmektedir (Shin vd.,

2020:13). Is tatmini, insanlarin islerini sevme ya da sevmeme seviyesi oldugu icin,



calisanlarin isinde becerikli olmasi, yani islerinde rutinin disina ¢ikarak islerinde birtakim
degisimler gerceklestirmesi islerinden memnun olmalarini saglayacaktir (Ogbuanya vd.,
2017). Boylece isinde proaktif olarak is becerikliligi davranigi gosteren ¢alisanlar yaptigi
islerden memnun olmaktadirlar (Wrzesniewski ve Dutton, 2001). Dolayisiyla is
becerikliligi davraniginin is tatminini diizeyini arttirmasi muhtemeldir. Ayrica Lyons
(2008) tarafindan ortaya konan bir ¢calismada, ¢alisanlar benlik saygi durumlari agisindan
incelemis ve benlik saygisi daha yliksek olan calisanlarin diger ¢alisanlara gore daha
yiksek is becerikliligine sahip olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Anilan bu ¢aligsmalar goz
oniine alindiginda, Is becerikliliginin is tatminini ve kisinin algiladig1 benlik saygisina,
pozitif bir yansimasinin olmasi ve duygusal emegin benlik saygisina ve is tatminine
etkisinde diizenleyici bir roliiniin olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu yiizden ¢alismanin
amaci, ¢alisanlarin ortaya koyduklar1 duygusal emek diizeyinin is tatminlerine ve benlik
saygilarina etkisinde is becerikliliklerinin diizenleyici bir roliiniin olup olmadigini ortaya

cikarmaktir.

Bu ana amag dogrultusunda duygusal emek kavrami bagimsiz degisken, is tatmini ve
benlik saygisi kavramlari bagimli degiskenler olarak calismaya dahil edilirken, is
becerikliligi kavrami ise diizenleyici degisken olarak belirlenmistir. Calismada duygusal
emegin, is tatminine ve benlik saygisina etkisi belirlenerek, bu etkilerde is becerikliliginin
diizenleyici bir roliiniin olup olmadig: arastirilmistir. Ortaya ¢ikacak sonuglarin amaci
Ozellikle hizmet sektoriinde, ise alim siireglerinden olan personel se¢imi konusunda
yoneticilere destek saglamaktir. Ayrica elde edilecek sonuglarla, orgiit yoneticileri
calisanlarinin ise baslama ve oryantasyon egitiminde veya hizmet i¢i egitimlerinde,
onlarin is becerikliliklerini ortaya ¢ikarmaya ya da gelistirmeye yonelik calismalar
yapabilir ve onlarin bakis agisin1 degistirebilecek ve isgiicti verimliligini yiikseltecek yeni

politikalar gelistirebilirler.

1.3. Calismanin Onemi

Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun 2022 yili gegici sonuglarma gére 2022 yilinda faal
olan girisimlerin yiizde 43,7'si hizmet sektoriinde gergeklesirken (TUIK, Agustos, 2023),
2023 yili temmuz ayinda yillik bazli hizmet ciro endeksi yiizde 71,6 artmistir (TUIK,
Eyliill 2023). Hizmet sektorii icerisinde yer alan yeme igme sektdriiniin 2022 yilinda
istihdam igerisindeki pay1 tek basina yiizde 5 gibi rakama ulagmistir. Yayinlanan veriler
incelendiginde, arastirma yapilacak c¢alisanlarin bir iilkenin sosyal politika hedeflerinin

temel unsurlart olan sosyal refah, sosyal adalet ve sosyal barisa Onemli bir katki
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sagladiklar1 dusiiniilmektedir. Bu sektoriin ayakta kalmasi iilke ekonomisi, sektor
igerisinde faaliyette bulunan isletmeler ve bir¢ok kamu ya da 6zel kurumlar i¢in oldukca
onemlidir. Bu yiizden ¢alismanin 6zellikle hizmet isletmeleri icerisinde yer alan yeme
icme sektoriine uygulanacak olmasi, arastirma sonuglari ile beraber yukarida bahsedilen
rakamlarin daha da ileriye tasimasi ve paydaslara faydali bilgiler sunmasi kaginilmazdir.
Glnimiiz c¢agdas toplumlarinda calisanlarin emek giicliniin yaninda duygularinda
organizasyonlar tarafindan yonetilmesi gerekliligi onemli bir hale gelmis ve buna yonelik
caligmalar hiz kazanmistir. Hochschild (1993) duygularin disavurumu kurallara gore
yonetilmesi gerektigini ifade ederek konunun hassasiyet boyutunu da goézler oniine
sermistir. Ayrica arastirmadan elde edilecek sonuglarla g¢alisanlarin, hizmet sunumu
sirasinda ne tiir yetkinliklere ve bireysel 6zelliklere sahip olmasi noktasinda Kriterler de
belirlenebilir. Calisma akademik agidan ise hem biitiin degiskenlerin literatiir agisindan
son yillarda 6nemini artiran kavramlar olmasi hem de arastirmada kullanilacak bu dort
degiskenin birlikte kullanilarak yapilmis goriiniirde bir calisma olmamasindan 6tiiri,
bilimsel calisma yapacak arastirmacilarin, farkli yontemle ya da farkli gruplara

uygulayacaklar1 yeni ¢aligmalarina katki sunmasi diistiniilmektedir.

1.4. Calismanin Varsayimlari

Aragtirmada kullanilan 06lgme araclarinin, model kapsaminda kullanilan
degiskenlerin ve yeme-i¢gme sektoriinde c¢alisanlarin sosyo demografik ve mesleklerine
dair 6zelliklerini belirlemek i¢in anket formunda yer alan ifade ve sorularin arastirmanin
temel amacina, problemine ve alt problemlerine cevap arama konusunda yeterli diizeyde

oldugu varsayilmistir.

Anket formunda yer alan ifade ve sorulara, c¢alisanlarin kendi bireysel goriislerini

acik ve net bir sekilde ortaya koyduklari samimi cevaplar verdikleri varsayilmustir.
Ulasilan ¢alisma grubunun, evreni temsil kabiliyetinin oldugu varsayilmistir.

1.5. Cahismanmin Simirhhiklar:

Simirlamalar olarak 6rneklem siirliliklar1 aragtirmanin hizmet isletmeleri i¢erisinden
sadece yeme-igme sektoriine uygulanacak olmasi ayrica bu sektor icerisinde faaliyette
bulunan isletmelerin tiimiine ulasilmasimin giicliigii nedeniyle Gaziantep il merkezi
0zelinde yapilmasi ve aralarindan rastgele segilecek belirli bir grup ve ¢alisanlara yonelik
olmas1 gelmektedir. Degiskenlere bakildiginda bagimsiz degisken olarak ele alinan
duygusal emegin literatiirde etkiledigi tiikenmislik, yabancilagsma ve iyi olma hali gibi
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diger degiskenlere yer verilmemesi ve diizenleyici etkisi oldugu diisiiniilen is
becerikliligin yaninda bagimli degiskenleri etkilemesi muhtemel motive edici, diger

degiskenlere yer verilmemesi de degisken sinirlilig1 olarak goriilmektedir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bdliimde, duygusal emek ve is becerikliligi alt boyutlari ile birlikte, benlik saygisi
ve is tatmini kavramsal olarak ana basliklar altinda tanimlanarak, tiim kavramlar literatiir

incelemesi sonucunda olusturulan alt bagliklar altinda genis bir bigimde agiklanmaktadir.

2.1. Duygusal Emek

Calisan isini yerine getirirken sadece fiziksel emek harcamamaktadir. Fiziksel
emegin yani sira 6zellikle hizmet yogun igletmelerde, bir baska emek tiirii olan duygusal
emek gosterimi i¢inde ¢caba harcamaktadir. Duygusal emege dair yapilan tanimlamalara
gegmeden Once kavrami olusturan kelimelerin tanimlarina yer verilmesi durumunda,

kavramin daha 1yi anlagilacag: diisiiniilmektedir.

2.1.1. Duygu, Duygusal ve Emek Kavrami

Duygusal emegin tanimlarina gegmeden Once, i¢erisinde yer alan kavramlarin sézliik
anlamlarma bakmak, duygusal emek kavraminin daha anlasilir hale gelmesini
saglayabilir. Duygu, Tirk Dil Kurumu (TDK) sozligliinde su sekilde tanimlari

bulunmaktadir.

-Duyularla algilama, his

-Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim

-Onsezi

-Nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi.

-Kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik

Duygusal kavrami ise duygularla ilgili, duygulara dayanan, hissi ve duygunun agir
basti81, duygunun asir1 etkiledigi eser veya insan seklinde tanimlanmaktadir

Emek ise TDK” da

-Bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicli, mesai, zahmet

-Uzun ve yorucu, 6zenli ¢alisma

-Insanin bilingli olarak belli bir amaca ulagmak igin giristigi hem dogal ve toplumsal

cergevesini hem de kendisini degistiren ¢alisma siireci olarak ifade edilmektedir.
2.1.2. Duygusal Emek ile flgili Yapilan Tanimlar

Duygusal emek, her ne kadar 20. yiizy1l sonlarina dogru adindan s6z edilir hale gelse

de, belki de insanlk tarihi kadar eski bir emek gosterimidir. Insanlar sadece calisma
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ortamlarinda ya da mesleki faaliyetlerini yerine getirirken duygusal bir emek sarf
etmezler aslinda, mesela bir yaralanma esnasinda babanin, ¢ocugunun kendisine sordugu
baba ¢ok mu agriyor sorusuna verdigi cevap ya da gosterdigi yiiz ifadesi bile duygusal
emek olarak tarif edilebilir. Ciinkii insan bazi zamanlarda hissettigi duyguyu disariya
yansitmak yerine, karsisindakinin kendisinden bekledigi bir duyguyu sergilemek
durumunda kalabilmektedir. Baz1 6fkeli anlarimizda sakinligimizi korumak, bazen ¢ok
sevingli anlarimizda sirf yanimizdakiler kirilmasin, etkilenmesin diye abartili seving
gosterimlerinden kaginmak gerekmektedir. Duygusal emek ilk kez Hochschild (1983)
tarafindan ortaya konulmustur. Hochschild (1983) duygusal emegi, sadece duygulari
kontrol eden ya da baskilayan bir ifadenin Gtesinde duygularin yonetimini, net bir sekilde
gozlemlenen bedensel, yiiz ifadeleri ve ses tonu i¢in kullanmis ve “{icret karsilifinda
duygularin yonetilmesi’’> seklinde tanimlamistir. Ilk olarak bu sekilde tarif edilen ve
duygularin ticarilestirilmesi ve yonlendirilmesi gereken bir kavram olarak ifade edilen
duygusal emek, ¢esitli arastirmacilar tarafindan temelde birbirine benzemekle beraber
birbirinden farkli birgok sekilde tanimlanmaktadir. Duygusal emegin yalnizca yoneticiler
tarafindan, kar amaci glitmek amaciyla verilen gorevleri yerine getirmek maksadiyla
ortaya ¢ikmadigi da ifade edilmistir. Bunlardan birinde ¢alisan duygularinin; adaptasyon,
yasal, ekonomik, empati, kisisel yasanmisliklar, icerisinde bulunulan sosyal ve kiiltiirel
yap1 gibi birgok etmene bagli olarak sekillendigini ve idare edildigi one siiriilmektedir.
Bu nedenler etrafinda dort tip duygulanim y6netiminden bahseden Sharon C. Bolton,
bunlari; sunumsal, insancil, emredici ve maddi boyutlar olarak ifade etmis ve ¢alisanin
isyerinde bu dort farkli duygu yonetimi boyutlar1 arasinda farkli zaman ve sartlarda
kolaylikla gecis yapabildigini ifade etmistir (Bolton, 2000). Ashford ve Humphrey (1993)
duygusal emege igverenin talebi agisindan bakmis ve “miisterilere hizmet ederken,
yonetim tarafindan arzu edilen duygularin gosterilmesi” seklinde tanimlanmistir
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Aslinda bu tanim bize Bolton (2000) tarafindan ortaya
konan duygularin yonetimi boyutlarindan emredici boyutu ile yiiksek iliski igerisinde
oldugunu gostermektedir. Morris ve Feldman (1996) nin {izerinde durduklar1 en 6nemli
konu ise orgiitiin istedigi duygularin sergilenmesinde, ¢aliganin harcadigi efor olarak
ifade edilen tanimlama olmustur. Duygusal emek boyutlar1 {izerinde durulurken daha
detayli bir sekilde ele alinacak olan duygusal diizenlenme kavram tizerinden yapilan bir
tanimda Grandey (2000)’e gore duygusal emek, orgiitsel amaglarin gerceklesebilmesi i¢in
calisanlarin duygularin1 diizenlenmesi seklinde tanimlanmaktadir (Choi vd., 2014).

Benzer tanimlara bakildiginda Biron ve Veldhoven (2012) duyusal emegi, yonetim ve
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orgiit tarafindan calisanin is yerinde sergilemesi beklenen duygusal ifadeleri ve emegi
ortaya koyarken onlar i¢in yol gosterici bir rehber 6zelligi tagiyan, mesleki veya orgiitsel
davranis kurallart ile uyumlu duygulari diizenlemek ve yonetmek i¢in gereken psikolojik
stiregleri kapsayan bir tanim ile tanimlarken diger bir tanimlama da duygusal emek
kavrami genellikle, duygusal emegin ortaya ¢iktig1 islerde, ¢alisanlardan, miisterilerle
etkilesim igerisindeyken, isletmeler tarafindan ifade edilmesi istenen duygularin,
disavurumundaki kontrol olarak ifade etmektedir(Beal vd., 2006). Basim ve Begenirbas
(2012) ise duygusal emegi kisaca “hizmetin yerine getirilmesi esnasinda duygularin
yonetilmesini ifade eder” seklinde tanimlamislardir. Tim bu tanimlara bakildiginda
duygusal emek, ¢alisanin duygusunu ister orgiit ¢ikarlar1 ister kendi ¢ikarlar1 isterse de
farkli ¢ikarlar1 gergeklestirmek igin olsun paydaslarinin beklentisi dogrultusunda

diizenlemesi, yonetmesi ve sergilemesi seklinde tanimlanabilir.

2.1.3. Duygusal Emek Boyutlar

Insanin davranislarinin altinda yatan sebepleri tam anlamiyla ortaya koyabilmek,
ylizyillardir sosyal bilimciler tarafindan problem konusu olmus ve her arastirma ya da
caligma yeni yeni sonuglar ortaya ¢ikarirken ayni1 heyecan ve duyguyla yeni arastirmalara
da Onciiliik etmistir. 20. yiizyilin 6nde gelen psikiyatrlarindan Viktor E. Frankl esir
kampinda yasadiklarii konu aldig1 orijinal adi Insanin anlam arayis1 isimli kitabinda bu
konu ile ilgili “Insanin davranislarin1 gérmeye kim ciiret edebilir ki? Bir makinenin bir
otomatin hareketleri ve hatta insan psisesinin mekanizmalar1 ve dinamikleri tahmin
edilebilir ama insan psiseden (zihninden) fazlasidir” (Frankl, 2017) diyerek insan
davraniglarinin tahmin edilebilmesinin neredeyse imkansizligindan bahsetmistir. Neticesi
insan davranisi olarak karsimiza ¢ikan calisanlarin isyerinde sergiledikleri duygusal emek
kavrami, aragtirmacilar tarafindan her gecen giin artan bir ilgi ile karsilasmistir. Kavramin
ortaya ¢ikmasinda calisanlarin sergiledikleri duygusal emegin ¢esitli boyutlar1, farkli
yonleri ile ele alimmustir. Bunlardan Hochschild (1983) ve Grandey (2000) duygusal emek
kavramini tanimlarken bazi ufak farkliliklarla ifade etseler de yiizeysel ve derinlemesine
olmak tizere iki farkli boyutu ile ele almistir. Ashforth ve Humphrey (1993) ve daha sonra
Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005) bu iki boyuta ilave olarak {iglincii bir boyut
olarak samimi davranig boyutunu yeni bir boyut olarak ilave etmislerdir. Morris ve
Feldman (1996) ¢alisanlarin duygusal emek gosterimini uygun duygusal gosterimlerin
siklig1, gerekli gosterim kurallarina dikkat, duygusal gosterimin ¢esitliligi ve duygusal

uyumsuzluk olmak tizere dort farkli boyutu ile ele almislardir. Pugliesi (1999) kendi
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odakli duygusal emek ve digerleri odakli duygusal emek olarak iki farkli boyutu ile ifade
etmistir. Kruml ve Geddes (2000) ve Chu ve Murmann (2006) ¢alismalarinda duygusal
emegi duygusal uyumsuzluk ve duygusal caba olmak {izere yine iki boyut olarak
incelemislerdir. Daha dnce duygusal emegi yiizeysel ve derinlemesine davranis olarak iki
farkli boyutta kullanan Grandey (2000), Brotheridge ile beraber yaptigi ¢alismada bu
sefer is odakli duygusal emek ve ¢alisan odakli duygusal emek seklinde yine iki boyutlu
ancak bagka sekilde tanmimlayarak ele almistir (Brotheridge ve Grandey, 2002).
Broheridge ve Lee (2003) baska bir ¢alisma da duygusal emegi alti boyutu ile
incelemislerdir bunlar; orgiitlerde duygusal emek gosterim sikligi, orgiitlerde duygusal
gosterimin  yogunlugu, orgiitlerde duygusal gosterimin c¢esitliligi, etkilesim siiresi,
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranistir. Naring, Briet ve Brouwers (2006) ise
duygusal emegi, ylizeysel davranis, derinlemesine davranis, duygularin bastirilmasi ve

duygusal uyum seklinde dort boyutta ele almislardir.

Aragtirmalara konu olan boyutlara bakildigin da duygusal emek gdsteriminin ortaya
nasil ¢iktigina yonelik yapilan bu boyutlar ile ilgili hem say1 hem de tanim olarak tam bir
fikir birligine varilamadigi goriilmektedir. Aslinda incelenen konunun daha énce ifade
edildigi tizere temelinde de insan ve onun davranist oldugu i¢in bu sonucun ortaya
cikmasinin ¢ok da sasirtici olmadigi ifade edilebilir. Ancak alan yazinda iizerinde sikca
durulan ve daha fazla arastirma da 6n plana ¢ikan duygusal emek boyutlar1 yiizeysel
davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis boyutlar1 oldugu i¢in calismada bu

ii¢ boyutun kullanildig1 6l¢ek kullanilmastir.

2.1.3.1. Yiizeysel Davranis (Sahte Rol Yapma)

Ozellikle hizmet yogun islerde calisanlarin mesleklerini ya da kendilerine verilen
gorevleri icra ederken yaptiklari iste basar1 elde edebilmeleri i¢in, zihinsel ve fiziksel
performanslarinin yaninda, duygusal emek gosteriminde bulunmasi da gerekmektedir
(Sohn ve Lee, 2012). Fiziki emek ile beraber harcanmasi gereken ve bir meta halini almis
duygusal emegin calisan1t olumsuz yonde etkiledigi diisliniilen boyut sahte rol yapma
olarak da ifade edilen yiizeysel davranis boyutu olarak degerlendirilmektedir. Ciinkii bu
boyutta calisan kendinde olmayan bir duygu durumunu, etkilesim icerisinde oldugu
paydaslarina yansitmak zorunda kalmaktadir. Kendisinden beklenen duygusal gosterimi
icsel olarak hissetmeyen ¢alisan bu duygusal emek gosteriminin goriinen bigimini taklit
ederek sunmasi ylizeysel rol yapma olarak ifade edilmektedir (Hocshchild, 1983;

Grandey, 2000). Calisanlarin is gorme esnasinda bir nevi kendisini sanki tiyatro
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sahnesindeymis gibi hissederek rol yapmasinin istendigi bir durum olarak ifade edilen bu
davranig seklinde, galisan iginde yasadigi duyguyu bastirarak, dzellikle etkilesim halinde
oldugu miisteriler ve yoneticiler tarafindan kendinden beklenilen davranislari, duygusal
emek gosterimi ile ortaya koymak zorundadir. Bu sekilde bir davranis sekli kisinin asik
surath iken yiiziine taktig1 bir maske sayesinde giilen yiizlii bir kisiye doniigmesine
benzetilebilir. Maske gerisindeki olumsuzluk gitmistir artik, onun yerine sahte duygular
gosterime girmistir. Yine aymi sekilde ceza infaz kurumlarindaki ¢alisanlarin bir
mahkumla etkilesim igerisindeyken igindeki giiler yiizlii, sevecen tavri bir kenara
birakarak ondan aslinda hi¢ Oyle birisi olmamasina ragmen asik surath ve soguk bir
davranis sergilenmesi istenmektedir. Yiizeysel rol yapmada kisi o duyguyu gercekten
yasamak yerine, yasiyormus gibi goriinmektedir (Hochschild, 2012). Bir c¢agri
merkezinde ¢alisan bir gérevlinin telefon yolu ile de olsa karsi tarafla iletisim halindeyken
onlarin beklentilerine cevap verebilmesi i¢in oldukg¢a soguk kanli bir tavir sergilemesi
gerekliligi, bir havayolu calisan1 olan hostesin yolcularla etkilesim halinde iken oldukca
kibar davranabilmesi, bir restoran isletmesinde c¢alisan garsonun her zaman giiler yiizle
misterilerinin huzuruna ¢ikmasi ve onlara olabildigince nazik davranmasi, hastane de
calisan saglik ¢alisanin yine hastasiyla iletisimi esnasinda onun kendisinden beklenilen
sekilde davranmasi gibi orneklerin gogaltilacagi bir¢ok meslek grubunda bulunan
caligsanlar, duygusal emegin bu boyutu ile ¢cogunlukla karsilasmak durumundadirlar.
Bunun en belirgin nedeni olarak insanlarin sosyal bir varlik olmasi ve kendi yasadigi i¢
diinyasinda her zaman aynmi duygular1 yasamiyor olmalaridir. Fakat kendilerinden
etkilesim halinde olduklar1 miisterilerine ya da diger kisilere kars1 hep ayni duyguyu
yastyormusgasina bir davranig sekli gostermesi beklenmektedir. Ashforth ve Humphrey
(1993) yiizeysel davranis1i gercekte hissedilen duygularin gizlenmesidir seklinde

tanimlamaktadirlar.

Yiizeysel davranmis sekli ozellikle hizmet isletmelerinde orgiitlerin devamliligi ve
karlilig1 acisindan iizerinde yogun olarak calisilmasi ve gerekli tedbirlerin alinmasi
gereken bir boyut olarak diisiiniilmektedir. Tek bir ¢alisan bile hizmet sunan isletmenin
miisteri goziindeki imajin1 belirleyebildiginden, kendisinde olmayan duygular
maskeleyerek degistirmek igin c¢aba goOsteren c¢alisanlarin bu konuda yeterince
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler, kurumsal imajlarini,
calisanlarinin  sergiledikleri  duygularn1  gozetleyerek  ve  kontrol  ederek

sekillendirmektedirler (Rafaeli, 1989). Yiizeysel rol yapma davranisi sergileyen
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calisanlarin genel olarak stres, tilkkenmislik, is tatmininde azalma, isten ayrilma niyeti,
benlik saygisinda azalma, ise karsi yabancilagsma gibi olumsuz durumlara yatkinliklar
artarken, gosterdikleri performans dolayisi ile {icretlerinde bir artis, miisteriler tarafindan
verilecek bahsis ve islerini yaptiklarindan dolay1 bazi kisilik durumlara yansiyacak

olumlu bazi sonuglarda ortaya ¢ikabilmektedir.

2.1.3.2. Derinlemesine Davramis (Derinden Rol Yapma)

Derinlemesine davranig ya da derinden rol yapma seklinde ortaya ¢ikmis olan bu
davranig sekli, calisanlarin ylizeysel davramig gosterimine gore daha fazla c¢aba
harcamasini gerektiren ikinci bir duygusal emek boyutu olarak gosterilmektedir. Bu
davranig boyutunda ¢alisanlar duygusal emegi; karsisindakini anlamaya ¢alisarak neden
o sekilde davranig gostermesi gerektigini daha igten hissetmeye calisarak gosterirler. Bu
boyut Grandey (2000) duygusal durumun degistirilmesine yonelik olarak calisanlarin
gosterilecek duyguyu hissederek duygularin yonetilmesi olarak tanimlamaktadir.
Derinlemesine davranis ¢alisanin gosterdigi ya da gostermek istedigi duyguyu yasayarak
deneyimlemesini ve duyguyu hissetmesi olarak ifade edilmektedir (Hochschild, 1983).
Bu davranis boyutunda calisanlar bir bakima kendilerini miisterilerin yerine koyarak yani
empati kurarak, duygusal durumlarin1 diizenleme yolunu bilerek ve isteyerek
se¢mektedirler. Yiizeysel davranis boyutundan ayiran en oOnemli farklardan birisi
calisanin uymasi gereken davranis kurallarina yalnizca davraniglarini uyumlastirmak igin
degil, duygularin1 da uyumlu hale getirmek i¢in ¢aba harcamasidir (Oral ve Kose, 2011).
Derinlemesine davranis boyutunda ¢alisan duygusunu otomatik olarak yansitmamaktadir.
Duygunun ortaya c¢ikmasi ve bunu igsellestirerek hissetmesi i¢in bir miidahale
gerekmektedir (Baris Eren, 2021). Derinden rol yapma davranisinda g¢alisan duyguyu
deneyimlemek i¢in ¢aba harcamaktadir. Bunu yaparken ya direkt olarak duygulari
harekete gegirir ya da hayal giiciinii kullanarak, o duyguyu canlandirir (Hochschild,
2012). Gross (1998) yaptig1 calismada calisanlarin 6ncelikle derinlemesine rol yapma
davraniginda bulunduklarini ancak burada basarili olamadiklari zaman ylizeysel rol

yapma davraniginda bulunacaklarini ifade etmistir.

Derinlemesine davranis boyutunda ¢alisan gOstermesi gereken duyguyu
deneyimlemeye ve yasamaya c¢alismaktadir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).
Hochschild (1983) hostesler iizerine yaptigi bir arastirmada hosteslerden, yolcular
arasinda etkilesim sirasinda nasil davranilmasi gerektigi konusunda verilen egitimde,

sanki evlerinde misafirlerine hizmet ediyormus gibi davranmalar istenmektedir. Boylece
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calisan, hem Orgiit tarafindan belirlenmis olan davranis sekliyle kendi davranigini uyumlu
hale getirmek i¢in ¢aba harcarken hem de kendisini hizmet sundugu misterilerinin yerine
koyarak o duyguyu deneyimleyerek tecriibe etme yolunu segmektedir. Bu yolla ¢alisanin
ortaya koydugu davranis miisteriler tarafindan ylizeysel davranis sekline gore daha
inandirict olmaktadir. Yiizeysel davranis boyutu ile derinlemesine davranis boyutu
arasindaki fark, bir tiyatro sahnesindeki rolii ile biitiinlesmis ve o rolii daha iyi
canlandirabilmek i¢in gayret gdsteren bir sanatci ile sirf oyunu oynamak i¢in sahnede
bulunan bir sanat¢inin seyirci lizerindeki tesirinin yansimast arasindaki fark gibi

diistiniilmektedir.

2.1.3.3. Samimi Davrams (Dogal Davranis)

Duygusal emek gosteriminin yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis
boyutlarinda ¢alisanin kendi duygular1 ile kendisinden ortaya konmasi beklenen duygu
arasinda belirli bir diizeyde fark vardir. Bu fark duygusal uyumsuzluk olarak da ifade
edilmektedir (Hochschild, 1983; Grandey, 2000). Duygusal uyumsuzlugun en diisiik
diizeyde oldugu, beklenen duygusal gosteriminin galisan tarafindan gergekten igsel olarak
hissedilerek gosterildigi ve olumlu kisisel ve is sonuglariyla en ¢ok iliskili bulunan,
t¢lincti duygusal emek sekli samimi (dogal) duygularmn gosterimidir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Humphrey vd., 2015). Bu davranis boyutunu ortaya atan Ashforth ve
Humphrey (1993) ¢alisanin her zaman rol yapma davranisina gerek duymadigini, bazen
orgiit tarafindan istenen duygusal davranis sekillerinin, ¢alisanin gercek duygulariyla
uyumlu olabilecegini ifade etmektedir. Aslinda duygusal emegin bu boyutun da calisan
diger boyutlar da oldugu gibi fazla emek harcamaz ve olumsuz birtakim durumlarin
ortaya ¢ikmasi da bu sekilde biraz olsun ortadan kalkabilmektedir. Ciinkii ¢alisan burada
kendi hissetmis oldugu duygulart rahatlikla higbir zorunluluk gerektirmeden
davraniglarina yansitabilmektedir (Kolbasi, 2019). Orne§in bir restorana gelen ve
yuriimekte zorluk ¢eken bir miisteriyi, masasina varmcaya kadar koluna girip ona eslik
eden ve sandalyesine oturtan bir garson, eger bu davranisi, zorunlu olmadan iginden gelen
duygusunu davranisa doniistiirerek yapiyorsa bu durum samimi davranig boyutu ile
iliskilidir. Samimi davranig iginde olan c¢alisanlar yaptiklari isleri yerine getirirken
etkilesim icerisinde olduklari kisilere karsi her zaman olumlu duygular igerisinde ve
yardima hazir halde bulunmaktadir (Iyem vd., 2015). Baska bir drnekte bir gretmenin
cok sevdigi basarili bir 6grencisinin okuldan ayrilmas ile yasadig: liziintii onun gergek

ve samimi duygularini gostermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Yiizeysel davranis
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boyutunda calisanlar kendilerinin hi¢ hissetmedikleri duygular sirf orgiit tarafindan
belirlenen davranislari sergilemeleri gerektigi icin adeta yiizlerine goriinmeyen bir maske
takarak miisteri karsisina ¢ikarken, derinlemesine davranista hissetmedikleri duyguyu
cesitli yollar ile diizenleme ¢abasina girerek, kendilerini bazen miisteri ya da neden dyle
davranmalar1 noktasinda oOrgiitin amaglar1 dogrultusunda empati yaparak istenen
duygusal emek davranigini yerine getirmektedirler. Ancak ti¢lincii boyut olarak ifade
edilen samimi davranista ise herhangi bir zorunluluga ya da ekstra bir ¢abaya gerek
duyulmamaktadir. Ciinkii ¢alisanlarin kendi hissettikleri duygu ile istenen duygu birbiri
ile uyumludur. Bu sekilde bir uyum oldugunda calisanin kendisini daha az stres altinda
hissetmesi gibi olumsuz bir¢ok durumda etkisini yitirerek ortadan kalkabilmektedir.
Samimi davranis, 6zellikle yaptigi isten hoslanan calisanlar tarafindan daha fazla
sergilenmektedir (Fettahlioglu vd., 2016). Isini seven bir hemsirenin hastasina,
Ogretmenin Ogrencisine, hostesin yolcusuna ya da bir restoran ¢alisaninin miisterisine
karsi sergiledigi ya da harcadigi duygusal emek diizeyi, diger iki duygusal emek davranis

boyutuna gére daha az olabilmektedir.

2.1.4. Duygusal Emegi Etkileyen Bashca Faktorler

Icerisinde insan ve davranislari olan biitiin durumlar etkileyen, birbirinden farkl
birgok Onciilleri oldugu gibi duygusal emek davranisini da etkileyen bircok fiziksel ya da
fiziksel olmayan durumlar vardir. Duygusal emek davranisi hizmet isletmeleri ile birlikte
onemini giderek artirmis ve bu is goreni bu davranisa sevk eden cesitli motivasyon
araclariyla beraber arastirma konusu haline gelmistir. Onlarin fikirleri, duygulari,
maneviyatlari, kiiltiirleri ve bircok farkli o6zellikleri degerlendirme konusu haline

gelmistir.

Ozellikle duygular insanin fiziki uzuv ve zihinlerinden sonra dikkat ¢eken ve insani
biitlinleyen ondan ayrilmayan bir parca olarak goriilmektedir (Giingér Delen, 2017).
Duygular1 ile bir biitiin olarak degerlendiren ¢alisanlarin bu duygularini yonetmek hem
calisanin kendisi hem de igverenler tarafindan olduk¢a Oonemlidir. Duygularin ortaya
cikisinda etkisi oldugu diistiniilen ¢esitli faktorler mevcuttur. Bu faktorler aragtirmacilar
tarafindan bireysel ve orgiitsel faktorler seklinde iki grup halinde bir¢ok arastirmaya konu

olmuslardir.
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2.1.4.1. Bireysel Faktorler

Sosyal bir varlik olan insan davranigini etkileyen birgok faktér duygusal emek
davranigini da etkilemektedir. Bunlarin icerisindeki baslica bireysel faktorler; cinsiyet,
yas, is tecriibesi, egitim ve gelir durumu gibi demografik ve empati, kendini uyarlama,
duygusal zeka, duygulanim, ahlaki degerler kisinin duygu ve inancindan kaynaklanan

faktorlerdir.

2.1.4.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet, kisiyi sosyal iligkilerinde ve is iliskilerinde etkileyen 6nemli bir faktor
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bazen erkek igin bazen de kadin i¢in olumlu ya da olumsuz
sonuglar dogurabilmektedir. Her davranis durumunda oldugu gibi tek basma bir
davranigin nedeni olmamakla birlikte onu etkiledigi bilinmektedir. Hochschild’ a gore
(2012) gore kadin; para, giig, otorite ve toplum igerisinde belirli bir statiiye erisebilme
noktasinda erkege gore, dzellikle toplumsal anlamda daha az baski hissetmektedir. Yine
ayni ¢alismada Hochschild, kadinlarin erkeklere kiyasla daha hassas bir yapiya sahip
olduklarin1 ve onlara gore daha fazla pozitif duygusal tepkiler gosterebildiklerini ifade
etmistir. Yapilan baska bir arastirmada, kadinlarin daha ¢ok sosyal igerikli iliskilerle
alakali olduklar1 ve zayif duygularini ortaya koymada ¢ekindikleri goriiliirken, erkeklerin
giiclerini a¢i1ga c¢ikaran ve kontrol altina alan duygularin1 gostermede daha istekli
davrandiklar1 ifade edilmektedir (Timmers vd., 1998:344). Bu durum o6zellikle hizmet
isletmelerinde ¢alisan kadinlara daha avantaj saglarken erkekler i¢in ise dezavantajli bir
duruma sebep olmaktadir. Boylece bire bir iletisimin fazla yasandigi hizmet
isletmelerinde calisan erkekler, kadinlara gére duygu yonetimi egitimi almaya daha ¢ok
ihtiyag hissetmektedirler (Grandey, 2000: 106). Ornegin sosyal hizmetler, kresler ya da
benzeri yerlerde calisan kadinlar bakim, dayanisma, sabir, anlayis gibi o6zelliklere
dogustan sahip olduklarindan erkeklere gére duygusal emek gdsteriminde daha rahat
olabilmektedirler. Ancak arastirmalarda bir¢ok meslek grubunda kadinlarin erkeklere
gore daha fazla duygusal emek sergilemek igin caba sarfettikleri ifade edilirken
(Hochschild, 2012; Grandey, 2000; Morris ve Feldman, 1996), erkeklerin kadinlara gore
daha fazla ¢aba harcadigimi gosteren galismalarda vardir (Yiicelbalkan ve Karasakal,
2016:197; Balc1 vd., 2019:186).
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2.1.4.1.2. Yas

Duygusal emek davranigini etkileyen demografik 6zelliklerden birisi de ¢alisanlarin
yas durumlaridir. Calisanlarin yaslar1 yagamlarini ve yaptiklari iglerine karsi tutumlarini
etkileyebilmektedir. Yasi ilerleyen ¢alisanlarin geng galisanlara gére olay ve durumlarla
daha fazla karsilagmalari ile olusan tecriibe ile beraber bazi duygu durumlarini daha fazla
caba gostermeden disa vurabilmektedirler. Genglik doneminden yetiskinlik donemine
dogru ilerledikge, yas ile derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu,
yas ile sahte yani yiizeysel rol yapma davranisi arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu
varsayllmaktadir (Cheung ve Tang, 2010: 325-326). Yas ile beraber ¢alisan nerede, ne
zaman, nasil hangi duygu durumu ile hareket etmeleri gerektigini daha 6nce benzer
durumlarla karsilastigi ig¢in geng calisanlara gore daha iyi kavrayabilmektedir. Ayrica
duygusal emek gosterimi calisandan istenen duygu durumunun daha kolay ortaya
konulmasina bagli olarak artmaktadir (Yiicebalkan ve Karasakal, 2016:194).

2.1.4.1.3. Is Tecriibesi ya da Mesleki Deneyim

Yas faktori ile de iligkili olan is tecriibesi ¢alisanin is yerinde gegirdigi siireyi ifade
den bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlar bir yandan mesleklerini icra ederken
bir yandan da deneyim kazandik¢a daha Once yaptiklari birgok hatali davranigtan
uzaklagirlar. Duygusal emek yoniinden is ile ilgili gerekli tecriibeye sahip olan ¢alisan,
derinlemesine rol yapma davranisini, yiizeysel rol yapma davranisindan daha ¢ok tercih
etmektedir. Bu ylizden ¢aligsanlar, istenen duygular1 yansitabilmek i¢in daha fazla ¢aba
sarf etmektedirler (Hur, Moon ve Han, 2014: 739). Tecriibe ile beraber ¢alisan, yeni ve
heniiz tecriibesi olmayan c¢alisana goére hem kendi hedefine hem de orgiit hedefine
ulasabilmek i¢in gdstermesi gerekli olan duygu durumlarini ortaya koymada daha
isteklidir. Clinkii yaptig1 davranig seklinin sonucunda olumlu ya da olumsuz durumlarla

daha once karsilastigindan biitiin neticeleri deneyimlemistir.

2.1.4.1.4. Medeni Durum

Calisanlarin evli ya da bekar olmasi, duygu yiiklerini ve davraniglarini cesitli
sekillerde etkilemektedir. Evli bir ¢alisan, bekar bir ¢alisana gore sorumluluk anlaminda
veya hayata baglilik anlaminda daha farkli beklentilere girebilmektedir. Ayrica
isyerindeki olumsuz durumlarini, sorumlu oldugu aile kurumuna olan sorumlulugundan

otiirii goz ard1 edebilmektedir. Calisanin bekar olmasi, sosyal hayatindaki sorumlulugun
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evli caligsanlara gore daha az olmasi, gorevlerini yerine getirirken harcadiklar1 ¢abay1 da

etkilemektedir (Karatepe, 2019:15).

2.1.4.1.5. Empati

Empati kisinin hayat1 boyunca cesitli sekilde karsilastigi bir davranig veya duygu
gosterimidir. Bazen 6gretmenin kendisini 6grencinin yerine koymasi bazen doktorun
hastasinin acisin1 paylasmasi bazen de bir restorana giden miisterinin kendisini garsonun
yerine koymasi birer empati durumu olarak degerlendirilmektedir. Duygusal emek
davranig boyutlarindan sahte duygular yani i¢inden gelmeden ya da onu deneyimlemeye
caligmadan gosterilen duygular empatinin disinda kalmaktadir. Fakat empatiden soz
edebilmek i¢in derinlemesine davranis boyutunda oldugu gibi duygularinda davranisla
beraber devreye girmesi gerekmektedir (Tung vd., 2014: 46). Ozellikle hizmet
isletmelerinde ¢alisanlarin  miisterilerle etkilesim sirasinda empati gostermeleri

miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden daha memnun olmalarini saglamaktadir.

2.1.4.1.6. Duygusal Zekai

Giliniimiiz rekabet diinyasinda 6zellikle hizmet sektoriinde miisteri beklentilerini en
iist seviyede giderebilmek isletmeler agisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir. Miisteri
beklentileri ne kadar fazla giderildik¢e miisterinin memnuniyeti o derece artmakta ve
isletmeler i¢in sadik birer miisteri olma potansiyelleri de oldukga ilerlemektedir. Bunun
icin yapilmast gerekenlerin basinda, ¢alisanlarin miisterinin kendisinden ve Orgiitten
almak istedigi hizmeti yerine getirirken miisterilerin duygularin1 da algilayabilmesi
gelmektedir. Burada 6nemli olan esas faktor, duygusal emegin igerisinde bulunan
duygusal zekanin kilit rolii olan duygularin algilanmasidir (Brotheridge, 2006: 139).
Duygusal zeka, insanin kendisine ya da baskalarina ait duygular1 anlama, sezinleme,
yonetme ve yonlendirme Kabiliyeti ve kapasitesinin 6l¢iimii olarak tanimlanmaktadir.
Bazi uzmanlar Bradberry ve Greaves (2005) duygusal zekanin degiskenlik arz eden,
zamanla kazanilabilen veya arttirilabilen bir yatkinlik olarak iddia ederlerken; bazilar1 ise
Mayer Vd. (2008) gibi, duygusal zekanin sabit oldugunu ve degistirilemeyecegini ifade
etmislerdir. Son yillarda duygusal zeka; 6z yonetim, 6z farkindalik, sosyal farkindalik,

iliski yonetimi ve motivasyon olarak bes ana faktor altinda degerlendirilmektedir.
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2.1.4.1.7. Duygulanim

Duygulanim kelimesini TDK, “bir ruh durumunun dis sebeplerle degismesi” olarak
tanimlamugtir. Diger bir tanimlamayla kisinin kendi i¢inde yasadigi ruhsal hali ifade eder.
Bazi kisiler ruhsal olarak, belirli duygu durumlarinin etkisi altindadirlar ve bu sekilde
duygularimin etkisi altindayken siirekli tepki gosterme egilimindedirler. Hayata karsi
pozitif bir bakis agis1 igerisinde olanlarda olumlu duygulanim, negatif bir bakis agisi
icerisinde olanlarda ise olumsuz duygulanim bulunmaktadir. Dolayis1 ile duygulanimdan
soz ederken pozitif ve negatif olmak iizere iki ayr1 durum ifade edilmektedir. Pozitif yani
olumlu duygulanima, giilimsemek, negatif yani olumsuz duygulanima ise nefret etmek
gibi ornekler verilebilir. Yapilan ¢alismalarda duygusal emegin, duygulanim iizerindeki
etkilerine bakilmistir. Kisinin i¢inde bulundugu ruh durumunun, gosterilmesi beklenen
duygusal emegi etkilemesi beklenmektedir (Ozgiin, 2015:39). Olumlu duygulanima sahip
bireylerin tiikenmislik ve stres diizeylerinin olumsuz duygulanima sahip bireylere gore
daha disiik oldugu ifade edilmektedir (Koksal, 2009:20). Olumsuz bir duygulanim
icerisinde bulunan c¢alisanlarin, isveren tarafindan olumlu bir duygu gosterimi
sergilemeleri talep edildiginde, daha fazla rol yapmalar1 gerekirken, olumlu duygulanim
diizeyleri yiiksek olan ¢alisanlar, kendilerinden bu sekilde bir gosterim istendiginde, rol
yapmalarina bazen gerek bile duymadan miisterilerle etkilesime gegebilmektedir. Bu
durum olumsuz duygulanim igerisinde olan bir ¢alisanin, olumlu duygulanim diizeyi
yiiksek olan ¢alisanlardan daha fazla duygusal emek gosteriminde bulundugu diisiincesini
dogrulamaktadir (Demirel, 2015:19). Duygulanim, duygusal uyumsuzlugu etkileyen
faktorlerden birisi olarak bilinmektedir. Olumlu duygulanima sahip kisilerin, olumsuz
duygu ifadesi sergilerken duygusal uyumsuzluklar1 artarken, benzer sekilde olumsuz
duygulanim igerisinde olan kisilerin de olumlu duygu ifadesi sergilediginde duygusal

uyumsuzluklar: yiikselmektedir (Morris ve Feldman,1996).

2.1.4.1.8. Ahlaki Degerler

Calisanin yagami boyunca ailesinden, okulundan, rol modelinden, ¢evresinden veya
etkilesim icerisinde oldugu birey ya da gruplardan edinmis oldugu ahlaki degerler biitiin
davraniglar1 etkiledigi gibi bir davranig bigimi olan duygusal emek davranigi da gesitli
sekillerde etkilemektedir. Ornegin biiyiiklerine karsi yeterli saygiya sahip olmayan bir
calisan ile kendi 6zel hayatinda bu tiir bir saygi icerisinde olan bir ¢alisanin hangi tiir

duygusal emek boyutu ile hareket edecegi farklilasabilmektedir. Ahlaki degerlerin is
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hayatinda karsiligi olan is etiginin, duygusal emek gosterimlerini etkiledigi ifade
edilebilir. Is etiginin duygusal emek davranisina kilavuzluk gorevi iistlenmesi
gerekmektedir. Aksi takdirde kendi degerleri ile toplumsal degerlerin ¢atigmasi sonucunu
ortaya cikaran, ahlaki olmayan sahte davraniglar, duygusal emek gosterimi altinda

normallestirilebilir (Ongére, 2016:1172).

2.1.4.1.9. Egitim

Calisanin almis oldugu egitim hem duygu ve diislince diinyasint hem de bunun
sonucu olarak davranislarina etki etmektedir. Kisinin egitim seviyesi arttik¢a isi ve
olaylar1 kavrayabilme ve anlamlandirabilme diizeyi de degismektedir. Egitim seviyesi,
bireylerde duygusal emek gosterme diizeyini belirleme konusunda rol gosterici bir
faktordiir. Mesleki anlamda egitim seviyesi daha yiiksek olan bireylerin is hayatlarinda
daha yiiksek duygusal emek sarf ettikleri belirlenmistir. Bunun sebebi olarak mesleki
egitimleri daha fazla olan kisilerin nerede, ne zaman ve nasil davranmasi gerektigine dair

daha fazla bilgiye sahip bulunmalarindan kaynaklanmaktadir (Unal, 2011).

2.1.4.1.10. Gelir Durumu

Her ne kadar bazi ¢alismalarda orgiitsel bir faktor olarak da goriilen gelir durumu,
kisinin yliksek ve diisiik licret algilamasi1 kendi kisisel durumu ile yakin iliski igerisinde
oldugundan bireysel faktorler arasinda degerlendirilmistir. Duygusal emegi etkileyen
faktorlerden birisi de ¢alisanin sergileyecegi duygusal emek karsiliginda elde edecegi
ekonomik kazangtir. Kazang ile yapilan is arasindaki iliski calisanin gelir durumunu
olumlu olarak daha ¢ok etkiliyorsa bazi duygu gosterimini daha kolay ortaya
koyabilmektedir. Isverenler, duygusal emegi is hayatnin bir faktdrii olarak kabul
ettiginden maddi olarak degerlendirmeye tabi tutulmamasi gerektigini diisiiniirler. Ancak
yapilan bazi arastirmalar bu diislincenin tersine duygusal emek gdsteriminin maddi bir

unsur olarak da degerlendirilmesi sonucunu ortaya koymustur (Kose, 2019).

2.1.4.2. Orgiitsel Faktorler

Calisma hayatinda calisanlara verilen Onem oOrgiitlerin ekonomik kaygilarinin
gerisinde kalmaktadir. Bu yiizden tiilkenmigligin en ¢ok goriildiigii yerler olarak,
caligsanlara yeterli diizeyde Onemin gosterilmedigi yerlerin oOrgiitler oldugu ifade
edilmektedir (Siirgevil Dalkilig, 2014). Tiikenmislige etki eden Orgiitsel faktdrlerin

duygusal emegi de negatif yonde etkilemesi kaginilmazdir. Duygusal emege etki eden

23



baslica faktorler olarak; otonomi, duygusal davranis kurallari, sosyal destek, isin rutinligi,

orgiitsel iletisim gosterilmektedir.
2.1.4.2.1. Otonomi

Calisma hayatinda 6nemli bir yere sahip olan ve 6zerklik olarak da ifade edilen
otonomi kavrami; ¢alisanlarin orgiit tarafindan ortaya konulan kurallar1 kendi 6zellikleri
dogrultusunda uyumlastirmasi seklinde tanimlanmistir (Grandey, 2000). Otonomi baska
bir calismada ise isin istenilen bicimde siirdiiriilebilmesi i¢in planlama siirecinde,
calisanlarin bagimsiz olarak hareket edebilme olanagina sahip olabilmesi seklinde ifade
edilmektedir (Hackman ve Oldham, 1976:258). Duygusal emek iizerinden otonomiyle
iligkili arastirmalara bakildiginda yiiksek diizeyde otonomiye sahip c¢alisanlarda duygusal
anlamda tiikenme diisiik seviyede artis gosterirken, diisiik diizeyde otonomiye sahip
caligsanlarda ise yiiksek seviyede artis gostermektedir. Calisanlara yonelik otonomi dogru
kullanildig1 siirece pozitif sonuglar vermektedir (Johnson ve Spector, 2007). Ayrica
Morris ve Feldman (1996) tarafindan yapilan arastirmada, is otonomisinin duygusal
uyumsuzluk ile negatif bir iliski icerisinde oldugunu ifade etmislerdir. Dolayisi ile
calisanlarda is otonomisinin fazla olmasi, duygusal uyumsuzlugu azaltmaktadir.

Duygusal uyumsuzlugun diisiik olmasi ise duygusal emegi pozitif yonde etkilemektedir.

2.1.4.2.2. Duygusal Davranig Kurallart

Isverenler tarafindan calisanlarin is yerindeki is ve isin yapilisina yénelik
olusturduklar1 kurallar hizmet sektoriinlin gelismesiyle birlikte calisanin miisteri ile
etkilesimi sirasinda ortaya koymasi gereken davranis kurallarimi da igerisine alarak
genislemektedir. Bu kurallar bir nevi calisanin is ortaminda sergileyecegi davranislarin
sinirlarin1 da olusturmaktadir. Kurallar ne kadar kat1 ve keskin ise ¢alisan agisindan isin
istenilen diizeyde yerine getirilebilmesi de o kadar zor olmaktadir. Kendisinden istenen
davranig tiiriiniin kendi i¢ diinyasi ile ortlismemesi sonucunda ortaya ¢ikan uyumsuzluk
diizeyi arttik¢a olumsuz sonuclarinda beraberinde gelmesi kaginilmaz hale gelmektedir.
Grandey (2000), davranis kurallarinin ¢alisanin kendi duygu, diislince ve davraniglarinin
disavurumunu smirlandirmasi sonucunun duygusal emek {izerinde belirleyici oldugunu
ifade etmistir. Ciinkli duygularin denetlenmesi ve kurallara uymak icin gosterilen ¢aba

daha ¢ok duygusal emek gosteriminin sergilenmesini gerektirmektedir.
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2.1.4.2.3. Sosyal Destek

Calisanin hayat1 boyunca ne is yaparsa yapsin herhangi bir destek almadan tek basina
hedefledigi amaglar1 gergeklestirebilmesi olduk¢a zordur. Basariya ulasabilmesi igin hep
bir destege ihtiya¢ duymaktadir. Bu desteklerden biri de sosyal destektir. Sosyal destek
calisanlara dstlerinin, astlarinin, ailesinin, is arkadaslarinin ve ¢evresinin verdigi pozitif
desteklerden olugsmaktadir (Choi ve Kim, 2015). Calisanlarin islerini yerine getirirken
etrafindaki kisilerden destek almasi ¢alisma stresini azaltirken, onlarin problemlerini
kolaylik ¢ozebilmesinde de yardimci olmaktadir. Calisma hayatinda 6zellikle yonetici
desteginin, calisanlarin gostermis oldugu duygusal emek iizerinde 6nemli etkilerinin
bulundugu ¢esitli arastirmalarda ortaya konmustur. Yoneticilerin ¢alisanlarina sagladigi
destegi, yiizeysel rol yapma davranisinin tilkenmislige olan artirici etkisini azaltmaktadir.
Bu azalma derinden rol yapma davranisinda ise daha fazla meydana gelmektedir. Ayrica
yoOnetici destegi ile beraber, derinden rol yapma davranisinin ¢alisanlardaki is doyumu
tizerine artirict etkisi de pozitif bir sekilde degismektedir (Bulutlar ve Baskaya, 2015).
Sosyal destegin yeterince alinmadigi durumlarda ise calisanlar, alinan sorumluluklari
yerine getirirken c¢ok istekli hareket ectmemekte ve hissettikleri duygularla,
uygulayacaklar1 duygusal davranis kurallarini birbirleri ile uyumlu diizeye getirmek i¢in
fazla gayret gostermemektedirler. Ayni c¢alisanlar hissetmedikleri duygusal davranis
kurallarin1 taklit ederek sahte rol yapma yani yiizeysel rol yapma davranisi olarak

gostermektedirler (Hur, Moon ve Jun, 2013: 109-110).

2.1.4.2.4. Isin Rutinligi

Calisanin duygusal emek gosterimine etki eden bir diger oOrgiitsel faktor isin
rutinligidir. Yapilan islerin cok fazla degismedigi ve siirekli olarak tekrarlandigi
durumlarda ortaya c¢ikmaktadir. Bu sekilde calisanin yapilan isteki uzmanligi da
artmaktadir. Uzmanlasan g¢alisanin gostermesi gereken duygusal emek davranislari
asamal olarak orgiit tarafindan belirlenebilmektedir. Isin ¢ok sik degistirilmedigi
calisanlarin ¢ok fazla inisiyatif almadig1 islerde bu asamalar daha belirgin bir sekilde
ortaya c¢ikabilmektedir. Her asamada sOylenmesi gereken soz, diger asamada
gerceklestirilmesi gereken her davranis sekli kurallar gercevesinde belirlenmektedir
(Eroglu, 2010: 23). Bu kurallar ¢alisanlar i¢in yardim niteliginde olmakta ve bir kalip
icerisinde yer almaktadir. Bu sekilde ¢alisanin gosterecegi her davranig orgiit tarafindan

tanimlanarak standart hale getirilmektedir. Onceden tanimlanmis ve standartlastiriimas
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davranig kaliplari, calisanlarda duygu kontroliiniin artmasini saglayacagindan goérev
rutinligi ve duygusal emek davranisi arasinda olumlu iliskiler ortaya ¢ikmaktadir (Oz,
2007:10). Morris ve Feldman (1996)’in modeline de konu olan is rutinligi duygusal
emegin onciilleri arasinda yer almistir. Ozellikle ise alim siireglerinde is rutinliginin fazla
oldugu islerde calisan sec¢imi sirasinda isin yapilmasi ig¢in gereken beceriler daha kolay

ortaya konmakta ve bu becerilere sahip olmayanlar ise alinmadan elenmektedirler.

2.1.4.2.5. Orgiitsel Iletisim

Orgiit ve galisanlarin birbirleri ile kurduklar iletisim &rgiitsel iletisim olarak ifade
edilmektedir. Orgiit calisana is ve siirecler hakkindaki bilgiyi bu iletisim yolu ile
aktarmak durumundadir. {letisimin olmadigi ya da eksik bir sekilde gergeklestigi
orgiitlerde is ve buna bagl siirecler daha en bastan bozuk bir sekilde baglamaktadir.
Orgiitlerin hayatlarmi devam ettirebilmeleri icin 6rgiitsel iletisim diizeyinin her zaman
yiiksek olmasi ve iletisimin agik ve net bir bigimde gergeklesmesi gerekmektedir. Bunun
icin calisan, orgiitiin kendisinden neyi neden yapmasi gerektigini, orgiitiin kendisinden
ne bekledigini ve degisik departmanlarda kendisiyle ilgili olup biteni 6grenmek
istemektedir (Ozkan, 2013:72). Orgiitsel iletisimin yiiksek oldugu érgiitlerde galisandan
kendisinden beklenen is ve bu isi yaparken sergileyecegi duygusal emek davraniginin ne
oldugunu daha net olarak anlamasi, bununla birlikte gosterecegi ¢abanin da olumlu bir

sekilde etkilemesi ve isin daha hizli gergeklesmesi beklenmektedir.

2.1.5. Duygusal Emegin Teorik Temelleri ve Ortaya Cikan Yaklasimlar

Duygusal emek kavraminda temel alinan dort farkli yaklasimdan bahsedilmektedir.
Bunlar, Hochschild, Ashforth ve Humprey, Morris ve Feldman, Grandey’in

yaklagimlaridir.

2.1.5.1. Hochschild Yaklagimi

Duygusal emek olgusunu ilk kez ortaya atip onu “The Managed Heart” isimli
eserinde kavramlastiran Hochschild (1993), kavrami esere verdigi isimde agiklamistir.
Kalbin yonetilmesi anlamina gelen duygusal emek, calisanin duygusunun yonetilebilmesi
icin verilen ¢aba olarak ifade edilmektedir. Eserde, duygusal emek gerektiren isler ve
gerektirmeyen isler olarak da bir ayrima gidilmis ancak giiniimiizde tabi ki hizmet sektorii
daha yogun olarak bu emegi gdstermek i¢in ¢aba harcasa da artik neredeyse biitiin is ve

islemler i¢in yogun bir duygu yonetim siireci gerekmektedir. Basit bir siparis verme ya
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da telefonda bir miisteri ile goriisme esnasinda duygusal emek devreye girmektedir. Bir
fabrika ortaminda is¢i ile bir ustabasi ya da ustabasi ile departman sorumlusu arasinda
birbirleri ile etkilesimleri sirasinda ¢esitli nedenlerle kendi i¢ diinyalarinda

hissetmedikleri duygulardan farkli sekilde duygusal davranis bicimleri gosterebilirler.

Hochschild orgiitlerde calisanlar1 duygusal yasam yoniinden {i¢ temel unsurla ifade
etmistir. Bunlar; bireysel eylemler yerine Orgiit tarafindan belirlenen kurallar
cergevesinde bireyin duygu yonetimini ifade eden duygu ¢alismasi, davraniglarin birey
tarafindan kendiliginden ortaya ¢ikmasi yerine orgiit tarafindan kendi ve gevresine uygun
olarak belirledigi kurallar olarak ifade edilen duygu kurallar ve iki veya daha fazla
kisiden olusan ve etkilesim sirasinda karsilikli fayda sonucunda meydana gelen iligkiler
biitiinii olarak adlandirilan sosyal alisveris unsuru olarak ele almistir(Hochschild, 2003:
118).

Duygularin da somut nesneler gibi ticarilesmesi gerekliliginden dolay1 6zellikle
hizmet sunumu saglayicilar1 tarafindan hizmeti alanlara karsi bir sekilde duygularin
istenilen sekilde yansitilmasi ve gosterilmesi gerekmektedir. Hochschild iste bu gosterim
sirasinda ¢aliganin iki tiir duygusal emek davranisinda bulundugunu ifade etmistir. Bunlar
kendisinden beklenen duygulari aslinda hi¢ hissetmiyorken, hissediyormus gibi bir
bakima taklit seklinde davranmasini ifade eden yiizeysel rol yapma davranisi ve istenilen
duyguyu deneyimleyerek hissetmeye calismasi neticesinde gosterdigi derinden rol yapma
davranisidir. Hochschild (1983)’e gore, calisanlar tiyatro aktorlerine benzemektedir.
Tiyatro sahnesinde bir oyunu canlandiran aktorler nasil kendilerini izleyen seyircilerine
samimi ve icten bir gosteri sunmaya calistyorlar ise hizmet calisanlarinin da etkilesim
icerisinde bulunduklar1 miisterilerine, isin ve rollerinin gerektirdigi performansi
sergilemeleri gerekmektedir (Hochschild, 1983:33). Kimi aktorler oyunu canlandirirken
rolleri ile biitiinlesemezken kimi aktorler canlandirdiklar: roller i¢in daha fazla ¢aba sarf

ederek onu derinlemesine hissederler.

Derinlemesine rol yapma davranisinda, ¢alisanlarin yiizeysel rol yapma davranisina
gore daha fazla ¢aba harcamasi gerekmektedir. Burada calisanlar bazi diisiinceleri
zihinlerinde canlandirarak ve anilar1 kullanarak kendilerinden beklenen duygu durumunu
yansitmaya c¢alisirlar. Sonug¢ olarak yogun duygular, daha fazla rol yapmay1
gerektirmektedir (Giingor, 2009:172). Derinden davranis sekli duygusal olarak ortaya

konan ¢aba olarak da ifade edilmekte ve bu davranis sekli, kimi aragtirmacilara gore
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duygusal emek kavraminin da temelini olusturmaktadir (Karaman, 2017). Ciinkii
calisanin etkilesim igerisinde oldugu kisiyle empati kurmasi, kendisinden hizmet satin
alanlarin hosnutluk duymasini saglamasi ve onlar1 agresif duruma getiren kosullari
anlamaya calisarak gidermek i¢in daha fazla ¢aba harcamasini gerektirebilmektedir
(Kaya ve Serceoglu, 2013: 316). Bireyler, i¢inde yasadiklari kiiltiirleri ve farkli rolleriyle
birlikte, belirli bir duygu kuralina adapte olmak zorundadirlar. Bu da bireyleri,
hissettikleri ve hissetmeleri gereken duygulari arasinda bir diizenlemeye yapmaya

zorlamaktadir (Hochschild,1983).

Hochschild (1983), bir meslekte duygusal emek kullanimu ile ilgili ihtiyacin meydana

gelmesi i¢in ¢alisanlarin su 6zelliklere sahip olmasi gerektigini ifade etmistir. Bunlar;
1. Calisanlar, miisterilerle yiiz yiize ya da telefonla etkilesim halinde olmalidir.
2. Calisanlar, miisterilerin duygularin1 6n planda tutmalidir.

3. Calisanlarin miisterilerle olan etkilesimleri iizerinde oOrgiit yOnetiminin kontrolii

olmalidir.

2.1.5.2. Asforth-Humprey Yaklagimi

Ashforth ve Humprey duygusal emegi tanimlarken, uygun duygularin sergilenmesi
seklinde tanimlamistir. Aslinda bu tamimlama da Hochschild’in duygu yo6netimi
anlayisindan farklilasarak calisan duygularinin nasil yansitildigit ya da gosterildigi
iizerinde odaklanmaktadir. Bunu sebebi olarak agiklamasinda duygularinin nasil
yonetildigi veya duygularin ne durumda oldugundan ziyade duygularin ortaya ¢ikan
goriintlisiiniin  daha kolay tespit edilebilmesi olarak ifade etmistir (Ashforth ve
Humphrey,1993: 90). Aslinda tanimlamada kullanilan uygun duygulardan kastedilen,
daha onceden orgiit tarafindan belirlenmis duygusal davranis kurallarina uygun olan
duygulardir. Bunlar gosterim kurallar1 seklinde de ifade edilmektedir. Gosterim
kurallarina uyum calisanlarin bazi olumsuz davranis ve durumlarla karsilagmalarini

onlerken, onlarin psikolojik ve fiziksel sagliklarini korumaktadir (Rafaeli ve Sutton,
1987).

Ashforth ve Humphrey (1993: 89), duygusal emek kavramini sosyal kimlik teorisi
ile beraber ele almis ve bu sekilde kavramin, daha da zenginlesecegini ifade etmistir.
Sosyal kimlik, bireyin igerisinde bulundugu sosyal grubun duygu ve degerleri ile kendi

duygu ve degerini entegre ettigi ve gruba aidiyet duygusu ile baglanarak iiyelik bilincine
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kavustugu durum olarak ifade edilmektedir (Tajfel, 1982). Ornegin, bir doktor, polis veya
egitimci i¢in icerisinde bulundugu meslek kendisi i¢in bir sosyal kimliktir ve artik
duygularini davranisa doniistiiriirken mesleginin 6zelliklerini benimseme derecesine gore
duygusal davranig kurallarina uymakta ve onu hissedebilmektedir. Ashforth ve
Humphrey, alan yazina duygusal emegin daha 6nce yiizeysel rol yapma ve derinlemesine
rol yapma davranis1 seklinde ifade edilen boyutlarina ilave olarak samimi veya dogal
davranig boyutunu da ekleyerek figiincii bir boyut kazandirmistir . Dogal davranis,
kendiliginden deneyimlenen ve gercek duygu ifadeleri olup, ¢alisanlarin daha az gayret
gostererek ortaya c¢ikardigi davranis tiiriidiir. Bu boyutta orgiitiin onceden belirledigi
duygusal davranis kurallar1 ile bireyin kendi i¢inde yasadigi gergek duygunun birbiri ile
uyumlu olma durumu s6z konusudur. Boylece duygu yonetimi konusunda birey diger
boyutlara nazaran daha az ¢aba harcayarak zaten kendisinde olan ve hissettigi veya daha
once deneyimledigi duygulari ortaya c¢ikarmaktadir. Ornegin kendisi ¢ocuklu olan bir
resepsiyon gorevlisinin tatil i¢in otele gelmis ¢ocuklu bir aile ile etkilesim kurarken
takinacagi tavir daha samimi olmaktadir. Yine kendisini meslegine adamis bir giivenlik
gorevlisi, siirlar1 amirleri tarafindan olusturulmus tiim davranis sekillerini daha samimi

bir sekilde igtenlikle yerine getirebilmektedir.

2.1.5.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996: 987), duygusal emek boyutlarini ele alirken dort farkli
Olgiit lizerinde durmuslardir. Bu 6lgiitler i¢erisinde arastirmacilarin da iizerinde daha fazla
yogunlastigi duygu gosterim sikligi 6n plana ¢ikmistir. Duygu gosterim sikhigi, hizmet
isletmelerinde caliganlarin hizmet sunumlarin1 gergeklestirme siirecinde kendilerinden
hizmet alan miisterilerle hangi siklikta etkilesime girdiklerini ve orgiitiin, ¢alisandan
bekledigi davranis durumunu hangi siklikta yerine getirdigini belirlemektedir. Ikinci bir
olgiit olarak ¢alisanlardan istenen gosterim kurallari i¢in ne kadar dikkat harcadiklaridir.
Calisanlar kendilerinden beklenen duygusal gdsterimi sahnelerken belirli bir dikkate ayni
zaman da bir ¢abaya ihtiya¢ duymaktadirlar. Gosterilmesi gereken duygusal gosterimin
hassasiyeti arttikca daha fazla dikkat gerektirecegi icin bu da calisanin daha cok
psikolojik gii¢ ve ¢aba harcamasini zorunlu kilmaktadir. Mesela bir banko gorevlisinin
verecegi dikkat ve harcayacadi ¢aba ile hastane de calisan bir hemsirenin dikkati ve
harcayacagi caba ayn1 olmamaktadir. Ugiincii 6lciit ise ¢alisanlar tarafindan gosterilmesi
gereken duygularin gesitliligi olarak ortaya konulmustur. Miisterilerle etkilesim sirasinda

gosterilmesi gereken duygu cesitliligi ne kadar fazla olursa sarf edilen duygusal emek

29



miktar1 da artmaktadir. Bir 6gretmen ya da akademisyenin gostermesi gereken duygu
cesitliligi ile isi sadece iirliniinii pazarlamak olan birinin etkilesim sirasinda gosterecegi
duygu ¢esitliligi ayn1 diizeyde olmamaktadir. Dolayist ile sergileyecekleri duygusal emek
diizeyi de birbirinden farkli olmaktadir. Dordiincii ve son oOlgiit olarak duygusal
uyumsuzluk yani gergekte hissedilmeyen duygularin gdsterimi sonucunda yasanilan
celiski olarak ifade edilmistir. Duygusal emegi bu sekilde dort boyutta kavramsallagtirmig
olan Morris ve Feldman duygusal emegin yoOnetiminden ziyade ortaya konan
davranislarin nasil ifade edildigi izerinde durmuslardir. Ayrica ele alinan bu dort boyutun
orgiitsel faktorler, isin 6zellikleri ve bireysel faktorlerle de iliskili oldugunu vurgulamislar
ve duygusal emek c¢alisanlarin miisterilerle etkilesimi esnasinda Orgiit tarafindan
calisandan istenilen duygularin ortaya konabilmesi i¢in gereken ¢abanin gosterilmesi,
planlanmasi ve kontrol edilmesi bi¢giminde tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman,

1996:987).

Morris ve Feldman duygusal emek kavramini agiklarken ilk kez digerlerinden farkli
olarak duygusal emegin Onciillerini, neticelerini ve nicel bigimini incelemislerdir.
Giliniimtizde orgiitlerde, toplam kalite anlayisinin giderek 6nemli hale gelmesiyle birlikte
caliganlarin duygularinin o6rgiit tarafindan yonetilmesi, is gorenlerin organizasyonlarin
kendilerinden istedigi davranislar1 ortaya koyma ve miisteriler ile etkilesimin kalitesini
olusturmak, miisteri yonetiminin kontrolii altinda gelisimini devam ettirmektedir (Morris
ve Feldman, 1996:986). Morris ve Feldman duygusal emegin onciilleri olarak duygusal
davranis kurallarinin agikligini, davranislarin izlenebilme rahatligini, cinsiyeti ve is
rutinligini olarak siralarken, sonuglar1 olarak ise duygusal tiikkenmislik ve is tatminini
ortaya koymus ve bunu Onciil, boyut ve sonuglari ile birlikte bir model iizerinde

gostermislerdir (Sekil 1).

ONCULLER DUYGUSAL EMEK BOYUTLARI SONUCLAR
Duygusal davranig Siklik
kurallarinin agiklig .
S 1 [ Dikkat -l Duygusal
avianiyiarn o tikenmislik
izlenebilme rahathi Cesitlilik
[s tatmini
Cinsiyet Duygusal Celiski § tatmini

Sekil 1. Morris ve Feldman (1996) “Duygusal Emek Modeli’’
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Duygusal emegin Onciillerinden ilki olarak ifade edilen duygusal davranig
kurallarinin agikligi, calisanin etkilesim esnasinda ortaya koyacagi davranis sekillerinin
bir standart ¢ergevesinde dnceden agik ve anlasilabilir bir sekilde isverenler tarafindan
hazirlanmasidir. Bu standartlar ne kadar acgik ve anlasilabilirse ¢alisanin kendi
duygularini kontrol etmesi ve istenilen davranig seklini yerine getirmesinin o kadar kolay
olmas1 beklenmektedir. Orgiitler tarafindan olusturulan uygun duygusal emek
kurallarinin caliganlar tarafindan O6grenilmesi oOrgiit i¢i sosyalizasyon siirecinin bir
anahtar1 olarak tanimlanmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987:26). Diger bir onciil
davraniglarin izlenebilme rahathigi, isverenler tarafindan calisanlarin duygusal emek
gosterimini yerine getirirken ne kadar ve nasil denetledigi ilgili olan bu 6nciil, calisanlar
acisindan siirekli olarak birileri tarafindan takip edilmeyi ifade etmektedir. Izleyen
acisindan rahathigi ortaya koyarken izlenen agisindan ise stres ve tatminsizlik gibi
rahatsizliklar meydana getirebilmektedir. Her an birileri tarafindan izlenildigini ya da
sonrasinda teftis edilecegi bilgisi olan c¢alisanin tiim davramiglarini kontrol altinda
tutmasina ve yogun bir sekilde duygusal emek harcamasina sebep olmaktadir (Morris ve
Feldman 1996: 995). Diger bir oOnciil olan cinsiyetin duygusal emek sarfetme
diizeylerinde bir farklilik ortaya koymaktadir. Kadinlarin erkeklere gore duygusal emek
gosteriminde daha fazla c¢aba sarfettiklerine dair degisik caligmalar mevcuttur. Bu
caligmalarin birinde Morris ve Feldman (1996:997), kadin magaza satis gorevlilerinin
miisterilere kars1 erkek satis gorevlilerine kiyasla daha fazla olumlu duygu besledikleri
sonucuna varmiglardir. Morris ve Feldman’in modeline gore duygusal emek oncellerinin
sonuncusu is rutinligidir. Yapilan isin siirekli olarak birbirini takip eden eylemlerden
olusmasi o isin Orgiit tarafindan daha kolay tanimlanmasina olanak saglamaktadir.
Boylece is goren isi yerine getirirken belirli prosediirlerin de disina ¢ikmadan daha da
onemlisi belki de inisiyatif dahi almadan isi yerine getirmesine olanak saglamaktadir. s
rutinliginin fazla oldugu, is gorenin is akisina herhangi bir etki edemedigi mesleklerde
duygusal davranis kaliplar1 heniiz ise alim siirecinde is goren de aranacak nitelikleri
belirlemede de yardimct olabilmektedir. Boylelikle daha isin en basinda o isi yapmaya

elverisli olmayan adaylarin elenmesi saglanmaktadir.

2.1.5.4. Grandey Yaklagimi

Grandey’e (2000:95) gore duygusal emek, calisanlarin etkilesim sirasinda orgiitiin
belirlemis oldugu duygusal davranis kurallarini yerine getirirken kendilerinden beklenen

hedefler dogrultusunda duygularini diizenleme yoluna gittikleri bir siire¢ olarak ifade

31



edilmektedir. Aslinda Grandey (2000) diger duygusal emek davranisi ¢aligmalarini bir
biitiin olarak ele alarak daha Once ortaya konan calismalardaki ortak noktanin duygu
diizenlemesi oldugunu vurgulamis ve kendi modelini olusturarak duygusal diizenlemeyi,
duygusal emegin isleyisini anlamak i¢in bir kilavuz olarak degerlendirilmesi gereken bir
teori olarak konu edinmistir. Duygu diizenlemesi, bireylerin kendi i¢ diinyalarinda sahip
olduklar1 duygulart belirli bir zaman igerisinde deneyimleyerek disariya nasil
yansitilacagini gosteren bir siireg olarak tanimlanmaktadir (Gross, 1998: 275). Yine baska
bir tanimda ise kisinin herhangi bir uyarici ile etkilesim igerisine girdiginde duygularini
kontrol altinda tutmasi1 ve duygusal denge diizeyini iyilestirerek duruma uygun olarak

tepkiler ortaya koymasidir (Eroglu, 2010).

Grandey duygusal emek siirecini modellerken oncel ve tepkisel odakli duygu
diizenlemesini Hoshchild’in yiizeysel ve derinlemesine duygusal davranis boyutuna
uygulamistir. Oncel odakli heniiz duygu ortaya ¢ikmadan ya da ¢ikma asamasinda iken
ortaya konan duygusal diizenlemeyi ifade ederken tepkisel odakli duygu diizenlemesinde
ise duygularin eyleme doniistiikten sonra verilen ani tepkiyi hafifletme ¢abasinda olan bir
duygu diizenlemesidir. Oncel odakli duygusal diizenleme ortam: se¢me, ortami
degistirme, dikkat dagitma ve bilissel degisim olarak dort tirlidiir (Gross, 1998: 283-
284). Bunlardan dikkat dagitma ve bilissel degisim, derinlemesine davranis boyutu ile
ilgili iken ortam se¢me ve degistirme iligkili olarak goériilmemistir. Cilinkii ¢alisanin ne
ortami segme ne de degistirme gibi bir sans1 bulunmamaktadir. Tepkisel odakli duygu
diizenlemesi ise yiizeysel rol yapma davramisi ile ilgilidir. Burada calisan etkilesim
halindeyken anlik olarak i¢inde bulundugu duygu durumdan 6rgiit tarafindan kendisinden
beklenilen duygusal davranis durumuna gegebilmek icin caba gostererek bir nevi rol

yapar. Grandey (2000:95)’e gore bu durum bir duygu diizenlemesidir.

Grandey, duygusal emek ile onun Onciilleri ve sonuglar1 arasindaki iligkiyi esas
alarak genis perspektifli bir model ortaya koymustur. Bu model dort boliimden
olusmaktadir. ilk boliim, “etkilesim beklentilerini” ve “duygusal olaylar1” iceren
durumsal isaretlerden, ikinci bolim ise yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma
duygusal emek stratejilerini igeren duygu diizenleme siirecinden olusmaktadir. Ugiincii
boliimde bireylerin duygu yonetimini etkileyen bireysel faktorler ve kurumsal
faktorlerden olugsmaktadir. Son boliim ise duygusal emegin uzun donemde ortaya ¢ikan

bireysel refah ve kurumsal refah ile ilgili sonuglarindan olusmaktadir.
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Durumsal isaretler Duygu Yonetimi Siireci Uzun Donemli Sonuclar

Etkilesim Beklentileri
. Sikhk

. Siire

e Cesitlilik

. Gosterim Kurallar

Duygusal Emek Bireysel Refah
\4 Derinlemesine Rol Yapma / *  Tikenme
. Is tatmini

. ilgiyi yaymak

. Anlayis1 degistirmek

Duyqgusal Olaylar

Pozitif olaylar

Negatif olaylar

Yiizeysel Rol Yapma v\ Kurumsal Refah

N\

. Duygusal karsih@: degistirme ¢ Performans

e  Geri ¢ekilme

V\ davramsi

Bireysel Faktorler

e Cinsiyet
e  Duygusal
Etkileyicilik

e  Duygusal Zeka

/ Kurumsal Faktorler

e is otonomisi

e  Yonetici destegi

e  Calisma arkadaslarimin destegi

Sekil 2. Grandey (2000) “Duygusal Emek Siireci”
Kaynak: (Grandey, 2000: 101)

2.1.6. Duygusal Emegin Sonuglari

Calisanlar tarafindan gosterilen duygusal emek ile beraber olumlu ve olumsuz olarak

iki tiir sonug ortaya c¢ikabilmektedir.

2.1.6.1. Olumlu Sonucglar

Duygusal emegin hem ¢alisanda hem de 6rgiit i¢inde bir¢ok fayday: da barindirdig:

ifade edilmektedir (Oral ve Kose, 2011:473). Duygusal emegin olumlu sonuglar

calisanin sarf etmis oldugu caba, kisisel 6zellikler, orgiitsel iletisim, anlik duygu durumu

ya da gegmisten gelen deneyimler gibi birgok faktore bagli olarak degismektedir. Mesela

duygusal emek boyutlar1 ¢alismalarda ¢ikan sonuglart farkli etkilemektedir. Grandey

(2000), duygusal emek boyutlarindan derinden rol yapmanin, yiizeysel rol yapmaya gore

daha fazla ¢aba gerektirdigini ancak hizmet satin alanlarin bu durumu daha gergek bir
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sekilde algiladigin1 ifade etmistir. Gross, calisanin sagligi agisindan Onciil odakli
diizenlemenin tepki odakli diizenlemeye gore daha iyi oldugunu ortaya koymustur

(Gross, 1998).

Onciil odakl1 diizenlemenin, derinden rol yapmaya; tepki odakli diizenlemenin ise
ylizeysel rol yapmaya karsilik geldigini belirten Grandey’e gore derinden rol yapma,
calisanlarin performanslarint artirmakta ve calisanlarin etkilesim igerisinde oldugu
hizmet satin alanlarla olumlu bir hizmet iligkisi olusturmaktadir. Performansinda artis
gosteren calisanin 6z yeterliligi de yiikselmektedir. Bununla birlikte hizmet satin alan
misterilerin kendilerinden bekledigi duygusal davranislar yansitan ve kendi duygularini
istenilen sekilde yonetebilen calisan, orgiitiin imajina da pozitif katki saglamaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 110). Bunun yaninda Ashforth ve Humphrey, kurumun
olumlu imajima katki sunmanin ve hizmet satin alanlarda uygun duygular1 uyandirmanin
bir yolu olarak, duygular1 yonetmenin hizmet sunanlarda performansi arttirdigini ortaya
koymuslardir. Orgiit, ¢alisanlarindan gosterdikleri duygusal ifadelerini, miisterilerinin
istedigi hizmeti alip, oOrgiite karsi pozitif duygular beslemesini amacladigi icin
diizenlenmesini istemektedir (Wharton, 2009: 157). Calisan tarafindan beklenen
duygusal davraniglar sergilendiginde, miisteri tarafindan algilanan hizmetin kalitesi
olumlu etkilenerek, miisterinin 6rgiite karsi memnuniyetinde artis gergeklestirmektedir.
Boylelikle orgiitiin temel amaclarindan birinin ger¢eklesmesine katki saglanmaktadir.
Genel bir bakis ile duygusal emek, oOrgiitlerde olumlu sonuglar dogurmaktadir ¢iinkii
calisanlar komuta sistemli olarak duygularini gosterirken, gorevlerini daha iyi yaparak
hizmet kalitesini arttirmaktadirlar. Yapilan farkli arastirmalarda duygusal emegin olumlu
sonugclari arasinda, ¢calisan memnuniyetinde, benlik saygisinda, 6z giivende, performansta
ve hizmet kalitesinde artis ayrica calisan stresi ve psikolojik baski da azalig da

gosterilmektedir (Eroglu, 2010; Strickland, 1992).

2.1.6.2. Olumsuz Sonucglart

Calisanlarin bir birey olarak birden fazla rolii vardir. Bu roller icerisinde ailesinde
iistlenmis oldugu roliin disinda en 6nemli rol; isyerinde kendisinden istenilen davraniglari
yerine getirmesi i¢in iislenmis oldugu roldiir. Bu rolii o kadar iyi oynamali ki tiim
paydaslar mutlu olsun mesela yoneticisi, miisterisi, ¢alisma arkadaslari ya da patronu tabi
en bagsta kendisi ve ailesi. Bunu basarabilmenin yegane yolu, kendisine orgiit tarafindan
sinirlar1 6nceden ¢izilmis olan davranig kurallarini yerine getirebilmesidir. Bu davranis

kurallarini yerine getirmek bazen hi¢ olmadig1 kadar zor olabilmektedir. Bazen duygular
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istenilen davranisi1 yerine getirmeye engel olabilmektedir. Iste bu asamada calisan ¢ok
daha fazla duygusal emek harcamaktadir. Calisanin hi¢ hissetmedigi duygu durumu ile
istenilen duygu durumu arasinda duygusal uyumsuzluk meydana gelmektedir. Duygusal
uyumsuzluk Hochschild’a gore hizmet sunumunda calisanlarin ger¢ek duygulart ile
gostermeleri gereken duygu ifadeleri arasinda catisma olmasi olarak ifade edilmektedir
(Hochschild,2012). Boyle bir durum ile karsilasan ¢alisanlar kendilerini sahte ve ikiylizli
hissedebilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Uyumsuzluk boyutu arttiginda
calisanda her tiirlii psikolojik rahatsizlia sebebiyet verecek stres de ona bagli olarak
artabilmektedir. Grandey’e gore calisanlarin gergekte hissettikleri duygulari bastirma ve
gercek olmayan duygularini gosterme cabasi stres sonuglanan bir olaydir ve bu da
calisanin performansini diisiiren bir durumdur (Grandey, 2000). Calisanlarda stres
sonucunda is-aile gatismasi, isten ayrilma niyeti, rol ¢atismasi, yabancilagsma gibi birgok
olumsuz durum ortaya ¢ikmaktadir. Ancak duygusal emegin olumsuz sonuglari genellikle
tikenmislik ve is tatmininin azalmasi olarak iki ana baslikta incelenmektedir (Oral ve
Kose, 2011: 474). Hizmet sektoriinde tiikkenmiglik kavrami; duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve bireysel basar1 eksikligi olarak tanimlanmaktadir (Lim ve Eo, 2014:
139).

Duygusal tiikkenme, zihinsel enerjinin yeterince sahip olunamamasina ve stresin
cesitli diizeydeki boyutlarina isaret etmektedir. Tiikenmisligin bilissel boyutu olan
duyarsizlagsma, ¢alisanin igine ve is arkadaslarina kars1 negatif yonlii tutumlar1 ve bireysel
diizeyde basar1 noksanligini, c¢alisanin mesleki yeterliligine duydugu inancimi ifade
etmektedir (Innanen vd., 2014: 39). Morris ve Feldman yiizeysel rol yapmanin duygusal
uyumsuzluga bagli, calisanlarda tiikenmislik ve is doyumunda azalmaya neden oldugunu
ifade etmislerdir (Morris ve Feldman,1996). Calisanlarin derinden yol yapmalar1 ve
yiizeysel rol yapmalari, kendilerinden hizmet satin alanlari ¢esitli sekillerde
etkilemektedir. Geribildirimlere gore 6zellikle sahte yani yiizeysel rol yapma, olumsuz
olarak etkilerken, derinlemesine yapilan rol ise hem olumlu hem de olumsuz olarak
etkileyebilmektedir (Demir vd., 2015; Lee vd., 2019). Daha 6nce yapilan arastirmalar
duygusal emegin calisanlarda tilkenmislik basta olmak {izere isten ayrilma, negatif yonde
is tatmini, memnuniyetsizlik, stres diizeyinde artis, benlik saygisinda diisiis ve ¢atigma

gibi bir¢ok olumsuz durumu ortaya koymustur (Hochschil, 1983; Eroglu,2010).
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2.1.7. Yeme-I¢me Sektériinde Duygusal Emek

Yeme i¢cme sektorii hizmet igletmeleri igerisinde yer alan ve onemini &zellikle
gastronomi biliminin gelismesiyle birlikte daha ¢ok artiran bir sektordiir. Gastronomi
yunanca gaster yani mide ve nomus yani yasa kelimelerinin birlesiminden olusmustur.
Gastronomi hem kompleks hem de dinamik bir terim oldugu igin genel anlamda
birbirinden farkli bir¢ok tanimi vardir. Tirk- Alman Egitim ve Arastirmalar Vakfi
(TAVAK) yeme igme sektoriiniin boyutlarini ele aldig1 ¢calismada gastronomi su sekilde
tanimlanmaktadir: Gastronomi en basit hali ile i¢inde barindirdigi tiim sanatsal ve
bilimsel unsurlar ile yiyecek ve iceceklerin tarihsel gelisim silirecinden baslayarak tiim
ozelliklerinin ayrintili bir sekilde anlasilmasi, uygulanmasi ve gelistirilerek gilinlimiiz
sartlarina uyarlanmas1 ¢aligmalarimi kapsayan bir bilim dalidir (TAVAK,2021).
Gastronomi neredeyse biitiin disiplinlerle iliskisi oldugu ve 6zellik igerisinde barindirdigi
insan unsuru sebebiyle de sosyal bilimlerle de iliskisinin yadsinamaz derecede yiiksek
oldugu bilinmektedir. Ozellik insan davranislarinin ele alindig1 davranis bilimleri, insanin
kendi i¢ diinyasindan kaynakli psikoloji, birlikte calisma ve hareket etmenin 6nemli
olmas1 nedeniyle de yonetim ve organizasyon gibi bir¢ok sosyal disiplinle i¢ i¢e bir
bilimdir. Gastronominin pratige dokiildiigii yeme igme sektoriinde basar1 kazanmanin
yolu, ¢alisanlarin iy1 yonetilmesi ve elde tutulmasina baglidir. Calisan devir oran1 miisteri
ve calisanin yiiksek diizeyde etkilesimde oldugu bu sektor i¢in olduk¢a Gnem arz

etmektedir.

Bu tip yerlerde calisanlarin gosterecegi basarinin yansimasi orgiitiin basarisina direk
olarak etki etmektedir. Ciinkii ¢alisanlarin tutum ve davranislar1 hem hizmet kalitesinde
hem de isletmenin basariya ulagsmasinda anahtar bir rol oynamaktadir. Emek yogun olan
bu orgiitler, fazla ¢alisma saatleri ve yiiksek diizeyde miisteri-galisan etkilesimi gibi

ozelliklerinden dolayi stresli bir yapiya sahiptir (Hayes ve Weathington, 2007).

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini karsilamaya yonelik sunulan hizmetlerin fiziksel
bir yapist bulunmamaktadir (Celik, 2011). Bu tiir ihtiyaclarin1 gegmiste aile tiyeleri ile
birlikte ev igerisinde karsilayan insanlar, kiiresellesme ile beraber ve yasam diizeylerinde
meydana gelen degisimlerle beraber yeme igme ihtiyaclarint disar1 ¢ikarak farkl
mekanlarda hazir gida tiiketerek karsilamaktadir (Ozaslan ve Uygur, 2014: 70). Restoran
ya da benzeri isletmelere giden miisteriler sadece yemek yeme ihtiyacini karsilamaktan

ziyade deneyim edinmek ve kaliteli zaman gec¢irmek amaciyla buralar1 tercih
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etmektedirler. Bu deneyimi en iyi sekilde almalarina yardimci olabilmek adina isletme
yoneticilerinin ¢alisanlarindan beklentileri ve istekleri oldukca fazladir. Hochschild ile
birlikte 6nemini bir hayli artirmis olan duygu yonetimi ya da duygusal emek gibi
kavramlar bu tip isletmeler i¢in 6nemli bir problem halini almistir. Duygularin miisteri
calisan etkilesiminde 6nemli rol oynamasi isletmeler tarafindan calisanlarin duygusal
ifadelerini diizenleyecek kurallarin konulmasimi beraberinde getirmektedir (Fox,
2001:231; Sohn ve Lee, 2012:118). Sergilenen olumlu duygular miisterilerin olumlu
deneyimler yasamasina yol ac¢makta, hizmet kalitesinde daha yiiksek miisteri
degerlendirmeleri yapilmasini1 beraberinde getirmektedir (Lee vd., 2012:867). Yani
orgiitlerin miisteri memnuniyeti yakalama c¢abasi i¢in calisanlarinin kendi i¢
diinyalarindaki olumsuz duygularin1 bir kenara koymalar1 beklenmektedir (Lee ve OK,
2014:177). Olumsuz duygularindan arinmis ya da o duygulari bir sekilde maskelemis olan
calisanlar miisterilere kars1 daha pozitif yaklasabilmekte veya etkilesim igerisinde olan

miisterilerin geribildirimleri daha olumlu bir sekilde olabilmektedir.
2.2. Is Becerikliligi

Asagida yer alan alt basliklar igerisinde is becerikliligi kavrami ile ilgili genel

literatiir bilgilerine yer verilmektedir.

2.2.1. is ve Is Becerikliligi Kavramm

Is kavrami, ¢alisan bireyin faaliyet gosterdigi olgular biitiiniinii anlamli bulmasi ve
hayatin1 idame edebilmek amaci ile ekonomik kazang elde etmesinin disinda farkli yap1
ve anlamlara sahiptir (Hackman ve Oldman, 1976: 255). Is, bireyin psikolojik anlamda
iyi hissetme haline destek vermekte, ¢alisan igin isin bir degeri bulunmakta, inang ve
diisiinceleri baglaminda ise kars1 tutum ve davranislar1 sekillenmektedir. Birey bu yolla

isi ile 6zdeslesebilip tam bir iyilik haline ulasabilmektedir (Spreitzer, 1995: 1443).

Calisan kisinin isini anlamlandirabilmesi i¢in isletme igerisinde faaliyet gostermesi,
fayda saglamasi ve takdir gormesi gerekmektedir. Bu anlamda bireyin orgiitsel baglilig
artmakta, isine onem vermekte, is kiiltiir ve ahlakin1 benimsemekte ve daha verimli
caligabilmektedir. Bu anlamda birey psikolojik olarak bir iyilik haline ulagabilmekte ve
kurum tarafindan verilen gorevleri eksiksiz yerine getirme egiliminde bulunmaktadir

(Steger vd., 2012: 323).

Is becerikliligi kavrami ise 6z olarak is tasarim alaninda meydana gelen calismalara

dayanmakta ve calisanin ise karst motivasyonun artmasi ve tatmin diizeyinin
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yiikselmesini ifade etmektedir. Is becerikliligi, kisinin kisisel zelliklerine, yeteneklerine,
tercihlerine ve gereksinimlerine bagli olarak bu olgularin isi ile uyumlu halde
ilerlemesine bagh ortaya ¢ikan bir durum olarak ifade edilebilmektedir. is becerikliligi
kavrami literatiir icerisinde g¢ogunlukla “Wrzesniewski ve Dutton (2001) ile JD-R

Modeli” kapsaminda tanimlanmakta ve ilerleme gostermektedir.

Wrzesniewski ve Dutton (2001: 179) tarafindan is becerikliligi, “bireylerin
gorevilerinde veya islerinin iliskisel swmrlarinda yaptiklart fiziksel ve bilissel
degisiklikler” seklinde tanimlanmaktadir. Bu tanim baglaminda ¢alisanlarin neden, nasil
ve hangi donemlerde isten uzaklasma davranisi sergiledikleri, is becerikliligi ile kisisel

faktorlerin etkilesimi arasindaki iligki ortaya koyulmaktadir.

JD-R modelinde ise, i niteliklerinin tamami is kaynaklar1 ve talepleri bigiminde
ayrilmakta ve bu sebeple, ¢alisanlarin is tasarimlarinda nasil degisiklikler yarattiklarmin

arastirilmasinda kullanilmaktadir (Tims ve Baker, 2010: 6).

2.2.2. is Becerikliligine Yonelik Tamimlamalar

Is becerikliligi kavraminin literatiir igerisine girmesi ve arastirma konusu olarak &ne
citkmast 1987 senesinde Kulik, Hackman ve Oldman’in (1987) c¢alismalarina
dayanmaktadir. Kulik vd., (1987: 292), “Kisi-Cevre Uyumuna Bir Yaklasim Olarak Is
Tasarimi” adli ¢alismalarinda is becerikliligi kavramini, “kisilerin kendi ihtiya¢ ve
yeteneklerine gére islerini tasarlamalarina izin veren, kisilerin icinde aktif olarak
bulundugu bir siirecten olusan ve bunu yaparken kisilerin kendi istekleriyle siireci
yonettigi, yonetici ve orgiitiinden izin almasinin gerekmedigi bir strateji” bigiminde ifade

etmislerdir.

Isletmeler icerisinde yeni ve 6nemli bir kavram olarak énem kazanan ve ne ¢ikmaya
baslayan is becerikliligi kavrami, ¢alisanin bireysel secenekleri ile islerinde degisim ve
diizenleme yapmasim1 tanimlarken, is becerikliligin artmasmin ise ve Orgiite olan
bagliligin artmasinda en etkili hususlar arasinda yer aldig: ifade edilmektedir (Tims ve
Baker, 2010: 20). Yabancu literatiir igerisinde; “is sekillendirme, iscilik, is yapilandirmasi™
biciminde ifade edilen kavram, yerli literatiir icerisinde ¢ogunlukla, “is becerikliligi”

bigiminde kullanilmaktadir (Karatas, 2019: 3).

Kavramla ilgili tanimlamalar incelendiginde; Wrzesniewski ve Dutton (2001: 179)

tarafindan kavram, “calisanlarin iglerinin tiriini, sayisini veya simirlarini yeniden
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belirlemesi ve isiyle ugrasirken temasta bulundugu sosyal ortamini degistirerek etkilesim
smirlarimi sekillendirmesi” bi¢iminde ifade edilirken, Zhang ve Parker (2019: 135)
tarafindan, “calisanlarin islerinde veya islerinin iliskisel sinirlarinda yaptiklar fiziksel
ve bilissel degisiklikler” seklinde Wrzesniewski ve Dutton’a yakin anlamda

tanimlanmaktadir.

Rastogi ve Chaudhary (2018: 665) tarafindan is becerikliligi kavrami, “¢calisanin ise
harcadigr zihinsel, biligsel, duygusal, zamansal, fiziksel ve iligkisel engelleri ortadan
kaldirmak igin proaktif davranis i¢ine girmesi” bigiminde tanim bulurken, Demerouti ve
Bakker (2014: 415) kavrami, “is yaratmayi, ise bagliligr ve is anlamini artirabilecek is
taleplerini ve kaynaklar: optimize etmeyi amaglayan is (yeniden tasarim) stratejisi’

seklinde ifade etmektedir.

Bir baska tanimlamada ise kavram, “calisanlarin mesleki becerileri ve giidiilenmesini
arttrmak i¢in fiziksel, iligkisel ve biligsel olarak islere farklilik katmasi ve sahsi
ozelliklerine gore anlamli olmasi” (Ingusci vd., 2016: 680) seklinde ifade edilmektedir.
Bu ifadeye yakin olan bir bagka tanim ise Slemp ve Vella (2013: 140) tarafindan,
“calisanlarin iglerini sahsi goriis ve degerleriyle bagdasmis durumuna getirmek hedefiyle

kalkistigr dogal bir durum” bigiminde yapilmistir.

2.2.3. is Becerikliliginin Boyutlar

Is becerikliligi kavrami baglaminda literatiir igerisinde bircok tanimlama ve ¢alisma
yer almakla birlikte bu ¢alismalar baglaminda yapilacak genel bir inceleme ile sonucunda
is becerikliligi kavraminin boyutlar1 temelde dort bigimde ayrilarak siralanabilmektedir.
Bu boyutlar su sekilde siralanmakta ve asagida yer alan alt basliklar icerisinde ilgili

bilgilere yer verilmektedir;

e  Wrzesniewski ve Dutton’un gelistirdigi is becerikliligi boyutlari,
e Slemp ve Vella-Brodrick’in gelistirdigi is becerikliligi boyutlari,
e Petrou ve arkadaslarinin gelistirdigi is becerikliligi boyutlari,

e Tims ve arkadaslarmin gelistirdigi is becerikliligi boyutlari.

2.2.3.1. Wizesniewski ve Dutton’un Gelistirdigi Is Becerikliligi Boyutlar:

Wrzesniewski ve Dutton (2001) is becerikliligi kavrami ile ilgili gelistirdikleri

tanimlama ve anlatilar baglaminda literatiir icerisinde kabul gérmiis en genel tanima sahip
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arastirmacilar olarak ifade edilebilmektedir. Bu anlamda aragtirmacilar is becerikliligi
kavramini, “is becerikliligi uygulamalar’” adi altinda {i¢ kisim igerisinde inceleyip

aciklamaktadirlar.

I1k kisim “gdrev becerikliligi” olarak ifade edilmektedir. Gérev becerikliligi, bireyin
calistig1 is ortamu igerisinde diger ¢alisanlar iizerinde etkisi ve giiciiniin bulunmasi
durumunda ¢aligsmalarinin daha etkili ve verimli hale gelmesi durumunu ifade etmektedir.
Birey, orgiit igerisinde Oonemli bir mevki sahibi ise diger calisanlar1 etkilediginden
farkinda oldugundan dolay1 daha etkili bigimde faaliyet gostermektedir (Berg vd., 2010:
170).

Ikinci kisim “bilissel beceriklilik” seklinde agiklanmakta ve bireyin karsilastigi farkli
durumlar sebebiyle is algisinda yasanan degisim ve yeniden sekillendirme davraniglarinin
kisiyi gorevin biligsel unsuru haline doniistiirme siirecini ifade etmektedir. Bu nokta
verilen ornek bir saglik kurumu igerisinde temizlik gérevinde c¢alisan bireyin zaman
icerisinde temizlik gorevi disinda kuruma tedavi amaci i¢in gelen hastalara destek
vermesi davranisidir. Bu durum bilissel beceriklilik olarak degerlendirilmekte ve birey
temizlik gorevinin disinda destek gorevini de yerine getirmektedir. Yapilan arastirmalar
sonucunda bilissel becerikliligin artmasi, bireyin isini algilama diizey ve bi¢imini

degistirmekte ve birey isine daha bagl hale gelmektedir (Crum ve Langer, 2007: 168).

Son kisim “iliskisel beceriklilik” bi¢iminde aciklanmaktadir. Iliskisel beceriklilik,
bireyin ¢calisma ortami igerisinde diger calisanlar ile olan iligskisine odaklanmaktadir. Kisi,
caligma oramu igerisinde iletisime gececegi kisileri ve iletisim miktarini kendine gore
bicimlendirmekte, zaman icerisinde degisiklikler yapabilmektedir. Bireyin iligkisel
becerikliligin artmasi sonucunda diger calisanlarla olumlu iliskiler kurmaya basladigi,
Orgiitsel giivenin arttigt ve ise karst olumlu tutumlarinin yiikseldigi goriilmektedir

(Chiaburu ve Harrison, 2008: 1082).

2.2.3.2. Slemp ve Vella-Brodrick’in Gelistirdigi Is Becerikliligi Boyutlari

Slemp ve Vella-Brodrick tarafindan gelistirilmis boyutlar, temel olarak Wrzesniewski
ve Dutton temelli ilerledigi i¢in agiklamalar birbiri ile yakinhik gdstermektedir. Bu
anlamda Slemp ve Vella-Brodrick, is becerikliligi kavramini ii¢ baglik igerisinde
incelemektedirler ve bu bagliklar Wrzesniewski ve Dutton’un ayrimda kullandig:
basliklar ile ayni olmakla birlikte tanimlamalar kisminda belirli farkliliklar

bulunmaktadir.
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I1k baslik “gorev becerikliligi” olarak goriilmektedir. Calisan bireyin, ¢alisma alani
icerisinde faaliyet miktar ve tiirlinde farkliliklarin meydana gelmesi gorev becerikliligi
olarak ifade edilmektedir. Birey eski gérevinden alinarak, 6zellik ve yeteneklerine uygun
daha farkli bir is pozisyonunda calismaya baglamaktadir. Gorev becerikliligi kavrami
icerisinde bireyin is algisi, ¢evresi, ¢aligma siiresi ve ¢alisma kosullar1 gibi kavramlar da
yer almaktadir. Calisanin is ile alakali tiim prosediir ve isleyis gorev becerikliligi
icerisinde degerlendirilmektedir. Birey, kendi yetenek ve giiciiniin farkinda olarak
calismaya devam etmekte ve bu anlamda 6zellikle kendini gelistirip ilerleme alabilecegi

bi¢imde bir ¢alisma diizeni yaratmaktadir (Kerse, 2017: 286).

Ikinci baslik “iliskisel beceriklilik” olarak ifade edilmektedir. Iliskisel beceriklilik,
bireyin g¢alisma ortami icerisinde kimlerle iliski kuracagin1 ve kuracagi iligkilerin
boyutunu kendince diizenlemesi ile iliskili olan bir kavramdir. Iliskisel beceriklilige sahip
olan ¢alisanlar, pro-aktifkisilik 6zelliklerine sahiplerdir ve 6z yeterlilik anlaminda ytiksek
bireyler olarak 6ne cikmaktadir. Bu nitelikleri baglaminda iliskisel becerileri yliksek
bireylerin orgiit icinde is iiretme ve verimliligi arttirma noktasinda etkisi bulunmaktadir

(Kim vd., 2018: 19-21).

Son baslik “bilissel beceriklilik” seklinde ifade bulmaktadir. Biligsel beceriklilik
durumu, Orgiit igerisinde yer alan tiim kisilerin mevcut isleri aym diisiince kaliplari
araciligi ile yorumlamalar1 ve kendi iclerinde bu islere anlamlar yiikleyerek degerinin
artmasini saglamalar1 durumu ile alakali olan bir durum olarak ifade edilmektedir. Yapilan
aciklama baglaminda, biligsel beceriklilige sahip bireyler, orgiit i¢erisinde mevcut olan
isler ile ilgili olumlu diislinceler gelistirmekte ve bu diislinceler baglaminda isi yeniden

tasarlamaktadirlar (Crum ve Langer, 2007: 172).

Calisanlar, biligsel beceriklilik yardimi ile faaliyet gosterdikleri is ile zihninde bu isle
ilgili kurduklar diislinceleri bir araya getirerek bu isin birey i¢in ne denli 6nemli oldugunu
ne anlam ifade ettigini ve birey tarafindan iistlenilmesi gereken sorumluluklar1 ortaya
cikararak harekete gegirmektedir. Biligsel beceriklilik bireye is hayati icerisinde bir
kimlik kazandirma noktasinda etki sahibidir. Bir egitimci kendini yalnizca derslere girip
cikan bir insan olarak degerlendirmek yerine gelecek nesilleri yetistiren ve anlamli bir
gelecek yaratma noktasinda etki sahibi olan bir insan olarak goriirse bu durum biligsel

beceriklilik igerisinde degerlendirilmekte ve bireyin isine karsi bakis agisi, dnemseme
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derecesi ve isine karst olumlu tutumlarinda pozitif anlamda artis meydana gelmektedir

(Kerse, 2019: 13).

2.5.3.3. Petrou ve Arkadaslarinin Gelistirdigi Is Becerikliligi Boyutlart

Petrou vd., (2012), arastirmalar1 igerisinde is becerikliligi kavramini “kaynak arama,
zorlayic1 gorev arayisi ve talepleri azaltma” olmak iizere {i¢ temel boyut igerisinde

siniflandirmiglardir. Bu boyutlar su sekilde aciklanabilmektedir;

Ik boyut olan “kaynak arama” boyutu, kisinin calistig1 isi daha motive bir bicimde
ilerletebilmesinin yaninda, is taleplerine karsilik verebilmek ve bu talep karsiliklarimi
olusturabilmek i¢in daha fazla is kaynagini harekete ge¢irmek i¢in kullanilan yol olarak
ifade edilmektedir. Bu anlami itibariyle kaynak arama boyutu, ¢alisanin kendinden {is
gorevlerde yer alan kisilerden tavsiyeler almasi, diger calisanlarin is performansi ile ilgili
goriislerini iist yoneticilere iletmesi ve 6grenme firsatlari aramasi durumlarini i¢ine alan

bir boyut olarak degerlendirilebilmektedir (Petrou vd., 2012: 1122).

Ikinci boyut olarak karsimiza ¢ikan “zorlayici gérev arayis1”, tamamen bireysel istek
temelli olusan bir durum olarak one ¢ikmaktadir. Calisan, gorev aldigi is alaninda verilen
sorumlulugun daha zorlayici olmasimi istemekte ve bu sebeple genellikle iist
yoneticilerinden daha zor gorevler isteyerek bunlari tamamlamak istemektedir. Daha zor
gorevlerin tamamlanmasi bireysel anlamda calisana basit isleri tamamlamaktan daha
fazla tatmin saglamaktadir. Birey, kendisine verilen gérev ve sorumlulugu tamamladiktan
hemen sonra daha zorlayici bir gérev ve sorumluluk talebi igerisindedir (Petrou vd., 2018:

1772).

Birey, siirekli olarak gorev tamamlama bilincinde ve zorluklarla bas edebilme
anlayisinda oldugundan dolay1 6rgiit icerisinde meydana gelen ani degisim ve doniisiim
faaliyetlerine kolayca ayak uydurabilmekte ve gorev taniminin degismesi gibi
durumlardan en alt seviyede etkilenmektedir. Zorlayic1 gérev arayisinda bulunan bireyler,
yeniliklere ve kisisel gelisimi siirekli anlamda agik olan bireyler olarak ifade
edilebilmektedir. Bu kisiler, orgiit icerisinde dnde gelen ve basarili olarak degerlendirilen
kisiler olduklarindan dolay1 orgiitsel isleyisin siirekli hale gelmesinde ve verimliligin

artmasinda da etkili kisiler olarak 6ne ¢ikmaktadirlar (Petrou vd., 2018: 1773).

Son boyut ise “talepleri azaltma” boyutu olarak ifade edilmektedir. Bu boyut

icerisinde, bireyin herkes tarafindan kabul gérmiis olumlu bir rolii bulunmasina ragmen
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bireyin isinden ve ondan beklenen gereksinimlerden memnun olmama durumunu ifade
etmektedir. Kisi isin duygusal, fiziksel veya zihinsel olarak zorlayici ydnlerini ve
beklentileri en aza indirmek, is yiikiinii hafifletmek ve zaman baskisindan kurtulmak i¢in

davraniglar sergilemektedir (Petrou vd., 2012: 1123).

2.5.3.4. Tims ve Arkadaslarinin Gelistirdigi Is Becerikliligi Boyutlari

Tims ve arkadaslarn1 (2012: 173), is becerikliligi kavrammi diger tiim
arastirmacilardan etkilenerek diizenlemisler ve genel bir ¢erceve ile “yapisal is
kaynaklarim arttirmak, toplumsal is kaynaklarim arttirmak, zorlu is taleplerini arttirmak
ve engelleyici is taleplerini azaltmak™ olacak sekilde dort bigimde ele almiglardir. Asagida
yer alan sekil i¢erisinde Tim vd., tarafindan ifade edilen is becerikliligi modeli verilmekte

ve daha sonra bu model baglaminda boyutlar agiklanmaktadir.

; N

is karakterkstig
Cimarklik

Garey BagersaE|ig

Bireysel farkiikiar

Proaktif kigilik
3z yeterlik
\-_ iz dizenleme _.)
) ) I k5e baghhk
— | I5 Tabepleri Esneddik
* ¥ Gelgen

Kigi-i uyumu
5 perfarmans
Iy tatmini

Hin gelistirilmis
anlami

;‘_/

Kigl-ij

s Iy becerikliligi

| s Kaynaklarn

Sekil 1. Is becerikliligi Modeli.
Kaynak: (Tims ve Bakker, 2010:5)

[k boyut olarak “yapisal is kaynaklarini arttirma” boyutu éne ¢ikmaktadir. Bu boyut
baglaminda birey kaynaklara erisimi bulundugu siire boyunca kendisinden talep edilen
ve tamamlanmasi istenen gorevleri yerine getirebilmektedir. Kaynaklarin yeterli olmasi
gorevlerin tamamlanmasin1 saglayacagi icin is becerikliliginde artis meydana
gelmektedir. Birey, bu agiklamalar sebebi ile yapisal anlamda is kaynaklarinin
arttirtlmasini  talep edebilmekte veya kisi kendini siirekli gelistirerek yapisal is

kaynaklarmin yiikselmesine yardimci olabilmektedir (Tims vd., 2012: 175).

43



Ikinci boyut olarak karsimiza “toplumsal is kaynaklarini arttirma” boyutu
cikmaktadir. Kisinin toplum ve sosyal c¢evresi ile etkilesimi sonucunda onlardan destek
alma, tavsiye alma ve gerekli durumlarda destek ve tavsiye vermesi durumunu ifade
etmektedir. Bu boyut Wrzesniewski ve Dutton’un yaptig1 iligkisel beceriklilik agiklamasi
ile yakinlik gosterse de kavram baglaminda bireyin ¢alisma ortaminda bulunan kisiler ile
iligkisinden ¢ok toplum ve sosyal ¢evresi ile olan iliskileri baglaminda aldig: destek ve

tavsiyeler ifade edilmektedir (Tims vd., 2012: 174).

Uglincii boyut “zorlu is taleplerini arttirmak” boyutudur. Calisanlar, isletme
icerisinde farkli caligsma alanlar1 igerisinde basarilar elde ettigi siirece ise ve orgiite karsi
daha olumlu duygular beslemekte ve motivasyonlar1 artmaktadir. Bu anlamda ¢alisan
stirekli yeni bilgiler 6grenme, yeni bir alan yonelme, farklilasma, yenilikleri takip etme
ve ilerleme niyetinde oldugundan dolay: siirekli yeni ve eskisinden daha zorlayict bir is
talebinde bulunmaktadir (Berdicchia vd., 2016: 319). Her is ve sorumluluk bireye yeni
bir alan ile ilgili bir kazanim sagladigindan ve bireyin kendine olan giivenini
yiikselttiginden dolay1 isletme ve birey acisindan zorlu is talepleri boyutu olumlu anlamda

etki etmektedir (Tims vd., 2012: 175-176).

Son boyut olarak “engelleyici is taleplerini azaltma” boyutu ifade edilmektedir. Bu
boyut icerisinde, ¢alisanin is yerinde maruz kaldig stres, yorgunluk, sinir vb. meydana
gelen fiziksel, zihinsel ve psikolojik durumlarin meydana gelmemesi ya da en alt seviyede
meydana gelmesi i¢in bireyin davranig sergileme bicimi olarak agiklanmaktadir. Bireye
yapabileceginden fazla is yiliklenmesi, orgiit igerisinde dislanma, yogun ve uzun c¢aligma
stireleri, izinlerin yetersiz olmasi, ¢calisma ortaminin bireyin beklentileri ile aksi yonde
ilerlemesi gibi durumlar birey iizerindeki baskiy1 arttiracagindan dolay1 ozellikle
tiilkenmislige bagl isten ayrilma durumlar1 meydana gelebilmektedir (Tims vd., 2012:
179).

2.5.4. Is Becerikliliginin Onciilleri

[s becerikliliginin dnciilleri, is becerikliligini etkileyen ve onu belirleyen faktdrlerdir.
Is becerikliliginin &nciilleri, calisanin kisisel ozellikleri, yetenekleri, isin yapisi,
gereklilikleri, is ortamu ve diger etkilesimleri igerebilir. Bireysel dnciiller arasinda bireyin
bilgi, beceri, deneyim, egitim diizeyi ve kisilik dzellikleri yer alir. Isle ilgili dnciiller
arasinda isin zorluk diizeyi, karmasiklig1, kaynaklarin saglanmasi, isin diizenlenmesi ve

gereklilikleri bulunur. Sosyal Onciiller ise calisma ortami, liderlik, takim c¢alismasi,
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iletisim ve sosyal destek gibi faktorleri igerir. Is becerikliliginin onciilleri, calisanin is
performansini, motivasyonunu, ise bagliligini ve memnuniyetini etkileyebilir. Bu
nedenle, is becerikliligini anlamak ve gelistirmek icin Onciillerin dikkate alinmasi

onemlidir (Mamak, 2018: 22).

Is becerikliligi, bir kisinin isyerinde basarili olmasimi saglayan yeteneklerin ve
niteliklerin bir kombinasyonudur. is becerikliligini etkileyen birka¢ énemli faktdr vardur.

Is becerikliliginin 6nciilleri hakkinda bazi bilgiler su sekildedir (Aslan, 2020: 187-191):

e Bireysel ozellikler ve yetenekler: Is becerikliligi, bir bireyin kisilik
ozellikleri, motivasyon diizeyi, zeka seviyesi ve biligsel yetenekleri gibi
bireysel 6zelliklerle iliskilidir. Ornegin, problem ¢dzme becerileri, analitik
diisiinme yetenekleri, iletisim becerileri gibi yetenekler, 15 becerikliligini
etkileyen faktorler arasindadir.

e Egitim ve deneyim: s becerikliligi, kisinin egitim diizeyi ve is deneyimleri
ile sekillenir. Iyi bir egitim ve uygun deneyimler, bir kisinin is
becerikliligini artirabilir. Is yerinde karsilasilan sorunlara ve gorevlere
iliskin bilgi ve deneyim, kisinin is becerikliligini gelistirebilir.

e Ogrenme yetenegi: Is becerikliligi, yeni bilgileri hizli bir sekilde 6grenme
ve uygulama yetenegiyle iligkilidir. Degisen is ortaminda hizli bir sekilde
uyum saglama ve yeni becerileri edinme yetenegi, is becerikliligini
artirmaktadir. Esneklik, yaraticilik ve problem ¢6zme becerileri, 6grenme
yeteneginin bir parcasi olarak 6nemli faktorlerdir.

e lsyeri destek ve kaynaklari: Bir is ortammda mevcut olan destek ve
kaynaklar, is becerikliligini etkileyen énemli bir faktordiir. Iyi bir liderlik,
is birligi ve iletisim gibi faktorler, bir ¢alisanin is becerikliligini artirabilir.
Aynmi1 zamanda, teknolojik araclar, egitim programlar1 ve diger is
kaynaklar1 da is becerikliligini etkileyebilir.

o Orgiitsel faktorler: Is becerikliligi, calisilan organizasyonun kiiltiirii, yapist
ve siiregleri gibi orgiitsel faktorlerle de iligkilidir. Bir organizasyonun is
becerikliligi iizerindeki etkisi, is yerinin destekleyici bir ortam sunup
sunmadigina bagl olabilir. Orgiitsel destek, yetenek gelistirme firsatlar1 ve
is performansini tesvik eden politikalar, is becerikliligini artirabilir.

e Is motivasyonu: Is becerikliligini etkileyen onemli bir faktor de is

motivasyonudur. Bir kisinin ise olan ilgisi, tutkusu ve motivasyon diizeyi,
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is  becerikliligini artirabilir. Motivasyon, bir kisinin hedeflere
odaklanmasini, ¢aba sarf etmesini ve basar1t icin gereken becerileri
kullanmasini saglar.

Is iliskileri: Is becerikliligi, is arkadaslariyla etkilesim ve is iliskileriyle de
iliskilidir. Iyi is iliskileri, takim calismas1 becerilerini gelistirebilir, is
birligi yapmay1 tesvik edebilir ve genel is performansini artirabilir.

Oz giiven: Is becerikliligi, kisinin kendine olan giiveniyle de iliskilidir.
Kendine gliven, bir kisinin yeteneklerine inanmasi, risk alabilmesi ve yeni
zorluklarla basa ¢ikabilmesi anlamma gelir. lyi bir 6z giiven, is
becerikliligini destekleyebilir.

Stres yonetimi: Is becerikliligini etkileyen faktdrlerden biri de stres
yonetimidir. Is yerindeki stres, performansi olumsuz etkileyebilir. lyi bir
stres yonetimi, etkili bir sekilde stresle basa ¢ikma becerisi ve duygusal
denge saglama yetenegi gerektirir.

Hedef odaklilik: Is becerikliligi, hedeflere odaklanma ve hedeflere
ulagmak i¢in ¢aba sarf etme yetenegiyle de iligkilidir. Bir kisinin belirli
hedeflere yoOnelik motivasyonu ve ¢aba gosterme yetenegi, is

becerikliligini etkileyebilir.

Is becerikliligi karmasik bir kavramdir ve birgok farkli faktdr tarafindan etkilenebilir.

Bireysel oOzellikler, egitim, deneyim, 08renme yetenegi, isyeri destek ve kaynaklari,

orgiitsel faktorler, motivasyon, is iligkileri, 6z giiven, stres yonetimi ve hedef odaklilik

gibi faktorler, is becerikliligini sekillendiren 6nemli onciilleri olusturur.

2.5.5. I Becerikliligi Kavraminin Teorik Temelleri ve Ortaya Cikan Teoriler

Is becerikliligi kavramma ydnelik olarak birgok teori mevcuttur. Bu teoriler, is

becerikliligini etkileyen farkli faktorleri ve isin yapisal, sosyal ve biligsel 6zelliklerini

vurgular. Is becerikliligi, isin dogasi, gorevlerin diizenlenmesi, bireyin yetenekleri ve is

ortaminin uyumu gibi ¢ok yonlii etkenlerle sekillenir. Bu teoriler, is becerikliligini

anlamak ve gelistirmek i¢in kullanilmaktadir (Zhang ve Parker, 2019).

Is Performans1 Modeli, is becerikliligini isin gerektirdigi bilgi, beceri ve
yeteneklerle iligkilendirir. Bu model, is becerikliligini etkileyen faktorlerin

performansin temel belirleyicileri oldugunu 6ne siirer. Bu faktorler, isin
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ozellikleri, gorevlerin diizenlenmesi, kaynaklarin saglanmasi ve ¢alisanin
biligsel yetenekleri gibi unsurlari igerir.

Is Sosyalizasyonu Teorisi, is becerikliligini ¢alisanin ise uyum siireci ve
sosyalizasyon deneyimleriyle iligkilendirir. Bu teoriye gore, bir ¢alisanin
ise adapte olma siireci, is becerikliligini etkileyen énemli bir faktordiir. Tyi
bir ig sosyalizasyonu deneyimi, ¢alisanin isin gerektirdigi bilgi, beceri ve
normlar1 6grenmesini, 1§ kiiltlirline uyum saglamasini ve is becerikliligini
gelistirmesini saglar.

Yetenek-Gorev Uyumu Teorisi, bir ¢alisanin is becerikliligini etkileyen
yeteneklerinin, isin gerektirdigi gorevlerle uyumlu olmasi gerektigini
savunur. Bu teoriye gore, bir kisinin iste basarili olabilmesi i¢in gereken
yetenekler, gorevlerin zorluk diizeyi ve gereksinimleriyle uyumlu
olmalidir. Yetenek-Gorev Uyumu, is becerikliligini artirirken, is tatmini ve
performansi da etkileyebilir.

Is Analizi, is becerikliligini anlamak i¢in kullanilan temel bir yaklasimdir.
Bu yaklasim, bir isin igerigini, gerekliliklerini ve beceri diizeyini
sistematik olarak analiz eder. Is analizi, gdrevlerin tanimlanmasi, beceri ve
yetkinlik gereksinimlerinin belirlenmesi ve isin 6zelliklerinin incelenmesi
gibi yontemleri kullanarak is becerikliligi hakkinda bilgi saglar.

Biligsel yaklasimlar, is becerikliligini bireyin zihinsel siirecleri ve bilissel
yetenekleriyle iliskilendirir. Bu yaklagimlar, problem ¢6zme, karar verme,
hafiza, dikkat, 6grenme ve bilissel esneklik gibi bilissel becerilerin is
becerikliligi tizerindeki etkisini inceler.

Is iliskisi Yaklasimu, is becerikliligini calisanin ise baglilik, motivasyon,
orgiitsel adalet algis1 ve isten tatmin gibi psikolojik faktorlerle
iligkilendirir. Bu yaklasim, ¢alisanlarin ise olan tutumlarinin ve algilarinin
is becerikliligini etkileyebilecegini savunur.

Kisilik ozellikleri de is becerikliligi {izerinde etkili olabilir. Ornegin,
0zdenetim, Ozgiiven, nese, yenilik¢ilik ve sorumluluk gibi kisilik
ozellikleri, is becerikliligini etkileyebilir. Kisinin psikolojik iyi olus halini
artiran  unsurlarin, i3 becerikliligine pozitif etkisinin oldugu

diisiiniilmektedir (Kanbur ve Mazioglu, 2021:1851).
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Bu teorik temeller ve yaklagimlar, is becerikliligi kavramini daha kapsamli bir
sekilde ele alinmasina yardimer olur. Is becerikliligi, isin yapisi, bireyin yetenekleri,
psikolojik faktorler ve kisilik 6zellikleri gibi bircok etkenden etkilenen ¢ok boyutlu bir
konudur. Bu teoriler ve yaklagimlar, is becerikliligini anlamak, degerlendirmek ve

gelistirmek icin bir ¢ergeve sunar.
2.5.5.1. Is Tasarim Teorisi

Is Tasarim Teorisi, is becerikliligi iizerinde etkili olan isin yapisi, gorevlerin
diizenlenmesi ve isin 6zellikleri gibi faktorleri inceler. Bu teori, isin nasil tasarlandiginin,
caliganlarin motivasyonu, performansi ve memnuniyeti lizerinde Onemli bir etkisi
oldugunu savunur. Is Tasarimi Teorisi, is becerikliligini artirmak icin isin yapisini
optimize etmeyi hedefler. Is Tasarimi Teorisi'nin temel prensipleri; is zenginlestirme, is
rotasyonu, is genisletme, 6zerk ¢alisma gruplar1 ve ise uyum olmaktadir (Miller, 2015:

14).

Is zenginlestirme, isin icerdigi gorevlerin gesitliligini ve karmasikligin1 artirarak isin
tatmin edici ve anlamli hale getirilmesini amaclar. Bu, ¢alisanlara daha fazla sorumluluk,
karar verme yetkisi ve otonomi vererek motivasyonlarmni artirabilir. Is rotasyonu,
caligsanlarin farkli gérevler ve pozisyonlar arasinda doniisiimlii olarak ¢calismalarini igerir.
Bu, c¢alisanlarin farkli beceriler gelistirmelerine, deneyim kazanmalarma ve
monotonlugun dnlenmesine yardimei olabilir. Is genisletme, bir isin kapsamini artirarak
caliganlarin farkli gérevler ve sorumluluklar tistlenmelerini saglar. Bu, ¢alisanlarin genel
bir goriinlim kazanmalarina ve daha fazla gorevde deneyim kazanmalarina yardimei
olabilir. Ozerk calisma gruplari, belirli bir hedefe odaklanan ve kararlar1 birlikte alan
kiigiik ekiplerdir. Bu, ¢alisanlarin is birligi yapma, iletisim becerilerini gelistirme ve daha
yaratici ¢oziimler bulma yeteneklerini artirabilir. Ise uyum, calisanlarin beceri
seviyelerine ve ilgi alanlarina uygun gorevlerin atandigi bir is tasarimi yaklagimidir. Bu,
calisanlarin giiglii yonlerini kullanmalarini ve ilgi duyduklar1 alanlarda c¢aligsmalarini

saglayarak is becerikliligini artirabilir (Ozgeng ve Erhan, 2021: 741-742).

[s Tasarm Teorisi, isin igerdigi gorevlerin diizenlenmesiyle ilgili farkli yontemler ve
stratejiler sunarak is becerikliligini artirmayr hedefler. Bu teori, c¢alisanlarin
motivasyonunu, i$ memnuniyetini ve performansini artirarak daha etkili ve verimli bir is

ortam1 olugturmaya ydnelik bir yaklasim sunar.
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2.2.5.2. Is Talepleri- Kaynaklari Modeli (JD-R)

Is Talepleri-Kaynaklar1 Modeli (JD-R), is becerikliligi iizerindeki etkileri agiklamak
icin kullanilan bir teorik c¢ergevedir. Bu model, is ortaminda bulunan taleplerin (stres
faktorleri) ve kaynaklarin (destek ve enerji saglayan unsurlar) is becerikliligi iizerinde

farkli etkileri oldugunu 6ne siirer (Tims ve Bakker, 2010: 3).

Talepler, isteki fiziksel, bilissel veya duygusal zorluklari ifade eder. Yiksek is
talepleri, yogun calisma temposu, zaman baskisi, karmagik gorevler, rol belirsizligi ve
celigkili gereksinimler gibi faktorleri icerebilir. Bu talepler, ¢calisanlar iizerinde stres ve
baski yaratabilir, 1§ tatmini ve performansi olumsuz etkileyebilir (Bakker ve Demerouti,

2007: 312).

Kaynaklar ise calisanlara destek ve enerji saglayan unsurlardir. Bunlar, yonetim
destegi, calisma ozerkligi, takim ¢alismasi, egitim imkanlari, sosyal destek ve taninma
gibi faktorleri igerebilir. Iyi bir kaynaklar destegi, calisanlarin is talepleriyle basa
cikmalarina ve is becerikliligini artirmalarina yardimer olabilir (Tims vd., 2012: 173-

186).

JD-R Modeli, is talepleri ve kaynaklar1 arasindaki dengeyi vurgular. Eger is talepleri
kaynaklardan daha agir basarsa, calisanlar stres altinda kalabilir ve tilkenme, diistik
motivasyon ve performans azalmasi gibi olumsuz sonuglarla karsilasabilir. Ancak, yeterli
kaynaklar saglandiginda, ¢alisanlar taleplere daha etkili bir sekilde yanit verebilir, is
tatmini ve motivasyonu artirabilir ve is becerikliligini gelistirebilir (Yavuz ve Artan,

2019: 103).

Iki asamal1 siire¢ kapsaminda JD-R Modeli, is talepleri ve kaynaklar1 arasindaki
iliskiyi iki asamal1 bir siire¢ olarak agiklar. Ik asamada, is talepleri calisanlarda stres ve
yipranma gibi olumsuz sonuglara yol agabilir. Ancak, ikinci asamada, yeterli kaynaklar
mevcut oldugunda, calisanlar bu olumsuz etkileri azaltabilir ve hatta tersine ¢evirebilir.
Iyi kaynaklar saglandiginda, calisanlar is becerikliliklerini artirir, is tatmini ve baghligi

artirir ve daha i1yi performans sergiler (Wang vd., 2017: 186).

JD-R Modeli, is becerikliligini etkileyen faktorleri anlamak ve is ortamini optimize
etmek igin bir yol sunar. s taleplerini azaltmak veya yonetmek, caliganlara gerekli
kaynaklar1 saglamak, destekleyici bir is kiiltiirii olusturmak ve calisanlarin kisisel

gelisimlerini desteklemek bu ¢ercevede dnemli adimlardir (Yavuz ve Artan, 2019: 103).
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Is becerikliligi, bir ¢alisanin is performansini ve basariy1 elde etmek icin gereken
yeteneklerin bir kombinasyonudur. Bu, ¢alisanin bilgi, beceri, deneyim, iletisim, problem
¢ozme, karar verme ve liderlik gibi becerilerini igerir. Is talepleri ve kaynaklari,
calisanlarin is becerikliligini etkileyen faktorler olarak ortaya g¢ikar. Yeterli kaynaklar
saglandiginda, calisanlar is talepleriyle basa ¢ikma becerilerini  gelistirir,

motivasyonlarini artirir ve is becerikliliklerini daha etkili bir sekilde kullanabilirler.

2.5.6. Is Becerikliliginin Ardillar

Is becerikliliginin ardillari, is becerikliligini etkileyen faktdrlerdir. s becerikliliginin
ardillan, kisisel, isle ilgili ve sosyal faktorleri icerebilir. Kisisel faktorler, bireyin
yetenekleri, bilgi ve becerileri, motivasyonu ve kisilik 6zelliklerini kapsar. Isle ilgili
faktorler, isin yapisi, gorevlerin diizenlenmesi, kaynaklarin saglanmasi ve isin
ozelliklerini igerir. Sosyal faktorler ise calisma ortami, ekip ¢alismasi, liderlik ve sosyal
destek gibi unsurlar igerir. Is becerikliliginin ardillari, is performansmni ve basariy
etkileyebilir ve ¢alisanlarin isteki etkinliklerini ve verimliliklerini belirleyebilir (Lyons,

2008: 26)

Is becerikliliginin ardillar, is becerikliligini etkileyen faktdrlerdir ve ¢alisanlarin is
performansini ve basarisin1 belirleyebilir. Is becerikliliginin ardillar1 hakkinda bilgiler su

sekildedir (Aslan, 2020: 191-193):

e Bireysel faktorler: Bireysel faktorler, c¢alisanin kisisel Ozelliklerini ve
yeteneklerini ifade eder. Bu faktdrler arasinda bireyin bilgi, beceri,
deneyim, egitim diizeyi, kognitif yetenekler ve kisilik 6zellikleri yer alir.
Ornegin, yiiksek diizeyde teknik bilgiye sahip olmak, analitik diisiinme
becerilerine ve karar verme yetenegine sahip olmak, 6zgiivenli olmak gibi
bireysel faktorler, is becerikliligini etkileyebilir.

o Isle ilgili faktorler: Isle ilgili faktorler, isin dogasi, gereksinimleri, yapist
ve kosullarini ifade eder. Bu faktorler arasinda isin karmasikligi, zorluk
diizeyi, sorumluluk, otonomi, kaynaklarin saglanmasi ve isin
diizenlenmesi yer alir. Iyi bir is tasarimi, net ve anlamli gorevler,
kaynaklarin yeterli olmasi ve isin uygun sekilde organize edilmesi gibi
faktorler, is becerikliligini artirabilir.

e Sosyal faktorler: Sosyal faktorler, calisma ortami ve etkilesimlerini ifade

eder. Bu faktorler arasinda liderlik, takim caligmasi, iletisim, sosyal
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destek, is birligi ve adalet algis1 yer alir. Iyi bir ¢alisma ortami, saglam bir
iletisim ag1, destekleyici bir liderlik, takim ¢aligsmasina olanak saglamak
ve adil bir ig ortamy, is becerikliligini olumlu yonde etkileyebilir.

Is becerikliliginin ardillari, calisanlarin motivasyonunu, ise baglihigini, is
memnuniyetini ve performansini etkiler. Bu faktorlerin uyumlu ve destekleyici bir sekilde
bir araya gelmesi, c¢alisanlarin is becerikliligini artirabilir ve is performansini olumlu
yonde etkileyebilir. Is becerikliligini gelistirmek igin, bireysel yeteneklerin ve becerilerin
gelistirilmesi, uygun is tasarimi, saglam bir ¢alisma ortami ve sosyal destek saglanmasi

Onemlidir.

2.5.7. Yeme I¢me Sektoriinde Is becerikliligi

Yeme i¢gme sektorii, ¢alisanlarin is becerikliligi agisindan 6nemli bir sektordiir. Is
becerikliligi, bu sektérde calisanlarin is performansini, verimliligini ve miisteri
hizmetlerini etkileyebilir. Yeme i¢gme sektoriinde ¢alisanlar, belirli teknik becerilere sahip
olmalidir. Bu beceriler, yemek hazirlama, pisirme, sunum, yiyecek ve igecek servisi gibi
konular1 kapsar. Is becerikliligi, calisanlarm bu teknik becerileri etkili bir sekilde

uygulayabilme yetenekleriyle iligkilidir (Long vd., 2018: 82-87).

Yeme i¢gme sektoriinde hizli tempolu bir ¢alisma ortami vardir. Calisanlarin siparisleri
hizl1 bir sekilde alip islemesi, miisteri taleplerine hizli yanit vermesi ve is akisini diizenli
bir sekilde takip etmesi Oonemlidir. Ayn1 zamanda, degisen miisteri taleplerine ve is
kosullarina uyum saglama yetenegi de is becerikliligi agisindan énemlidir (Prayogo vd.,

2020).

Miisteri iligkileri agisindan yeme i¢me sektoriinde miisteri memnuniyeti ve iyi
miisteri iliskileri biiyiik 6nem tasir. Calisanlarin iletisim becerileri, empati yetenegi ve
miisteri odaklilik, is becerikliligi agisindan kritik unsurlardir. Miisteriyle etkilesimde
olumlu ve etkili bir sekilde iletisim kurma becerisi, miisteri deneyimini iyilestirir ve is

becerikliligini artirir (Lin vd., 2020).

Stres yonetimi bakimindan yeme igme sektdriinde yogun ¢alisma temposu ve zaman
zaman stresli durumlarla karsilagsma olasilig1 yiiksektir. Calisanlarin stresle basa ¢ikma
becerileri, esneklik ve duygusal denge saglama yetenekleri is becerikliligi agisindan
onemlidir. Iyi stres yonetimi, ¢alisanlarin etkili bir sekilde performans gdstermelerine ve

miisterilere kaliteli hizmet sunmalarina yardimei1 olur (Nascimento vd., 2022).
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Yeme i¢me sektoriindeki ¢alisanlar agisindan is becerikliligi, teknik becerilerin yani
sira hiz, esneklik, miisteri iliskileri ve stres yonetimi gibi cesitli faktdrlere baghdir. Is
becerikliligini artirmak i¢in, calisanlarin egitim ve gelisim firsatlarina erigimi
saglanmalidir. Yeme igme sektoriinde is becerikliligini artirmak igin, yeni teknikler ve
trendler hakkinda giincel bilgilerin saglandig1 egitim programlar1 diizenlenebilir. Ayrica,
is becerikliligini gelistirmek icin mentorluk ve kogluk gibi destekleyici programlar da
uygulanabilir. Is becerikliligini tesvik etmek i¢in ¢alisanlara geri bildirim ve takdirin
saglanmasi, motivasyonlarinin artmasina yardimci olur. Ayrica, calisma ortaminin
destekleyici, iletisim kanallarinin agik oldugu ve is birligine dayali bir kiiltiirlin tesvik

edildigi bir caligma ortami olusturulmasi da is becerikliligini artirabilir.

2.3. Benlik Saygisi

Asagida yer alan ilgili alt bagliklar icerisinde ben, benlik ve benlik saygisi kavramlari
ile 1ilgili genel bilgiler verilerek kavramlar aciklanmakta, benlik saygist kavraminin
literatiir igerisinde yer alan tanimlamalar1 ifade edilmekte ve benlik saygisinin birey

iizerindeki etkileri ortaya koyulmaktadir.

2.3.1. Ben, Benlik ve Benlik Saygis1 Kavramlari

Bireyler ¢ogunlukla hayatlar1 boyunca “ben” anlayisi ile ilerlemektedirler. Kisi
kendini fark edip anlamlandirarak bir benlik kazanmakta ve bu benligini kabul ettigi
diizeyde bir benlik saygisina sahip olmaktadir. Benlik kavrami, kisinin kendi igerisinde
bulunan duygulari, diisiinceleri, tutumlari ve kendilerini anlama ve anlamlandirma
stirecini ifade etmektedir. Bireyin kendisini nasil degerlendirdigi ve gordiigii onun
benligini olusturmaktadir. Kisinin benliginin olusma ve kabullenme siireci, tiim yasami
boyunca devam eden bir siireklilige sahiptir (Toziin, 2010: 53). Bireyin tiim duygu ve
diisiincelerinin bir arada bulunmasi ve bunlarin yasantiya yansima bi¢imi benligi ortaya

cikarmaktadir (Balik¢ioglu, 2016: 538).

Benlik, kisinin kendini tanimasi ve farkinda olmasi siirecini ifade eden kavram olarak
one ¢ikmaktadir. Olaylara kars1 verilen tepkiler, duygular, diisiinceler ve sosyal iligkilerin
tamami benligi yansitmakta ve benligin bir iirlinii olarak ortaya ¢ikmaktadir (William vd.,
2010: 589). Birey, saglikli bir benlik algisina sahip ise kendinde bulunan olumlu ve
olumsuz 6zelliklerini birbirinden ayirabilmekte, farkinda olabilmekte ve davranislarini
dogru bicimde degerlendirebilmektedir. Kinch (1963: 481), benlik kavramini, “temel

olarak bireyin kendisine atfettigi ozelliklerin biitiinii” bi¢giminde tanimlamaktadir.
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Tanimda ifade edilen ozellikler kisinin kendini ifade ettigi sifatlar, toplumsal rolleri ve
yasantisinin tamamini kapsayan tiim davranig ve 0ziinii olusturmaktadir. Kinch, bireyin
cevresindeki olaylara gore davranis sergiledigini ifade etmekte ve bu davranislar ise

benligin olusturdugunu 6ne siirmektedir.

Benlik saygist kavrami ise, kisinin yasamindan zevk alabilmesi, karsilastigi
zorluklara karst gelebilmesi ve kendini sevebilmesi durumudur. Bireyin kendi
ozelliklerinin tamaminin farkinda olmasi ve tim olumsuz yonlerine ragmen yine de
kendini sevmesi ve saygi duymasi durumu benlik saygisi kavramiyla ifade edilmektedir
(Akgagdz, 2017: 3-8). Bireyin 6z farkindaliginin bulunmasi durumu seklinde de ifade
edilebilen benlik saygisi, kisinin tim yasam deneyimlerini, hayata bakis agisini,
deneyimlerini igerisinde barmdirmaktadir (Ozer ve Ozer, 2019: 247). Benlik saygist
cinsiyet, beden algisi, yas, ruhsal durum ve yasant1 gibi bir¢ok yan etkenden etkilenebilen
bir yapiya sahip olmakla birlikte 6zgiiven ile dogrudan iliskisi bulunmaktadir. Ozgiiveni
yiiksek olan kisilerin benlik saygisi diizeyinin de yiiksek oldugu goriilmektedir (Ciftci ve
Cankaya, 2019: 499-501).

2.3.2. Benlik Saygisi Uzerine Yapilan Tanmimlamalar

Literatiir icerisinde benlik ve benlik saygisi kavrami ile ilgili pek c¢ok farkli
tanimlama bulunmaktadir. Calismamiz baglaminda benlik saygisi ile ilgili 6nde gelen

tanimlamalar boliim icerisinde yer almaktadir. Tanimlamalar su sekilde siralanmaktadir;

Ingilizceden dilimize “Self-esteem, Self-evalution” kavramlarindan gecen ve
“kendilik degeri/benlik degeri ya da benlik saygisi” seklinde karsilik bulan kavram,
Masarogullar1 ve Kocakgdl (2011: 98) tarafindan, “kisinin kendisini ne kadar sevdigi,
cekiciligi, sosyal uyumu ne kadar é6nemsedigi, kendine verdigi 6nem ve degerin ne kadar

oldugu ile alakalr” bicimde tanimlanmastir.

Plummer (2011: 5) benlik saygis1 kavramini, “bireyin kim olduguna dair soruya
cevap vererek kendini tanimasi, duygusal farkindaliga sahip olmasi, kendi gii¢lii ve zayif
yonlerini taniyip, bu yonleriyle kendisini bir biitiin olarak kabul etmesi, gelisime agik,
karsilasacagr problemlerle basa ¢ikabilecegine inanmasi, kendini yeterli hissetmesi,

iletisim becerileri giiclii, benlik farkindaliginin yiiksek olmasi” seklinde tanimlamaktadir.

Rosenberg’in (1989: 30), “bireyin kendisine yonelik olumlu ya da olumsuz
degerlendirmeleri” seklinde agikladig1 benlik saygisi Taylor vd., (2000: 99) tarafindan,
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“bireyin hangi ozelliklere, hangi yeteneklere sahip oldugu ile ilgili degerlendirmeleri
iceren, bunun yani sira bu yeteneklerini nasil kullandigi ile ilgili diisiinceleri de
kapsamayan” bir kavram olarak ifade edilmektedir. Giiney (2008: 79) tarafindan yapilan
benlik saygist tanimlamasi ise, “insamin kendi i¢ diinyasiyla barisiklik derecesi”
bicimindedir. Bu tanimlama baglaminda benlik saygis1 kisinin kendini tanimasi,
ozelliklerini bilmesi, yeteneklerinin farkinda olmasi ve bunlarin tamamini degistirmek
istemeden oldugu gibi kabul etmesi durumudur. Kisinin kendini degerli gérmesi ve
degerli hissetmesi, kendine ve 6zelliklerine saygi duymasi, yasantisindan ve kendisinden

memnun olmasi durumudur (Altan ve Tarhan, 2018: 28).

Rosenberg (1965: 30-31) benlik saygis1 kavramint su sekilde ifade etmektedir;
“Benlik saygisi degerler sisteminden olusmaktadir. Benlik saygisinda sosyal kimlik ve
buna bagl olarak verilmis veya kazanilmis statii, etnik grup, aile ve ¢evre faktorleri
onemli bir yer tutmaktadir. Bu ¢ergevede kendini degerlendiren kisi, benligine olumlu ya
da olumsuz atiflarda bulunur. Olumlu bir tutum igindeyse benlik saygisi yiiksek; olumsuz
bir tutum icindeyse benlik saygisi diisiik olmaktadir. Benlik degeri sisteminde bir hiyerarsi
50z konusudur. Bu hiyerarside merkezde kisinin, iistiin olduguna inandigi ozellikleri
vardw. Digeri ise, benligin daha az onem verilen yéniidiir. Kisiler, sosyal statiisii,
cevresinin kendisini kabul etme derecesi ve saygi duymasi, basarilart v.b. yonlerine gore,
ustiin olduklari alanlara yonelerek benlik saygilarin yiikseltmektedirler.” Y Oriikoglu
(1985: 105) tarafindan yapilan benlik saygisi tanimlamasi ise su sekildedir; “kisinin
kendisini degerlendirmesi sonucu ulastigi benlik kavramini onaylamasindan dogan

begeni durumu.”

Duclos’a (2016: 23-25) gore benlik saygisi, “bireyin farkli alanlardaki degerinin
farkina varmast ve giindelik yasam icerisinde ayakta kalmasini saglayacak inanglar
biitiinii” seklinde ifade edilmektedir. Bu tanimlama baglaminda benlik saygisi tamamen
kisinin kendisi ile olan bilgi diizeyine bagli olarak ilerlemektedir. Bilgiler ¢evreden gelen
goriislerle, davranislarla ya da bireyin kendini izlemesi yoluyla elde edilebilecek
bilgilerdir. Yasantinin iizerindeki bir géz Duclos’a gore benlik saygisinin olusmasinda

etkilidir.

Festinger (1954: 122), kisinin kendisi ile ilgili bilgilere sosyal karsilastirmalar
yoluyla ulagtigini 6ne siirmektedir. Birey, bir durum karsisinda verilecek tepkinin belirli

bir standardinin bulunmamasi halinde kendini diger kisilere benzetme egiliminde
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bulunmaktadir. Bu baglamda sosyal karsilagsma siirecinde birey kendi 6zelliklerini,
yeteneklerini, kisiligini, duygularini vb. bir¢ok unsuru diger insanlar ile kiyaslamakta ve
bu kiyas dogrudan benlik saygisini etkilemektedir. Kisi kiyaslama sonrasinda kendini
diger insanlardan daha alt konumda goriirse benlik saygisinda diisiis meydana

gelmektedir.

Blascovich ve Tomaka (1991: 115) tarafindan yapilan benlik kavrami tanimlamasi,
“kisinin kendisinden ne kadar hoslandigi kendisine ne kadar deger verdigi” ile 1lgili iken
bu tanimi gelistiren Eris ve Ikiz (2013: 181) kavramu, “bireyin kendisini degerlendirmesi
sonucunda varolussal anlamda benligini kabul etmesi ve ondan memnun kalmasi
durumu” seklinde agiklamislardir. Ilgili tammlamalar incelendiginde benlik saygisinin
olusabilmesi i¢in bireyin kendi oOzelliklerinden memnun olmast ve kabul etmesi

gerekmektedir.

Hauser (1976: 27), “kisinin kendi degerinin, kendi diisiince ve duygularina verdigi
onemin degerlendirilme” biciminde yaptig1 tanimlama ile benlik saygisi kavramini
aciklamaktadir. Tanim baglaminda kisinin yaptig1 degerlendirme sonrasinda benlik

saygisi olugsmaktadir.

Brisset (1972: 255), bireyin kendi ile alakali yaptig1 degerlendirmelerin benlik
saygisi ile olan iliskisi iki farkli bigimde ele almaktadir. Brisset’e gore benlik saygisi 6z
deger ve kendini degerlendirmeden meydana gelmektedir. Oz deger bireyin sahip oldugu
sosyal yonii ele alirken kendini oldugu gibi kabul etmeyi ifade ederken kendini
degerlendirme ise, kisinin sosyal yoniinii g6z oniinde bulundurarak meydana getirdigi
bilingli ugras1 ifade etmektedir. Bu anlamda 6z deger benlik saygisinin digsal yoniinii

olustururken kendini degerlendirme i¢sel yoniinii meydana getirmektedir.

2.3.3. Benlik Saygisinin Bireyler Uzerindeki Etkisi

Bireyin kendine olan saygisi, idealinde olan benlige ulagsma ¢abasi, kendi benligine
sevgi duymas: ve kendini degerli gormesi tiim yasantisii ve diinya gorlsiini
etkilemektedir. Benlik saygisi ozgiiven ile iliskisi baglaminda degerlendirildiginde
bireylerin psikolojik durumlarini, ruhsal hallerini ve yasantilarin1 dogrudan
etkilemektedir. Bunun ana sebebi benlik saygisinin kisiyi giidiileyen etken olmasidir.
Benlik saygisi diisiik olan kisiler ifade edilen bu durum sebebiyle harekete gecememekte,
kendini diger kisilerden diisiik konumda hissetmekte ve geri planda durma istegi ile

yasantilarina devam etmektedirler. Bununla beraber ¢ok yiiksek benlik saygisi bulunan
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kisilerde ise agresiflik durumunun ortaya cikacagi soylenebilmektedir (Tesser, 2004:

184).

Benlik saygisi yiiksek olan kisilerde depresyon, stres, mutsuzluk ve diger psikolojik
rahatsizliklarin daha diisiik diizeyde bulundugu ifade edilmekledir. Benlik saygisi1 yiiksek
kisiler cogunlukla olumlu duygular hissetmekte, hayattan daha fazla zevk alma
egiliminde bulunmakta ve siirekli olarak faaliyetler icerisinde yer almak istemektedirler

(Kernis vd., 1993: 1190).

Benlik saygisi, bireyin motivasyonu, harekete gecme siiresini ve istegini, umutlu
olma durumunu ve mutluluk diizeyini dogrudan olumlu anlamda etkileme giiciine
sahiptir. Benlik saygis1 ve saglik arasindaki iligkinin incelenmesi i¢in gerceklestirilen bir
arastirmada, benlik saygis1 diizeyinin diisiik oldugu kisilerin saglik durumlarinda da

olumsuz durumlarla daha sik karsilasildigi saptanmistir (Marmot, 2003: 574).

Benlik saygisi1 diizeyinin yiiksek olmasi ¢ogunlukla olumlu bir durum olarak
degerlendirilse de bazi arastirma sonuglari ¢ok yiiksek benlik saygisinin olumsuzluklara
yol acabilecegini ortaya koymustur. Orneklendirilmek istenirse; Ogrenciler ve
Ogretmenler iizerinde yapilan bir arastirma sonuglarina gore yiiksek benlik saygisinin

agresiflik ve narsisizme sebep oldugu saptanmistir (Ugar ve Konal, 2018: 94-95).

Yapilan bir bagka ¢alismada yine Ugar ve Konal tarafindan yapilan ¢alismaya yakin
sonuglar tespit edilmis ve yiiksek benlik saygisinin agresiflik, narsisizm ve kendini
begenme gibi sorunlarla iligkili oldugu ifade edilmistir. Algilanan benlik ile ideal benlik
arasindaki uzakliginin artmasi bireyin kendine saygi ve sevgisinin de yiikselmesine neden
olmakta; bu durum kisinin inang, davranis, his, yasam bic¢imi, tercihleri ve hareketlerine
yanstyarak bazi durumlarda olumlu bi¢imlerde katki saglarken bazi durumlarda ise

olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarabilmektedir (Citak-Tung vd., 2020: 25-27).

2.3.4. Benlik Saygisinin Ozellikleri

Benlik saygisi, bir kisinin kendine olan degerlendirmesi, kabulii ve saygisidir. Bu
kavram, bireylerin davraniglarini, kararlarim ve hayatlarindaki deneyimlerini etkiler.
Benlik saygisi, kisinin kendisine olan giiveninin, mutlulugunun ve genel sagliginin
onemli bir bilesenidir (Vatansever, 2017: 24). Iyi bir benlik saygis1 olan bireyler genellikle
kendilerine giivenir, basarili, mutlu, saglikli ve 6zgiivenlidirler. Benlik saygisinin yiiksek

olmasi, zorluklarla basa c¢ikma yetenegi, basartya ulagma istegi, Ozgiliven, empati,

56



kararlilik ve daha olumlu bir self-image ile iligkilidir. Buna karsilik, diisiik benlik saygisi
olan bireyler genellikle kendilerine giivensiz, basarisiz, mutsuz, g¢aresiz ve depresif
olabilirler. Benlik saygisi, cocukluk doneminde gelismeye baslar ve yasam boyu etkisini

devam ettirir (Kartel ve Tortop, 2019: 171).

2.3.4.1. Benlik Saygist Yiiksek Bireyler ve Ozellikleri

Yiiksek benlik saygisina sahip bireyler, yasamlarinda daha olumlu sonuglar elde
ederler (Sevim ve Artan, 2021: 112). Kendilerine olan giivenleri, cesaretleri ve kendi
yeteneklerine olan inanglar1 sayesinde, zorluklarla basa ¢ikmak icin daha 1yi
donanimhidirlar. Bu hem kisisel hem de mesleki hayatlarinda basariya ulagmalarina
yardimci olur. Ayrica, yiiksek benlik saygisina sahip bireyler daha mutlu ve saglikli bir
yasam siirerler. Kendilerine olan saygilari, kendilerine ve bagkalarima daha iyi
davranmalarina yardimei olur ve bdylece daha tatmin edici sosyal iliskiler kurabilirler.
Bu nedenle, yiiksek benlik saygisina sahip olmak, kisinin genel refah1 ve basarisi igin

onemlidir (Orth ve Robins, 2022: 6-7).
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Sekil 4. Yiiksek Benlik Saygisina Sahip Bireylerin Ozellikleri

57



Yiiksek benlik saygisina sahip bireyler, kendilerine olan saygilar1 yiiksek oldugu i¢in,
kendilerine glivenir ve kendi degerlerine inanirlar. Bu bireyler genellikle basarili, mutlu
ve Ozgiivenli bireylerdir. Yiiksek benlik saygisina sahip bireylerin 6zellikleri su sekilde

ifade edilmektedir (Moksnes ve Reidunsdatter, 2019: 59-67):

e Kendine giiven: Yiiksek benlik saygisina sahip bireyler, kendilerine
giivenir ve kendi yeteneklerine inanirlar. Bu nedenle, yeni ve zorlu

durumlara karsi cesaretli ve basarili bir sekilde miicadele ederler.

e Kendini kabul etme: Yiiksek benlik saygisina sahip bireyler, kendilerini
oldugu gibi kabul ederler ve kendilerini degistirmeye calismazlar. Bu,

kendilerine olan saygilarini arttirir ve olumlu bir self-image olustururlar.

e Olumlu diistinme: Yiiksek benlik saygisina sahip bireyler, olumsuz
disiinceler yerine, pozitif diislincelerle odaklanirlar. Bu nedenle,

zorluklara kars1 daha olumlu bir tutum sergilerler.

o Gergekei hedefler: Benlik saygisi yiiksek bireyler, kendilerini gelistirmek
icin gercekei hedefler belirleyerek bu hedeflere ulasmak i¢in gerekli
adimlari atarlar. Ayrica, basariya ulastiklarinda kendilerini 6diillendirir ve
bu da benlik saygilarini arttirir.

e Basarili olma istegi: Yiiksek benlik saygisina sahip bireyler, basarili olma
istegiyle motive olurlar ve hedeflerine ulagsmak icin ¢aba gosterirler. Bu,
onlarin basariya ulasmalarina ve basarilarinin tadimi ¢ikarmalarina

yardimci1 olur.

e Empati: Yiiksek benlik saygisina sahip bireyler, genellikle empati sahibi
ve bagkalarinin duygularmi anlama konusunda basarilidirlar. Bu, diger

insanlarla daha iyi iliskiler kurmalarina yardimci olur.

e Risk alma: Yiiksek benlik saygisina sahip bireyler, risk almaktan
korkmazlar. Yeni ve farkli deneyimler yasamak icin cesaretli davranirlar

ve basarisizlik korkusu onlar1 durdurmaz.

Sonug olarak, yiiksek benlik saygisina sahip bireyler kendilerine giivenir, kendilerini
kabul ederler ve olumlu diisiiniirler. Basariya ulagma istegi, empati, risk alma ve 6zgiiven,

yiiksek benlik saygisina sahip bireylerin diger insanlarla daha iyi iliskiler kurmalarina ve
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daha mutlu, saglikli ve basarili bir hayat siirmelerine yardimeci olur (Sevim ve Artan,

2021: 113-114).

2.3.4.2. Benlik Saygist Diisiik Bireyler ve Ozellikleri

Diisiik benlik saygisina sahip bireyler, kendilerine olan giivenlerini kaybederler ve
yasamlarinda pek cok zorlukla karsilagirlar. Kendi yeteneklerine olan inanglarini
yitirdikleri i¢in, kendilerine ve baskalarina karsi kotlimser ve elestirel bir tutum sergilerler
(Tohumcu vd., 2019: 776). Boylelikle, is ve sosyal iligkilerinde basarisizliklara ve hayal
kirikliklarina maruz kalabilirler. Ayrica, diisiik benlik saygisi siklikla depresyon ve kaygi
gibi ruhsal sorunlarla iligkilidir ve kisinin genel refahini olumsuz etkiler. Bu nedenle,
diisiik benlik saygisina sahip bireylerin kendilerini tanima, kendilerine olumlu bir bakis
acis1 kazandirma ve gerektiginde profesyonel yardim alarak bu sorunu ¢ézme yollari

bulmalar1 6nemlidir (Stuppy vd., 2020: 957-958).
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| —D- Basarsizhk Korkusu
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Sekil 5. Diisiik Benlik Saygisina Sahip Bireylerin Ozellikleri

Benlik saygisi, bir bireyin kendisi hakkinda ne kadar olumlu bir goriise sahip

oldugunu ifade eder. Diisiik benlik saygisi, kisinin kendisine karsi negatif bir tutum
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sergilemesi ve kendisini yetersiz, degersiz ve basarisiz hissetmesiyle karakterizedir. Bu

durum, kisinin hayatinda pek cok soruna neden olabilir. Diisiik benlik saygisina sahip

bireylerin 6zellikleri su sekilde belirtilmektedir (Jaaffar vd., 2019: 193-194):

Kendine giivensizlik: Diisiik benlik saygisi sahibi bireyler genellikle
kendilerine gilivensizdirler. Bu nedenle, yeni deneyimlerden kaginirlar ve
risk almak yerine giivendikleri, agina olduklar1 alanlarda kalirlar.

Kendini elestirme: Diisiik benlik saygisi sahibi bireyler, kendilerini siirekli
elestirirler. Kendilerini begenmezler, hatalarini biiyiitiirler ve kusurlarin
stirekli hatirlatirlar.

Basarisizlik korkusu: Diisiik benlik saygisi sahibi bireyler, genellikle
basarisizliktan korkarlar. Bu nedenle, basarisizligi 6nlemek i¢in daha az
risk alirlar ve zorlu gorevlerden kacinirlar.

Yalnizlik hissi: Diisiik benlik saygis1 sahibi bireyler, kendilerini yalniz ve
izole hissederler. Bu nedenle, sosyal ¢evrelerinde daha az yer alirlar ve
kendilerine olan glivenlerinin azlig1 nedeniyle, yeni insanlarla tanigmaktan
kaginirlar.

Duygusal dengesizlik: Diisiik benlik saygisi sahibi bireyler, genellikle
duygusal dengesizlik yasarlar. Kendilerini degersiz hissettiklerinde
depresif hissederler ve kendilerini begenmedikleri zamanlarda sinirli ve
saldirgan davraniglar sergileyebilirler.

Kaygi ve stres: Diisiik benlik saygisi sahibi bireyler, genellikle yiiksek
diizeyde kaygi ve stres yasarlar. Kendilerine olan giivensizlikleri,
gelecekle ilgili endiselerine neden olur ve bu da stres ve kaygi diizeylerini
artirir.

Karar vermekte zorluk: Diisiik benlik saygisi sahibi bireyler, karar
vermekte zorluk c¢ekerler. Kendilerine olan giivensizlikleri nedeniyle,
kendilerine uygun kararlar veremeyebilirler ve baskalarinin fikirlerine

fazla giivenirler.

Sonug olarak, diisiik benlik saygisi, kisinin hayatinda pek ¢ok soruna neden olabilir.

Ancak, bu durumun {istesinden gelmek miimkiindiir ve kisinin kendine olan saygisini

artirabilir. Kendine olumlu mesajlar verme, kendini kabul etme, kendine yeni hedefler

belirleme, kendine farkli roller yiikleme ve kendini gelistirme, diisiik benlik saygis1 sahibi
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bireylerin kendilerine olan giivenlerini artirmalarma yardimci olabilir (Sevim ve Artan,

2021: 115).

2.3.5. Benlik Saygisinin Gelisimi

Benlik saygisi, ¢ocukluk doéneminden itibaren gelismeye baslar. Ilk yaslarda,
cocuklar kendilerini tanimaya baslar ve ¢evreleriyle etkilesime gecmeye baslarlar. Bu
donemde, ¢cocuklarin kendisini kesfetmesi, kendisine dair olumlu tutumlar gelistirmesi ve
kendisini kabul etmesi 6nem teskil etmektedir . Cocuklarin benlik saygisini gelistirmeleri
icin, Ozellikle basarili olduklar1 alanlara yonlendirilmeleri 6nemlidir (Kartel ve Tortop,
2019: 171). Cocuklarin gii¢lii yonleri kesfedildiginde, kendilerine olan giivenleri artar ve
benlik saygilar1 yiikselir. Ayrica, cocuklarin basarilarina odaklanmak, hatalarina
odaklanmaktan daha 6nemlidir. Ebeveynlerin ve bakicilarin, ¢ocuklarin kendilerini
tanimalarina yardimci olacak firsatlar sunmalar1 ve onlarin farkli aktivitelere
katilmalarmi tesvik etmeleri de benlik saygisinin gelismesine yardimeir olur
(Brummelman ve Sedikides, 2020: 84-85). Cocuklarin benlik saygisinin gelismesi i¢in,
ebeveynlerin ve bakicilarin tutumlar1 ve davraniglari 6nemlidir. Sevgi, saygi, kabul ve ilgi
gosterilmesi, ¢ocuklarin kendilerine olan giivenlerinin artmasina yardimci olur. Ayrica,
cocuklarin giiclii yonlerine yonlendirilmeleri, basarilarina odaklanilmasi ve farkl
aktivitelere katilmalari, benlik saygisinin gelismesine katki saglar (Coyne ve Woodruff,
2020: 1315).

Ergenlik donemi, benlik saygisinin en hizli gelistigi donemlerden biridir. Bu
donemde, ergenler kendilerini tanimaya ve kim olduklaria dair bir kimlik gelistirmeye
calisirlar. Bu siirecte, ergenlerin g¢evresi, sosyal iliskileri, okul basaris1i ve gelecek
hedefleri gibi faktorler, benlik saygisinin gelisiminde 6nemli bir rol oynar (Tung ve
Kolburan, 2019: 57-58). Ergenlerin benlik saygisinin gelisiminde, arkadaslarinin,
ailelerinin ve 6gretmenlerinin davraniglart ve tutumlar1 biiyiik 6nem tasir. Ergenler,
kendilerini kabul eden, destekleyen ve sevgi dolu bir ortamda yetisirlerse, kendilerine
giivenleri artar ve benlik saygilar1 yiikselir. Aksine, elestirel ya da reddedici bir ortamda
yetisen ergenler, kendilerine olan giivenlerini kaybedebilir ve benlik saygilarinda diistisler
yasayabilirler (Moksnes ve Reidunsdatter, 2019: 63).

Ergenlerin benlik saygisinin gelisiminde, kendi kimliklerini kesfetmeleri ve kabul
etmeleri de Onemlidir. Bu siirecte, ergenler farkli ilgi alanlari, degerler ve hedefler
belirlerler ve kendilerini bu faktorlere gore tanimlamaya baglarlar. Bu siirecte, ailelerin

ve dgretmenlerin, ergenlerin kendilerini ifade etmelerine ve kendi kararlarin1 almalarina
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izin vermeleri, benlik saygisinin gelismesine yardimci olur (Brummelman ve Sedikides,
2020: 88). Ergenlik donemi, benlik saygisinin gelisiminin en hizli oldugu dénemlerden
biridir. Ergenlerin benlik saygisinin gelisiminde, ¢evrelerindeki insanlarin tutumlar1 ve
davraniglari, kendi kimliklerini kesfetmeleri ve kabul etmeleri gibi faktorler dnemlidir.
Ergenlerin kendilerini ifade etmelerine ve kendi kararlarin1 almalarina izin verilmesi de
benlik saygisinin gelisimine katki saglar (Kartel ve Tortop, 2019: 172).

Yetiskinlik donemi, benlik saygisinin daha sabit hale geldigi bir donemdir. Ancak,
hayatta karsilagilan zorluklar ve basarilar, benlik saygisinin gelisiminde hala 6nemli bir
rol oynar (Rouault vd., 2022: 272). Yetiskinler, kendilerine olan saygilarini artirmak ig¢in,
basarilarini ve gii¢lii yanlarini tanimaya ve takdir etmeye odaklanmalidirlar. Kendilerine
yapict bir sekilde konusarak, yaptiklari seylerle ilgili kendilerine olumlu mesajlar
gondererek ve kendilerini kesfetmeye devam ederek, benlik saygilarimi artirabilirler
(Cobanoglu, 2020).

Yetiskinlerde zorluklarin tistesinden gelmek ve basarisizliklarla basa ¢ikmak, kisinin
kendine olan saygisini artirabilir. Ancak, stirekli basarisizlik yasamak veya kendilerini
stirekli elestirmek, benlik saygisinin diigmesine neden olabilir (Rouault vd., 2022: 272).
Ayrica, yetiskinlerin hayatlarinda 6nemli bir rol oynayan sosyal iligkiler, benlik saygisinin
gelisiminde 6nemli bir rol oynar. Destekleyici ve sevgi dolu bir ortamda yetigsmek,
yetigkinlerin kendilerine olan saygilarini artirabilir. Aksine, elestirel veya reddedici bir
ortamda yetismek, benlik saygisinin diismesine neden olabilir (Szczesniak vd., 2020:
1202). Sonug olarak, yetiskinlik donemi, benlik saygisinin daha sabit hale geldigi bir
donemdir. Ancak, kendilerine olumlu mesajlar gondererek, kendilerini kesfetmeye devam
ederek ve zorluklarla basa cikarak, yetiskinler benlik saygilarini artirabilirler. Sosyal
iliskiler de benlik saygisinin gelisiminde énemli bir rol oynamaktadir (Uriin ve Safak

Oztiirk, 2020: 38-39).
2.3.6. Benlik Saygis1 Diizeyleri

Benlik saygisi, bireyin kendisi hakkinda duydugu deger ve saygiy1 ifade eder. Bu
kavram, kisinin kendi yeteneklerine, degerlerine, basarilarina ve genel olarak kendisiyle
ilgili olumlu veya olumsuz bir degerlendirme yapma seklini igerir (Hamarta ve Demirbas,
2009: 241). Benlik saygist diizeyleri, kisinin kendi degerini nasil algiladigina ve
kendisine ne kadar saygi duyduguna baglhidir. Yiiksek benlik saygisi olan bireyler

genellikle kendilerine giivenir, basarilarina inanir ve kendi degerlerine baglilik gosterirler.
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Bu durum, genel yasam memnuniyeti, duygusal iyilik hali ve kisisel iligskilerde olumlu
etkiler yaratabilir (Erarslan, 2014: 30).

Diistik benlik saygist ise kisinin kendine yonelik negatif degerlendirmeler yapmasi,
kendine giivensizlik, siirekli elestirme ve kendini yetersiz hissetme gibi durumlari igerir.
Diisiik benlik saygisi, kisinin yasam kalitesini olumsuz etkileyebilir, depresyon, kaygi,
iligki sorunlar1 gibi ¢esitli psikolojik sorunlara yol agabilir. Benlik saygisi, ¢ocukluk
doneminden baslayarak gelismeye baslar ve yasam boyu etkisini siirdiiriir. Aile, cevre,
egitim, sosyal iliskiler gibi faktorler benlik saygisini etkileyebilir. Olumlu deneyimler,
basarilar ve destekleyici iligkiler benlik saygisinin yiikselmesine katki saglayabilirken,
olumsuz deneyimler, elestiriler ve olumsuz iliskiler benlik saygisini olumsuz etkileyebilir
(Kapct, 2004: 25-45).

Benlik saygisi diizeyini artirmak i¢in kisi, kendini tanimay1, kabul etmeyi ve deger
vermeyi Ogrenmelidir. Kendine yonelik olumlu bir i¢ konusma gelistirmek, saglikli
siirlar koymak, basarilarina odaklanmak, hedefler belirlemek ve kisisel bakimina 6zen
gostermek benlik saygisini  giliclendirebilir. Ayrica terapi, destek gruplar1 veya
danigmanlik gibi profesyonel yardim da benlik saygisinin gelistirilmesine yardimci
olabilir (Birinci, 2019: 16).

Benlik saygis1 diizeyleri, bireylerin psikolojik sagligi, genel mutluluk ve yasam
kalitesi iizerinde onemli bir etkiye sahiptir. Yiiksek benlik saygisi, kisilerin duygusal
tyilik hali, 6zgiliven ve stresle basa ¢ikma becerileri gibi psikolojik saglik gostergeleriyle
iliskilidir. Kendine giivenen bireyler, yasamin zorluklariyla daha iyi basa ¢ikabilir, daha
az kaygi ve depresyon deneyimler ve daha iyi duygusal dengeye sahip olurlar (Akdag ve
Cankaya, 2015: 646-647).

Benlik saygisi, kisiler aras1 iliskileri etkileyebilir. Yiiksek benlik saygisina sahip
bireyler genellikle saglikli ve tatmin edici iliskilere sahiptir. Kendine deger veren biri,
baskalarimin da kendisine deger verecegini diisiinerek daha saglikli sinirlar koyma,
saglikli iletisim kurma ve karsilikli saygiya dayali iliskiler gelistirme egilimindedir.
Benlik saygisi, bireylerin hedeflere ulasma ve basari elde etme becerilerini etkileyebilir.
Yiiksek benlik saygisina sahip olan kisiler, kendi yeteneklerine ve potansiyellerine inanir,
daha fazla motivasyon ve azim gosterirler. Bu da onlarin daha iyi performans
gostermelerini, hedeflerine ulagmalarini ve basarilarini artirmalarint saglar (Erdogdu vd.,
2018): 509-510.

Yiiksek benlik saygisi, bireylerin risk alma egilimini artirabilir. Kendine giivenen

insanlar, yeni fikirler ortaya atma, yenilik¢i ¢oziimler bulma ve riskli durumlara cesaretle
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girme konusunda daha istekli olabilirler. Bu da kisisel ve is hayatinda biiyiimeyi tesvik

edebilir. Benlik saygisi, bireylerin 6zgilivenlerini etkiler. Kendine giivenen insanlar,

yeteneklerine ve degerlerine dayali bir 6zsaygiya sahip olduklari i¢in daha fazla risk alma,

yeni firsatlara atilma ve kendi potansiyellerini kesfetme egilimindedirler (Ozdemir, 2014:

335).

2.3.7. Benlik Saygisinin Teorik Temelleri ve Kuramsal Yaklasimlar

Benlik saygisinin kuramsal yaklagimlari, benlik saygisinin dogasini, bilesenlerini ve

gelisimini agiklamaya yonelik farkli teorik perspektifleri ifade eder. Bu yaklasimlar

arasinda sosyal psikoloji, psikodinamik kuramlar, biligsel kuramlar ve sosyal 6grenme

kurami gibi ¢esitli yaklasgimlar bulunmaktadir. Benlik saygisinin teorik temelleri,

psikoloji ve sosyal bilimler alaninda ¢esitli kuram ve yaklasimlara dayanmaktadir. Benlik

saygisinin bir¢ok teorik temeli bulunmaktadir ve bunlardan bazilar1 su sekilde

belirtilmektedir (Vindinlioglu, 2010: 17-34):

Carl Rogers’in Kendilik Kurami: Carl Rogers, benlik saygisiyla ilgili
onemli bir kuram olan “Kendilik Kurami”n1 gelistirmistir. Rogers’a gore,
benlik saygisi, bireyin gercek benligine ve degerlerine uygun olarak
kendisini kabul etmesi ve deger vermesiyle iliskilidir. Kendilik kavrama,
gercek benlik ve ideal benlik olmak lizere iki bilesenden olusur. Benlik
saygisi, ger¢ek benlik ile ideal benlik arasindaki uyumun saglanmasiyla
yiikselir.

Abraham Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi: Maslow’un Ihtiyaglar
Hiyerarsisi kuramina gore, insanlarin temel ihtiyaclarinin (fizyolojik,
giivenlik, sevgi/aitlik, saygi, kendini gerceklestirme) karsilanmasi benlik
saygisinin temelini olusturur. Ihtiyaclar hiyerarsisinde, benlik saygisi,
kendini gerceklestirme ihtiyaciyla iliskilidir. Kisi, kendi potansiyelini
kullanma, bagsar1 ve yeteneklerini gelistirme gibi Ozsaygiyr artiran
hedeflere dogru ilerler.

George Herbert Mead’in Sembolik Etkilesimizmi: Mead, benlik
saygisinin sosyal etkilesimlerden kaynaklandiginm1 savunan sembolik
etkilesimci bir kuram gelistirmistir. Ona gore, benlik, toplum i¢indeki
diger insanlarla etkilesimler sonucu insa edilir. Bireyler, diger insanlarin
tepkileri ve toplumsal rol beklentileriyle benliklerini degerlendirir ve

benlik saygisini gelistirirler.
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Eric Erikson’un Psikososyal Gelisim Kurami: Ericson, bireyin yasami
boyunca farkli gelisim gorevleriyle karsilastigi ve bu gorevleri basariyla
tamamlamasimin benlik saygisi iizerinde etkili oldugunu belirtmistir.
Kendilik saygisi, erken c¢ocukluk doneminden baglayarak siirekli bir
sekilde gelisen bir siiregtir ve cesitli yasam asamalarinda ¢oziilmesi
gereken krizlerle sekillenir.

Sigmund Freud’un Psikanalitik Teorisi: Freud’a gore, benlik saygist ego
(benlik) 1ile siiperego (vicdan, igsellestirilmis toplumsal kurallar)
arasindaki etkilesime dayanir. Freud’un yapisal modelinde, benlik (ego)
kisiligin gercekei ve gercek diinyaya uyum saglama islevini temsil eder.
Benlik, i¢ giidiilerin ve siiperegodan gelen toplumsal kurallarin baskisina
kars1 denge saglamaya calisir. Benlik, basarilar ve basarisizliklarla ilgili
deneyimleri degerlendirir ve kisinin kendisine olan degerlendirmelerini
olusturur. Freud’a gore, erken ¢ocukluk doneminde yasanan deneyimler,
ozellikle cocugun anne ve babasiyla olan iliskileri, benlik saygisinin
gelisimini etkiler. Ornegin, ebeveynlerin sevgi, kabul ve onaymi
hissetmek, cocugun benlik saygisinin giiglenmesine katkida bulunurken,
asir1 elestirel veya reddedici bir ebeveyn tutumu diisiik benlik saygisina
yol agabilir. Freud un psikanalitik teorisi, benlik saygisinin altinda yatan
baz1 psikodinamik siiregleri ve cocukluk deneyimlerinin 6nemini vurgular.
Ancak, modern psikolojide benlik saygisi iizerine daha fazla odaklanan

diger teorilerle birlestirilerek daha kapsamli bir anlayis saglanabilir.

Sosyal psikoloji yaklasimi, benlik saygisini sosyal etkilesimlerin bir tirlinii olarak ele
alir. Bu yaklagima gore, bireyler g¢evrelerindeki diger insanlarin tepkileri ve geri
bildirimleriyle benlik degerlendirmelerini yaparlar. Sosyal karsilagtirma teorisi,
baskalartyla karsilastirma yapmanin benlik saygisini etkiledigini vurgular. Buna gore,
bireyler kendi yeteneklerini ve basarilarin1 diger insanlarla karsilagtirarak benlik
saygilarin belirlerler (Sevim ve Artan, 2021: 112-113).

Psikodinamik kuramlar, benlik saygisinin ¢ocukluk donemindeki deneyimler ve
kisinin igsel siiregleriyle iligkili oldugunu vurgular. Sigmund Freud’un kurami, benlik
saygisinin ego ile siiperego arasindaki etkilesime dayandigini soyler. Kisinin ¢ocukluk
doneminde anne-baba iliskileri ve vicdan kurallariyla olan etkilesimleri, benlik saygisinin

gelisimini etkiler (Yiicel, 2013: 16-17).
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Biligsel kuramlar, benlik saygisini kisinin kendisi hakkindaki diislinceleri ve
inanglartyla iligkilendirir. Buna gore, bireylerin benlik hakkindaki olumlu veya olumsuz
diistinceleri, benlik saygisini etkiler. Kendilik kavrami ve benlik degerlendirmesi gibi
kavramlar, biligsel kuramlarin benlik saygisi agiklamasinda 6nemli bir rol oynar
(Higdurmaz ve Oz, 2011: 69-79).

Sosyal Ogrenme kurami ise, benlik saygisinin sosyal deneyimler ve &grenme
stirecleriyle sekillendigini one siirer. Bireyler, c¢evrelerindeki diger insanlarin model
alinmasi, olumlu geri bildirimlerin alinmasi ve basarilarinin taninmasi gibi faktorlerle
benlik saygisint gelistirirler. Bu kuramsal yaklasimlar, benlik saygisinin dogasini ve
gelisimini agiklamaya yonelik farkli bakis acilar1 sunar. Bu perspektiflerin birlesimi,
benlik saygisinin anlagilmasini derinlestirmemize yardimci olur (Otrar vd., 2018: 241-

242).
2.3.8. Yeme I¢cme Sektoriinde Benlik Saygisi

Yeme i¢me sektoriinde benlik saygisi, bireylerin yiyecek ve igeceklerle iliskilerini ve
bu iligkilerin benlik degerlendirmelerine olan etkisini ifade eder. Beden algis1 ve benlik
saygisi kapsaminda yeme igme sektorii, fiziksel goriiniim ve beden algisi {izerinde 6nemli
bir etkiye sahip olabilir. Gorsel medya, reklamlar ve sosyal normlar, “ideal” bir beden
tipine vurgu yaparak bireylerde beden algisi ve benlik saygisiyla ilgili sorunlar yaratabilir.
Bu durum, yeme igme aligkanliklar1 ve beslenme tercihlerini etkileyebilir (Bogaz vd.,
1065).

Beslenme davranislar1 ve benlik saygisi kapsaminda yeme igme sektoriindeki gesitli
yiyecekler, bazen “saglikli” ve “leziz” olarak pazarlanirken, bazen de “yasak” veya
“kotii” olarak etiketlenebilir. Bireylerin bu tiir mesajlarla karsilasmasi, beslenme
davranislar1 ve benlik saygisi arasinda bir iliskiye yol agabilir. Ornegin, saglikli beslenme
tercihleriyle uyumlu davranan bireyler, kendilerini iyi hissedebilir ve benlik saygilarini
artirabilirken, yasaklamalar veya siki diyetlerle iliskili olumsuz duygular diisiik benlik
saygisina neden olabilir (Avan, 2015: 17).

Sosyal normlar ve benlik saygisi kapsaminda yeme i¢me sektoriindeki sosyal
normlar, bireylerin yeme aliskanliklarmi ve tercihlerini etkileyebilir. Ornegin, sosyal
ortamlarda agir1 yeme veya sinirli yeme davranigsi, bireylerin kendilerini toplumsal olarak
kabul gormeleri veya diglanmis hissetmeleriyle iliskilendirilebilir. Bu da benlik saygisini

etkileyebilir (Kurtyilmaz vd., 2017: 44).
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Hizmet kalitesi ve benlik saygisi kapsaminda yeme i¢gme sektoriinde sunulan hizmet
kalitesi, miisterilerin kendilerini degerli ve 6nemli hissetmelerini etkileyebilir. Olumlu bir
hizmet deneyimi ve memnuniyet, bireylerin benlik saygisini artirabilirken, olumsuz bir
deneyim veya kotii hizmet kalitesi diisiik benlik saygisina neden olabilir (A¢ikgdz, 2019:
9-10).

Yeme igme sektoriindeki benlik saygisit konusu, karmasik ve ¢ok yonlii bir konudur.
Bireylerin saglikli beslenme aliskanliklar1 gelistirme, beden algisin1 olumlu yonde
etkileme ve sosyal normlara dayali benlik degerlendirmesi gibi unsurlar, yeme i¢me
sektoriinde benlik saygisinin 6nemli bilesenleridir. Bireylerin kendi degerlerine ve
ithtiyaglarina uygun beslenme tercihlerini yapabilmeleri, bedenlerini saglikli bir sekilde
besleyebilmeleri ve kendilerini sosyal normlardan bagimsiz olarak degerlendirebilmeleri,
benlik saygisinin giiclenmesini destekler (Avan, 2015: 20-22).

Yeme i¢me sektoriinde benlik saygisinin 6nemi, saglikli ve dengeli bir iliski kurma
becerisiyle de iliskilidir. Bireylerin yiyecekleri keyif alarak tiikketme, aclik ve tokluk
sinyallerine dikkat etme, bedenlerinin ihtiyaclarim1 dogru sekilde tanima gibi faktorler,
benlik saygisin1 olumlu yonde etkiler. Ayn1 zamanda, yeme igme sektorii ¢alisanlarinin
da miisterilere saygili ve destekleyici bir hizmet sunmalari, miisterilerin benlik saygisinin
korunmasina katkida bulunur (Bogaz vd., 1070-1071).

Sonug olarak, yeme igme sektoriindeki benlik saygisi konusu, bireylerin beslenme
tercihlerini, beden algisini1 ve sosyal etkilesimlerini kapsayan genis bir perspektifi igerir.
Saglikli beslenme aligkanliklari, olumlu beden algisi ve kendi degerlendirmelerine dayali
benlik saygisi, bireylerin yasamlarinda daha saglikli ve dengeli bir yaklasim
gelistirmelerine yardimci olur. Yeme i¢gme sektorii, bu siireci destekleyen saglikli
secenekler sunma ve miisterilere saygili bir hizmet sunma konusunda énemli bir rol oynar
(Ozgiir ve Ugar, 2020).

Yeme icme sektoriinde ¢alisanlar acisindan benlik saygisi, calisanlarin kendilerini
degerli, yetenekli ve Onemli hissetme derecesini ifade eder. Benlik saygisi, is
performansini, motivasyonu, i tatminini ve genel yasam memnuniyetini etkileyebilir.
Iste yeme igme sektodriindeki calisanlarin benlik saygisini etkileyebilecek bazi faktdrler
sunlardir (Bogaz vd., 1065):

e s Yiikii ve Bask1: Yeme i¢gme sektorii, yogun ve stresli bir calisma ortami
sunabilir. Calisanlar, zaman baskisi, asir1 is yiikii ve miisteri talepleriyle
basa ¢ikmak zorunda kalabilir. Bu durumlar, ¢alisanlarin kendilerine olan

giivenlerini ve benlik saygilarin1 olumsuz etkileyebilir.

67



e Miisteri iliskileri: Yeme i¢me sektoriinde miisteri iletisimi ve hizmet
kalitesi 6nemlidir. Olumsuz miisteri tepkileri veya zorlu miisteri iligkileri,
calisanlarin benlik saygisini etkileyebilir. Olumlu miisteri geribildirimleri
ve basarilt miisteri etkilesimleri ise benlik saygisini artirabilir.

e Ekip Calismasi ve Liderlik: lyi bir ekip ¢alismas1 ortami ve etkili liderlik,
calisanlarin benlik saygisin1 gliglendirebilir. Destekleyici bir ekip,
caligsanlara giivende hissetme ve degerli olduklarini hissetme imkani sunar.
Ayni1 zamanda, etkili liderlik ve yonetim, ¢alisanlarin basarilarini tanimak
ve onlart motive etmek i¢in dnemlidir.

e Egitim ve Destek: Calisanlara egitim ve gelisim firsatlar1 saglamak,
yeteneklerini gelistirmelerine yardimci olur ve benlik saygisini artirir.
Yeme i¢gme sektoriinde calisanlara mesleki becerilerin yani sira iletisim,
problem ¢ozme ve yonetim becerilerini gelistirme firsatlar1 sunulmasi
onemlidir.

e (alisma Ortami: Destekleyici bir calisma ortami, c¢alisanlarin benlik
saygisin1 giiclendirir. Iyi iletisim, adil davramslar, takim calismasi ve
sosyal destek, ¢alisanlarin kendilerini degerli hissetmelerini saglar.

Yeme i¢cme sektoriindeki calisanlarin benlik saygisimi artirmak ig¢in, caligma
kosullarinin iyilestirilmesi, destekleyici liderlik, egitim ve gelisim firsatlar1 saglanmasi
ve calisanlarin katilimini tesvik eden bir kiiltiiriin olusturulmasi énemlidir. Bu faktorler
calisanlarin benlik saygisini giiglendirecek ve gelistirecek 6nemli adimlardir. Ayrica,
caliganlarin bagarilarini tanimak, geri bildirim saglamak ve onlara destek olmak da benlik
saygisini artirir. Isverenlerin, calisanlarin goriislerini dinlemesi ve onlar1 is kararlarina
dahil etmesi, galisanlarm kendilerini degerli ve onemli hissetmelerini saglar (Ozgiir ve
Ugar, 2020).

Yeme i¢me sektoriinde calisanlarin benlik saygisini artirmak, c¢alisanlarin
motivasyonunu ve i performansini olumlu yonde etkileyebilir. Bu da hem c¢alisanlarin
mutlulugunu ve is tatminini artirirken, hem de miisteri deneyimini ve isletmenin
basarisin1 olumlu yénde etkiler. Isverenlerin benlik saygisini desteklemek igin cesitli

stratejileri uygulamalari, ¢alisanlarin gelisimini ve basarilarini tesvik etmeleri 6nemlidir.

2.4. Is Tatmini

Is tatminine yonelik olarak bu kisimda tatmin ve is tatmini kavramlari, is tatminine

yonelik tanimlamalar, is tatminini i¢sel ve digsal tatmin olarak boyutlari, is tatminini
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etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler, is tatmininin siire¢ ve kapsam teorik temelleri ve
ortaya ¢ikan teoriler, i tatmininin ve tatminsizliginin performans, motivasyon, verimlilik,
ise ge¢ gelme, devamsizlik isten ayrilma gibi sonuglari, yeme igme sektoriinde is tatmini

gibi hususlara deginilmektedir.

2.4.1. Tatmin ve Is tatmini Kavramlari

Tatmin ve i tatmini kavramlari, genellikle psikoloji ve isletme alanlarinda kullanilan
terimlerdir. s tatmini, tatminin 6zellesmis bir tiirii olarak isle ilgili beklentilerin ve
deneyimlerin sonucunda ortaya c¢ikan bir kavramdir. Tatmin, bireyin ihtiyag¢larinin,
beklentilerinin veya isteklerinin karsilandigi durumda duydugu olumlu bir duygusal
durumu ifade eder. Bu, genel olarak bireyin memnuniyet, doyum ve mutluluk hissi olarak
tanimlanir. Tatmin kavrami, farkli alanlarda kullanilabildigi gibi, is yasami, iliskiler,
kisisel hedefler gibi bircok alanda da degerlendirilebilir (Erol, 2007: 247-248).

Is tatmini ise 6zellikle calisma yasamina odaklanan bir kavramdir. Bir ¢alisanin isiyle
ilgili beklentilerinin karsilandigi, is deneyimlerinin ve is kosullarinin memnuniyet
yarattign durumu ifade eder. Is tatmini, calisanin isle ilgili duygusal durumunu ve is
performansini etkileyebilir (Sevimli ve Iscan, 2005: 57).

Is tatmini, cesitli faktorlerden etkilenebilir. Bunlar arasinda calisma ortamu, iicret,
kariyer firsatlari, is arkadaglariyla iligkiler, yonetim destegi, isin tanimi ve otonomi gibi
unsurlar yer alabilir. Is tatmininin yiiksek olmasi, ¢alisanlari motivasyonunu artirabilir,
is performansini ve baglilig1 olumlu yonde etkileyebilir (Yiiksel, 2005: 294).

Is tatmini hem calisanlar hem de isverenler icin 6nemlidir. Calisanlar tatmin edici bir
is ortaminda daha mutlu ve daha motive olurken, igverenler de daha yiiksek verimlilik,
isten ayrilma oraninin diismesi ve calisan baghliginin artmasi gibi avantajlar elde
edebilirler. Bu nedenle, is tatmini is diinyasinda énemli bir konu olarak incelenir ve
calisgma ortamlarinin tatmin saglamaya yonelik diizenlemeler yapmasi hedeflenir

(Karadirek, 2020: 204-205).

2.4.2. is Tatminine Yonelik Tanimlamalar

Orgiitsel davranis biliminde, calisanlarin islerine ydnelik en énemli hissiyatlarindan
biri is tatmini olarak degerlendirilir. Eger bu duygu olumlu yonde ise ¢alisanlar islerinden
memnun, negatif yonde ise is tatmini diisiik oldugu ifade edilebilir. Bu konuyla ilgili

kapsaml1 bir literatiir bulunmaktadir (Kirel ve Aglargoz, 2019: 71).
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Is tatmini bir bireyin isinden memnuniyet duymamasina sebep olan cevresel,
fizyolojik ve fizyolojik faktorlerin bir kombinasyonu seklinde tanimlanmaktadir. Bu
yaklagimda, is tatmini birgok dis etkenden etkilense de c¢alisanlarin igsel bir durum olan
kendi duygusal halleriyle iligkilidir. Bu nedenle is tatmini, memnuniyet duygusuna yol
acan cesitli faktorleri igermektedir (Aziri, 2011: 77).

Is tatmini bireyin ¢alisma tecriibelerinin degerlendirilmesine y&nelik olarak olumlu
duygusal durumlar seklinde tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan yola ¢ikarak, is tatmini
acisindan i1s gorenlerin talepleri ve algilar1 tarafindan belirlenen karmasik degiskenler
kiimeleri oldugu neticesine ulasilabilir (Thangaswamy ve Thiyagaraj, 2017: 465).

Is tatmini Spector (1977) tarafindan bir calisanin isini begenme veya begenmeme
arasindaki duygusal durum seklinde tanimlarken; Brief (1998) ise islere yonelik bilissel
ya da duygusal deneyimler araciligiyla belirtilen, islere dair diisiinceler ve duygular
seklinde tanimlamistir. Bundan dolay1 is tatmini, i gérenlerin ¢alisma yerine dair algisini,
diisiincesini ve duygusunu ifade etmektedir (Munir ve Rahman, 2016: 490).

Mueller ve Kim (2008), is tatmini igin iki farkli tanim sunmaktadir. Ik tanima gére,
isle ilgili genel duygular is tatminini ifade ederken; ikinci tanima gore isin yararlari,
maddi getirisi, pozisyonu, kariyer olanaklar1 ve is ortami ortami ile alakali duygular is
tatminini yansitmaktadir.

Courtney ve Younkyoung (2017), is tatmini kavramini kisinin ¢alismakta oldugu
orgiit hakkindaki duygusal durumunu ve is degerlerinin kazanilmasindan kaynaklanan
zevkli duygusal durumu iceren dznel bir perspektifle tanimlamustir. Is tatminsizligi,
bireylerin bireysel becerilerini kullanma ve gerceklestirme istegiyle iliskilendirilen ve
ihtiyaglarin karsilanmadiginda ortaya ¢ikan olumsuz bir durum ve algilamadir. Bu durum
bireylerin kisisel hayatini olumsuz etkileyebilir ve ¢alisanlarin is yerinde gecirdikleri
zamanin onemini goz Oniinde bulundurarak, simdiki zamanda is tatmini Grgiitler i¢in

miihim bir unsur haline gelmistir (Tanriverdi, 2006: 2-3).

2.4.3. Is Tatmini Boyutlari

Is tatmini, genellikle igsel tatmin ve dissal tatmin olmak iizere iki ana boyutta
incelenir. I¢sel tatmin, calisanin isle ilgili icsel deneyimler ve duygusal durumlar iizerinde
odaklanir. Bu boyutta yer alan faktorler, isin zorluk seviyesi, gorev cesitliligi, 6zerklik,
akis deneyimi gibi igsel motivasyonu etkileyen unsurlari igerir. Isteki anlam, kisisel
gelisim ve bagar1 gibi igsel tatmin kaynaklari, ¢caliganin memnuniyet ve doyum hissini

artirabilir (Kayabasi, 2019: 12).
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Digsal tatmin ise ¢alisanin isle ilgili dissal faktdrlerden kaynaklanan memnuniyeti
ifade eder. Bu boyutta yer alan faktorler, tlicret, ddiiller, terfi olanaklari, ¢alisma kosullari,
is arkadaslariyla iliskiler gibi calisma ortamryla ilgili unsurlari icerir. Iyi bir iicret, kariyer
firsatlar1 ve olumlu caligma iliskileri digsal tatminin artmasina katkida bulunabilir
(Karatag ve Giiler, 2010: 80).

Is tatmini boyutlar1, ¢alisanin isle ilgili memnuniyet diizeyini etkileyen farkli alanlar
temsil eder. Igsel tatmin, ¢alisanin kendini gerceklestirmesi, yeteneklerini kullanmasi ve
anlam bulmasiyla ilgili i¢sel deneyimlere odaklanirken, digsal tatmin, maddi ddiiller, statii
ve sosyal iliskiler gibi dis ¢evreden kaynaklanan faktdrlere vurgu yapar. Is tatmini hem
i¢csel hem de digsal tatminin uyumlu bir sekilde saglandigi durumlarda en yiiksek diizeye
cikabilir ve calisanlarin motivasyonunu, is performansini ve genel yasam memnuniyetini

olumlu yonde etkileyebilir (Aslan ve Dogan, 2020: 295).

2.4.3.1. I¢sel Tatmin

I¢sel tatmin, bireyin kendi icinde duydugu memnuniyet, doyum ve mutluluk hissidir.
I¢sel tatmin, dissal faktorlerden bagimsiz olarak, bireyin kisisel degerlerine, hedeflerine
ve ihtiyaglarina uygun sekilde yasadigi bir deneyimi ifade eder. I¢sel tatmin, kisinin
kendini gerceklestirdigi, yeteneklerini kullanabildigi ve anlam buldugu bir durumu
yansitir. I¢sel tatminin baz1 6zellikleri sunlardir (Csikszentmihalyi, 1990):

e Kisisel Degerlerin Uyumu: I¢sel tatmin, bireyin kisisel degerlerine uygun
bir sekilde yasadigi deneyimlerden kaynaklanir. Degerler, kisinin
onceliklerini, inanglarini ve temel prensiplerini ifade eder. Kisi, kendi
degerlerine uygun davranislar sergilediginde ve 6nem verdigi konularla
ilgilendiginde igsel tatmin hisseder.

e Akis Deneyimi: Akis deneyimi, bireyin yogun bir odaklanma ve zamanin
nasil gectigini fark etmeme durumudur. Bu deneyim, bireyin yeteneklerini
zorlayan, ilgi ¢ekici ve meydan okuyan bir aktiviteyle meydana gelir. Akis
deneyimi yasayan bireyler, kendilerini tamamen gorevlerine vermis
hissederler ve bu durum igsel tatmin duygusunu tetikler.

e Kendini Gergeklestirme: Igsel tatmin, bireyin kendi potansiyelini
gerceklestirme ve kendini gelistirme siireciyle iliskilidir. Birey,
yeteneklerini kullanabildigi, yeni seyler Ogrenebildigi ve kisisel

hedeflerine ilerledigi bir yol lizerinde oldugunda igsel tatmin hisseder.
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Anlam ve Amag: I¢sel tatmin, yasamin anlamini ve bir amaci oldugunu
hissetmekle baglantilidir. Kisi, hayatinin anlamli oldugunu ve belli bir
amact oldugunu disiindiigiinde icsel tatmin hisseder. Bu amacin
dogrultusunda hareket etmek, kisinin ig¢sel tatmin duygusunu

giiclendirebilir.

Igsel tatmin, bireyin mutlulugunu ve genel yasam Kkalitesini olumlu yonde

etkileyebilir. Kendini tanima, kisisel degerlerin belirlenmesi, yeteneklerin kesfedilmesi

ve anlamli hedeflerin belirlenmesi, igsel tatminin saglanmasinda yardimci olabilir

(Kayabasi, 2019: 12).

2.4.3.2. Dissal Tatmin

Digsal tatmin, bireyin dis c¢evreden kaynaklanan faktorlerden dolayr duydugu

memnuniyet, doyum ve mutluluk hissidir. Bu faktorler, genellikle bireyin fiziksel ¢evresi,

iliskileri, maddi kazanimlar1 ve toplumsal degerleriyle ilgilidir. Dissal tatmin, dis

diinyadaki olaylar ve sartlar tarafindan etkilenen bir deneyimi ifade eder. Digsal tatminin

ozellikleri su sekilde belirtilmektedir (Chen vd., 2014):

Maddi Kazanimlar: Maddi kaynaklara sahip olmak veya maddi basarilar
elde etmek dissal tatminin bir kaynagi olabilir. Ornegin, iyi bir gelire,
malvarliina, prestijli bir ise veya maddi refaha sahip olmak bireyin digsal
tatminini artirabilir.

Sosyal iliskiler: Bireyin sosyal ¢evresi ve iliskileri dissal tatmin {izerinde
etkili olabilir. Iyi arkadashklar, aile destegi, sevgili iliskileri veya
toplumda kabul gérme gibi faktorler, bireyin digsal tatminini artirabilir.
Toplumsal Degerler: Bireyin toplumsal degerleriyle uyumlu bir sekilde
davranmak ve toplum tarafindan deger gérmek dissal tatminin bir kaynagi
olabilir. Ornegin, toplumda takdir edilen bir meslegi icra etmek, toplumsal
normlara uygun davraniglar sergilemek veya toplum tarafindan
onemsenen bir konuda basarili olmak dissal tatmin hissini tetikleyebilir.
Statli ve Basar1: Bireyin toplum ig¢indeki statiisii ve basarilar1 da digsal
tatmini etkileyebilir. Prestijli bir unvana sahip olmak, basarilarla dolu bir
kariyer yapmak veya toplumun takdir ettigi bir alanda 6ne ¢ikmak digsal

tatmin duygusunu artirabilir.

Dissal tatmin, bireyin yasaminda Onemli bir rol oynayabilir ve genel mutluluk

diizeyini etkileyebilir. Ancak, digsal faktorlerin tatmin saglama giicii sinirl olabilir ve

72



stirekli bir mutluluk kaynagi olmayabilir. Bu nedenle, i¢sel tatminin saglanmasi ve kisisel
degerlerin gozetilmesi de onemlidir (Karatas ve Giiler, 2010: 80).

Digsal tatmin, isletmeler i¢in biiyiik bir dneme sahiptir. Miisteri tatmini, isletmelerin
basarist ve siirdiiriilebilirligi i¢in kritik bir faktordiir. Tatmin edilen miisteriler, tekrarl
satin alimlar yapma egilimindedir ve markaya sadakat gosterirler. Bu da isletmelerin
gelirlerini artirir ve pazar paymi korumalarina yardimci olur. Ayrica, miisteri tatmini
olumlu bir itibar yaratir ve olumlu agizdan agiza iletisim saglar. Bu da yeni miisterilerin
kazanilmasini kolaylastirir. Miisteri tatmini ayrica isletmelerin rekabet avantajini artirir.
Tatmin edilen miisteriler, rakip firmalara yonelmek yerine isletmeyi tercih ederler. Sonug
olarak, digsal tatmin isletmeler i¢in uzun vadeli basariy1 ve biiylimeyi destekleyen 6nemli

bir faktérdiir (Ni vd., 2015: 2).
2.4.4. Is Tatmini Etkileyen Faktorler

Is tatmini alaninda yapilmis calismalar incelendiginde, is tatmini algisinin bir¢ok
etkenden kaynakli ve kisisel 6zelliklerinde etkiledigi bir yapida bulundugu gériilmektedir.
Mullins (1996: 5) tarafindan ¢alisanlarda is tatmini etkileyen faktorler soyle ifade
edilmektedir;

e Bireysel faktorler,
e Cevresel faktorler.
e Kiiltiirel faktorler,
e Orgiitsel faktorler,
e Sosyal faktorler,

Literatiir igerisindeki calismalar incelendiginde ¢alisanlarin is tatminin etkileyen
faktorler temelde bireysel faktorler ve Orgiitsel faktorler olarak iki bigimde
gosterilmektedir. Asagida yer alan alt basliklar igerisinde de detaylica inceleyecegimiz bu
etkenlerden ilki olan bireysel faktor, kisilerin ¢alistiklar1 isten kendi 6zellik ve beklentileri
baglaminda aldiklar1 tatmin miktarini ifade etmektedir (Erogluer, 2011: 122). Kisinin
isten beklentileri, psikolojik durumu, Tcret, istekleri ve temel gereksinimlerini
karsilayabilme diizeyi is tatmininin bireysel faktorlerini ortaya koymaktadir (Petrescu ve
Simmons, 2008: 653).

Ikinci etken ise orgiitsel faktdrler olarak kavramsallastirilmistir. Bu faktorler
icerisinde bireyin ¢aligma ortami, ¢alisma siiresi, is ortaminin birey iizerindeki psikolojik

etkisi gibi etkenler yer almaktadir. Birey, beklentilerini karsilayabildigi siirece is tatmini
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saglamaktadir ve bu beklentilerin anlamli bir bi¢imde karsilanabilmesi i¢in uygun bir

caligma ortamina sahip olmasi gerekmektedir (Blenegen, 1993: 33).

2.4.4.1. Bireysel Faktorler

Hoppock (1935: 1) tarafindan yapilan is tatmini tanimlamasinda, i tatminin miimkiin
olabilmesinde bireysel faktorlerin biiylik etkisi oldugu belirtilmektedir. Kisinin hem
bireysel hem de ruhsal durumunun is tatmini iizerinde etkisi bulunmaktadir. Is tatmininin
saglanmasi i¢in igin fiziksel 6zellikleri, caligma ortami ve calisma kosullar1 gibi faktorler
etki sahibi iken bireysel faktorler baglaminda isin birey lizerindeki etkisi, kisinin is
ortamima uyum diizeyi ve isin bireyin isteklerine cevap verebilme diizeyi bireysel
faktorler igerisinde degerlendirilmektedir.

Bernal vd., (2005: 285-287), yaptiklar1 bir ¢calismada i tatmini durumunu is ile ilgili
ve bireysel olmak {iizere iki farkli bigimde ele almiglardir. Bu anlamda is tatmininin
Olciilmesi noktasinda is ile ilgili olan faktorler calisma ortami, orgiit sartlar1 gibi faktorler
olurken bireysel faktorler ise bireyin 6zellikleri, beklentileri ve kisinin i¢ diinyas1 olarak
goriilmektedir.

Genel anlamda is tatminini etkileyen bireysel faktorler su sekilde siralanabilmektedir

(Tiitlinct ve Kozak, 2007: 10);

e C(Cinsiyet,
* Yas,
e Tecriibe,

e Alinan iicret,

e Mevkii,

e Stres,

e Medeni durum,
o [Egitim,

e (alisma stiresi.

Kisinin i¢ beklentileri ve deger yargilari is tatminini dogrudan etkilemekte ve birey
bu yargilar ve beklentiler baglaminda isi ile kendi arasinda degerlendirme yapmaktadir.
Bireysel faktorlerin isi le uyumlu olmasi bireyin is tatmin diizeyini arttirmakta, bu durum
bireyin performansina olumlu anlamda yansimaktadir (Oshagbemi, 1999: 390).

Mosadeghrad ve Yarmohammadian (2006: 2) tarafindan yapilan bir calismada
cinsiyet ile is tatmini arasindaki iliski saptanmaya ¢alisilmistir. Aragtirma sonuglarina

gore cinsiyet faktorii ig tatminin ve isten ayrilma niyetini dogrudan etkileyen bir faktor
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olarak saptanmistir. Calisma ortaminin ve isin cinsiyet ile yakin bir iligkisi bulundugu
ifade edilebilmektedir.

Is tatmini noktasinda etki sahibi olan bir diger unsur ise yas olarak éne ¢ikmaktadir.
Andres ve Grayson (2002: 295) tarafindan yapilan bir ¢aligmada yagh c¢alisanlarin geng
calisanlara gore daha fazla is tatmini sagladiklar1 saptanmistir. Bu durum arastirmacilar
tarafindan ti¢ sekilde ifade edilmistir;

e insanlar yaslandikga ~memnuniyet elde edemedikleri islerden
cekilmektedirler ve yasca biiylik kisiler bu sebeple bir iste ¢alisiyorlar ise
bu isten memnuniyet duymaktadirlar.

e Yasl bireylerin is se¢iminde kendilerini 6n planda tutup se¢imi sevdikleri
isten yana yapmalari is tatminini saglamaktadir.

e Insanlar yaslandiklarinda, iste yasadiklar1 hayal kiriklar1 ile diisen tatmin
duygulari, hayatlarinin diger boliimlerinde yasadiklari tatmin artisi ile
dengelenmektedir.

Medeni hal is tatmini noktasinda etkili olan bir baska unsurdur. Sevimli ve Iscan
(2005: 52) tarafindan yapilan bir arastirmada evli olan doktorlarin bekar doktorlar ile
kiyaslandiginda daha yiiksek is tatmin diizeyine sahip olduklar1 saptanmistir. Ancak
Soyer vd., (2009: 265-266) tarafindan 250’ye yakin O0gretmen iizerinde yapilan bir
arastirma sonuclarina gore evli veya bekar olma durumunun is tatmini lizerinde anlaml
bir etkisi Olgiilememistir.

Stres durumu is tatminini etkileyen bir baska unsur olarak dne ¢ikmaktadir. Ozellikle
isletmeler arasinda artan piyasa rekabeti sonrasinda ¢alisanlar lizerindeki stres miktarinda
da artis meydana gelmektedir. Bireyler siirekli olarak stresli, yogun ve gergin bir ¢alisma
ortamina maruz kaldiklar1 i¢in bir siire sonra isten uzaklasmak istemekte ve isten ayrilma
davranigi sergileyebilmektedirler. Gergin ve siirekli stres altinda ¢alisan bireyler genelde
isten ayrilma davranis1 gergeklestirmeseler de is tatmin diizeyleri diisiik seyretmektedir
(Gemmil ve Heisler, 1972: 53).

Barutcugil’e gore (2002: 2), bir isletmenin amaclarina ulagabilmesi ve ¢alisanlarin is
tatmini saglayabilmesi su sekilde gerceklesebilir; Calisanlarin ortaya koydugu
performans seviyesi is gorenlerin bireysel 6zelliklerine baglidir. Bu 6zellikler zihinsel
yetenekler, degerler ve inanglar ile bir biitiin halinde bulunmaktadir. isletmelerin basarili
olabilmeleri i¢in calisanlarinin zeka, bilgi ve becerilerine uygun, yetenekleri
dogrultusunda gorev almalar1 gerekmektedir. Calisan, yeteneklerine uygun bir alanda is
gormeye basladiginda isletmeye daha fazla katki saglamakta ve is tatmini yilikselmektedir.
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Calisan kendine uygun olan alanda c¢alistiginda ve isini tam performans ile
gerceklestirdiginde ¢alisanin is tatmin diizeyinde artis meydana gelirken isletme de
verimlilik ve kazan¢ anlaminda olumlu yansimalar meydana gelmektedir (Berry, 2002:

61).
2.4.4.2. Orgiitsel Faktirler

Caligma hayati igerisinde ¢aligsan tatmininin saglanmasi noktasinda orgiitsel faktorler
biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu anlamda calisanin isine olan bagliligi, isiyle ilgili olumlu
bir tavir takiniyor olmasi, isini severek ve iyi sekilde yapmasi tamamen oOrgiitsel faktorlere
bagli olarak olusan durumlardir. Is tatmininin ortaya c¢ikmasinda etkili olan unsurlar
arasinda isin diizeyi, ne oldugu, iste yiikselebilme sansi, alinan iicret, caligma sartlar1 ve
calima saatleri, ¢caligsma arkadaslar ve isletmenin yonetim bi¢imi yer almaktadir (Feldman
ve Arnold, 1985: 3).

Bireyler bir orgiit icerisinde yer aldiktan sonra bu alan ile ilgili diistinceler liretmekte
ve beklentiler yaratmaktadir. Diigiincelerin olumlu olmasi ve beklentilerin bireye
saglanmasi sonrasinda kisi isi ile daha yakin bir konuma gelerek daha verimli ¢alismakta
ve isine sadik kalmaktadir. Orgiit tarafindan desteklenmeyen, kétii galisma sartlaria
sahip olan ve beklentilerini karsilamayan bir iste calisan kisiler ise siirekli olarak isten
kacma ve geri ¢cekilme egilimi igerisinde bulunmaktadirlar (Devavey ve Chen, 2003: 13).

Calisanlarin, 6nemli 6l¢iide is tatmini saglamasi ve verimli bir bi¢imde ¢alismasi i¢in
en etkili orgiitsel faktér unsuru alinan {icret olarak 6ne ¢ikmaktadir. Alinan ticret Akalp
(2003: 9) tarafindan, “is gorenlerin zihinsel ve bedensel olarak ortaya koyduklar: emegin
karsiliginda onlara 6denen bedel” seklinde tanimlanmaktadir. Calisanlar, aldiklar1 ticreti
isletme i¢in sunduklar1 emek ve hizmetlerin bir karsilig1 olarak gérmekte ve bu anlamda
verdikleri hizmet ve emekle orantili iicretler kazanmak istemektedirler. Calisanin aldig1
iicret onun i¢in yeterli diizeyde ise kisi i tatminini saglamis olmakta ve isine devam etme
egilimi gostermektedir (Jabnoun ve Yen, 2001: 109).

Orgiitsel faktorler icerisinde calisma ortami ve calisma arkadaslarmnin bireyin is
tatmini tizerinde dogrudan etkisi bulunmaktadir. Kisi mutlu, huzurlu, eglenceli ve stresten
uzak bir ¢aligma ortaminda anlastig1 kisiler ile ¢alistyor ise bu kisinin is tatmini yiiksek
olmakta ve performans diizeyi yliksek olclilmektedir. Yaptig isten ve ¢aligtigi ortamdan
memnun olan birey isletme agisindan faydali bir sekilde hizmet vermektedir. Eskildsen
ve Dahlgaard (2000: 1070) yiiriittiikleri bir arastirma sonuglarina gore; iyi is arkadaglarina

sahip calisanlar, iyi bir bi¢im iiretim siirecine girmekte ve kaliteli hizmet ve {iriin iiretimi
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gerceklestirmektedirler. Bu anlamda isinden ve ¢alisma ortamindan memnun c¢alisanlar,
isletmenin kiiresel ¢apli bir isletme haline gelebilmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
Bireyin c¢aligmasin etkileyen bir diger orgiitsel faktdr unsuru strestir. Stres, kisinin
isten uzaklagmasma ve is tatmininin azalmasina neden olan unsurlar arasinda yer
almaktadir. Taylor vd., (1995: 413) tarafindan yapilan bir aragtirmaya gore, ¢alisma
ortamlar1 igerisinde stres oraninin diisiik olmasi is tatminini ve calisanin oOrgiitsel
baghligimi arttiric1 etkiyi yaratmaktadir. Stresli ortamlarda calisan kisilerin is tatmin
seviyesi diisiik olmakta ve orgiitsel baglilik diizeyleri de ayni sekilde diismektedir. Ayni
konu baglaminda Spector (1986: 1012) bir arastirma gerceklestirmis ve arastirma
sonuglarina gore isletme icerisinde stres diizeyi arttikca ¢alisanlarin is tatmininde azalma

meydan geldigi saptanmistir.
2.4.5. Is Tatmininin Teorik Temelleri ve Ortaya Cikan Teoriler

Is tatmini kavrami baglaminda yapilan ilk galisma ve kavramin ortaya ¢ikist Mayo
tarafindan 1930 senesinde “Western Elektrik Firmasi’nin Hawtorne fabrikasinda™ yapilan
caligmaya dayanmaktadir. Kavramla ilgili yapilan ¢alismalarda ortaya atilan teoriler
cogunlukla kapsam ve siireg teorileri olmak iizere iki temel baslhiga ayrilmaktadir. Teoriler

asagida yer alan alt basliklar i¢erisinde tanimlanmaktadir.

2.4.5.1. Kapsam Teorileri

Kapsam teorileri, bireyin igerisinde yer alan ve bireyin bir davranis sergilemesi
noktasinda onu harekete geciren faktorleri belirlemeye yonelik calismaktadir. Bu
anlamda; “eger ydnetici personeli belirli yonlerde davranmaya zorlayan bu faktérleri
anlayabilir ve kavrayabilirse, bu faktérleri kullanarak personelini daha iyi yonetebilir”
(Kogel, 2007: 17).

Kapsam teorileri, ¢alisaninin is tatmininin olugmasinda kisisel anlamda hangi
faktorlerin etkili oldugunu ve bu faktorlerin birey iizerinde ne derece etkili oldugunu
saptamaya caligmaktadir. Bireyin i tatminini saglayabilmesi i¢in gerekli olan bireysel
faktorlerin neler oldugu ve bu faktorler arasinda bireyin is tatminini etkileyen en dnemli
faktoriin hangisi oldugu aragtirilmaktadir (Bernal vd., 2005: 281).

Kapsam teorileri temel anlamiyla, “bireyin kendisi ile ilgili olup onun is tatminine
etki ettigi diigiiniilen bireysel faktérlerin olusum siiregleri” ile ilgilidir. Diger bir
anlamiyla, caliganin is tatminine etkisi bulunan kisisel ozelliklerin, isteklerin ve

beklentilerin arastirilmasidir (Bastemur, 2006: 5).
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2.4.5.2. Siire¢ Teorileri

Siire¢ teorileri, davranisin olusmasindan itibaren davranis bitene kadar olan tiim
faaliyet ve hareketlerden kaynaklanan degiskenleri ifade etmektedir. Bu baglamda siireg
teorileri, bireysel farkliliklarin kisi tizerindeki etkisine de yogunlasmaktadir. Bireyler
birbirlerinden farkl: diisiince ve deger yargilarina sahip olmakla birlikte hareketi meydana
getiren giidiilenme siireci tiim bireyler i¢in ayn1 bigimde islemektedir (Eren, 2004: 5).

Insanlarda is tatmini olusurken bu tatmin duygusunun neden ve sonuglar1 énem arz
etmektedir. Neden ve sonuglar baglaminda is tatmini duygusu, calisanlarin calistiklari
isten keyif almalari, yetenekleri dogrultusunda istthdam edilmeleri ve Orgiitiin amaclar
ile kendi amaclarinin Ortiismesi yoluyla miimkiin olmaktadir. Bireyin isten keyif
alabilmesi, istihdam edildigi alan igerisinde 6n plana ¢ikabilecek pozisyonlarda goérev
almasi ve amaclarin1 gerceklestirebilmesi esnasinda meydana gelen siiregler siire¢ teorisi
icerisinde incelenmektedir (Egbule, 2003: 160).

Siire¢ teorileri igerisinde motivasyon teorileri de yer almaktadir. Bu teoriler
caliganlarin nasil motive olduklari, ne sekilde motivasyon sagladiklari, davranisin
tekrarlanmasi {izerinde motivasyonun etkisini incelemektedir. Thtiyaglar siirec teorisine
gore bireyi calismaya iten ve motivasyon saglayan araglarin basinda yer almaktadir.
Bireyin motivasyonunda bireysel 6zellikleri, beklentileri, orgiitsel faktorler, gevresel

etkenler gibi pek cok faktor etkili olmaktadir (Kogel, 2007: 20).

2.4.6. is Tatmininin ve Tatminsizliginin Sonuglar

Is tatmini ve tatminsizligi iki ayr1 baslik olmakla birlikte her ikisinin de yoksunlugu
birey acisindan farkli durumlar meydana getirmektedir. Is tatmini saglayan bireyler ile
isine kars1 tatminsizlik duygusu bulunan bireyler arasindaki farklar su sekilde ifade
edilebilmektedir:

[s tatmini ile baslayacak olursak is tatmini, rgiitsel baglilig1 ortaya ¢ikaran ancak bir
noktada oOrgiitsel bagliliginda bir sonucu olarak meydana gelebilecek bir durumdur.
Literatiirde yer alan bir¢ok arastirma incelendiginde orgiitsel bagliligin artmasinda is
tatmininin 6nemli dlciide rol oynadigi goriilmektedir (Lawler vd., 1967: 21: Davis, 2004:
495). Calisanin is tatmini, ise devamlilig1 ve ¢alisanin performansini arttirmakta, orgiitsel
anlamda meydana gelen sorunlar1 azaltmaktadir. Bu baglamda is tatmini isletme ici
diizenin saglanmasinda biiyiik etki sahibidir. Yoon ve Jaebeom (2003: 605) tarafindan

yapilan bir aragtirma sonuglarina gore is tatmini duygusuna ulagsmis ¢alisanlarin islerinde
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daha verimli olduklar1 ve diger ¢alisanlardan daha etkin bigimde calistiklar1 gdzlenmis,
orgiitsel baglilik diizeylerinin yliksek oldugun saptanmustir.

Is tatmininin bu denli énemli olmasi sebebiyle isletmeler calisanlarinin Srgiitsel
bagliligin1 arttirmak, daha verimli ¢alismalarini saglamak ve islemenin daha ¢ok kazang
elde edebilmesi i¢in is tatminini arttirict isletme igi politikalar uygulamaktadirlar
(Schoderberk vd., 1991: 10). Orgiit i¢i kosullarm bireyin tatminini sagladig1 ve
calisaninin yliksek moral ile 1§ gordiigii orgiitlerde ¢alisanlar iglerine daha baglh sekilde
caligmakta ve verimlilikleri yiiksek olmaktadir. Calisanin orgiitsel bagliliginin artmasi is
tatminini saglamakta, is tatmini ise Orgiitsel baghligi daha ¢ok yiikseltmektedir. iki
yOnden birbirine bagli olan bu iliski ¢alisanin igine karsi olumlu duygular beslemesine de
yardimci1 olmaktadir (Eren, 2004: 35).

Yukarida ifade edilen moral kavrami, ortak amaglar etrafinda birlesmis bir gruba
dahil olabilme, grup tarafindan benimsenme ve kabul edilme durumunu hissetme
biciminde ifade edilebilmektedir. Bu kabul edilis birey tarafindan olumlu olarak
algilanmakta ve gruba kars1 baglilig1 artmaktadir. Bu anlamda moral bir grup ile birlikte
iken ortaya ¢ikan bir durum iken is tatmini dogrudan birey ve isi arasindaki yakinlik
olarak degerlendirilmektedir. Yine de orgiitsel baglilik durumunda oldugu gibi orgiit ici
kabul edilis ile yiikselen moral is tatminini arttirmakta, is tatmininin artmasi ile grupla iyi
iligkiler kuran bireyin morali daha yiiksek olmaktadir (Lloyd vd., 2004: 42).

Is tatmini temel olarak kisinin isinden sagladigi doyum noktasi olarak
nitelendirilmekte ve bu doyum noktasinin yiiksek olmasinin 6rgiitsel anlamda pek ¢ok
faydas1 bulunmaktadir. Bu sebeple ¢ogunlukla diinya capinda isler yiiriiten isletmeler,
calisanlarinin  iist diizey memnuniyetini saglamak i¢in c¢esitli uygulamalar
kullanmaktadirlar. Is tatmini durumu calisanimn mutlulugunu ve motivasyonunu
arttirdig1 i¢in bu durum is verimliligini de yiikseltmektedir (Folger ve Konovsky, 1989:
120).

Konu ile ilgili yapilan ¢aligmalarda is tatmini ve baghilik arasinda bir yakinlik ve
iligki bulundugu ifade edilmektedir. Calisan, isinden beklentilerini karsilayabilecegi
bicimde c¢alistiginda isine olan baglilig1 artmakta, i¢inde bulundugu orgiite kars1 daha
yakin duygular hissetmektedir. Bu anlamda baglilik duygusu yiikselen kisi de is tatmini
de siirekli olarak artis gostermektedir. Is tatmini orgiit i¢ci baglihigin, isletme ici
biitiinlesme birlikte hareket edebilme duygusunun temelinde yer almaktadir (Oktay, 1996:
5).
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Bir isletme ¢alisanlarin uyum igerisinde bulunmalari ve birlikte hareket edebilmeleri
isletmenin hedeflerine ulasabilmesi i¢in gerekli bir aractir ve isletmeler orgiitsel uyumun
yaratilmasina ihtiya¢ duymaktadir. Calisanlarin bu orgiitsel uyumu yakalayabilmeleri,
birlikte hareket edebilmeleri i¢in ¢aligsma ortaminin buna uygun olmasi ve ¢alisanlarin is
tatmininin saglanmas1 gerekmektedir. Is tatmini duygusuna ulasmis olan ¢alisanlar
islerine daha bagli calismakta ve bu duyguyu diger ¢alisan arkadaslarina da yansitarak
onlarinda isletmeye karsi olumlu duygular icerisinde olmalarina destek vermektedirler.
Isletme calisanlarmin amag ve hedefleri, isletme ile dogru orantida ilerledigi siirece is
tatmini ve ise baglilik seviyeleri yliksek olacaktir (Erdil vd., 2004: 20).

Is tatmininin birey ve isletme agisindan olumlu yansimalari bu sekilde iken is
tatminsizliginin hem birey hem de isletme agisindan biiyiikk ve olumsuz sonuglari
olmaktadir. Is tatminsizligi, calisan1 orgiitten uzaklastiran, orgiitiin ¢alisma sisteminin
aksamasina neden olan, verimsizligi meydana getiren ve orgiitsel uyumu ortadan kaldiran
olumsuz bir yapiya sahiptir. Is tatminsizliginin genel sonuglar1 su sekilde
siralanabilmektedir (Sertge, 2003: 15);

e Ise devamsizlik ve gec gelme,

e Isten ayrilma,

e Verimsizlik,

e Orgiitsel bagliligin azalmast,

e Orgiit kurallarina riayet etmeme,

o [taatsizlik,

e Qreyv, is birakma eylemleri ve sabotaj yapma,
e Diger calisanlarin motivasyonunu diisiirme.

[s tatminsizliginin temelde ortaya ¢ikma sebebi ¢alisan kisinin isten beklentilerinin
karsilanamamas! ile ortaya ¢ikmaktadir. Is tatminsizliginin ortaya ¢ikmasi ile ¢alisanin
performansindan diisiis meydana gelecek, oOrgiitsel bagliliginin azalacagi ve isten
uzaklasacag1 bir siire¢ baslamaktadir. Is tatminsizligi hem orgiitsel hem de bireysel
anlamda sorunlar meydana getirmektedir. Isletmenin calisma diizeyini, verimini ve
orgiitsel yapip zarara ugratan is tatminsizligi durumu birey agisindan da psikolojik
anlamda olumsuzluklar meydana getirmektedir. Sinirlilik, gergin olma, mutsuzluk,
uykusuzluk gibi etkiler bireyin is tatminsizligi sebebiyle yasadig1 olumsuzluklar olarak

one ¢ikmaktadir (Akinci, 2002: 17).
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Isletmelerde orgiitsel isleyiste meydana gelen sikintilar is tatminsizligi olarak ortaya
cikmaktadir. Calisma sartlarinda meydana gelen bozulmalar, ¢alisanlarin motivasyon
kayiplari, orgiitsel uyum ve birlikteligin bozulmasi, is birliginin kurulamamasi gibi
durumla bireyde is tatminsizligi olarak sonu¢ vermektedir. Hem zihinsel hem de bedensel
olarak birey lizerinde baski yaratan bu durum kiside bir¢cok hastalig1 tetiklemektedir.
Yapilana aragtirmalara gore is tatminsizligi bireylerde yorgunluk, stres, isteksizlik,
kolesterol, kalp hastaliklar1 ve mide hastaliklar1 gibi bircok rahatsizliga sebebiyet
vermektedir (Deniz, 2005: 42).

Is tatminsizligi durumu bireyde davramissal sorunlara da sebep olabilmektedir.
Bununla birlikte sinirsel ve duygusal rahatsizliklar1 da tetikleme ihtimali bulunmaktadir.
Uykusuzluk, istahsizlik, sinir, stres, yorgunluk ve halsizlik gibi durumlar ile de is
tatminsizliginin iligkisi bulunmaktadir. Kisinin yasadigi tiim bu olumsuz durumlar onun
caligma ortaminda verimliligi diisiirmesine, isten daha da ¢ok uzaklasmasina ve
yalnizlagmasina sebep olmaktadir (Karadal, 1999: 30).

[fade edilen tiim olumsuz durumlar sonrasinda bireyde yakinmalar baslamakta ve bu
yakinmalar bir siireklilik haline gelerek tiim yasantisim1 ve i hayatini etkisi altina
almaktadir. Bununla birlikte ise devamsizlik durumunda artis meydana gelmekte, ise
gecikmeler artmakta ve bunlarin bir sonucu olarak isten ayrilma davranisi meydana
gelebilmektedir. Verimliligin azalmasi ve oOrgiitsel uyumun bozulmasindan ziyade
caliganini isten ayrilmasi isletme agisinda olumlu bir sonug olarak goriilse de yeni bir
calisan bulma siireci ve isten ayrilan calisanin iyi bir ¢alisma olmasi gibi durumlar
isletmeyi hem ekonomik hem de orgiitsel anlamda sikintrya sokmaktadir. Genel olarak is
tatminsizligi orgiitsel uyumu bozan, isleyise zarar veren, motivasyon kaybi yaratan,

calisanlarin ise bagliligini azaltan bir durumdur. (Bennett, 1997: 300).

2.4.7. Yeme I¢cme Sektoriinde Is Tatmini

Is tatmini, “calisanlarin isyerleri hakkinda ne diisiindiiklerini ve islerinden aldiklar:
memnuniyet diizeyi” seklinde ifade edilmektedir (Fung-Kam, 1998: 355). Is tatmininin
gerceklesebilmesi icin temelde calisan ile isletmenin amag¢ ve hedefleri arasinda bir
uyumluluk durumu bulunmasi gerekmektedir. Is tatmini ve tatminsizliginin isletme
acisindan yarattig1 sonuglar baglaminda bu kavramlar halen daha literatiirde yer bulan ve
incelenen kavramlar arasinda yer almaktadir. Isletmede drgiitsel isleyisin bozuldugunun
en biiyiik gostergeleri arasinda is tatminsizligi durumu 6ne ¢ikmaktadir (Nikolaev vd.,

2019: 15).
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Is tatmini durumu is performansi, isten ayrilma durumu ve hayal kirikligi gibi
tepkilerde belirleyici rol oynamaktadir. Is tatminini saglayan bireyin performansinda artis
meydana gelmekte, ise devamsizlik durumu azalmakta ve isten ayrilma niyeti
diismektedir. Is tatmini ile olumlu duygularn ve motivasyonun arasinda bir iliski
bulunmaktadir (Unur ve Ertas, 2015: 8). s tatminsizligi ise isi yavaslatan, ¢alisma istegini
azaltan, devamsizlik de disiplin sorunlari meydana getiren bir durumdur. Yeme i¢cme
isletmelerinde i tatmininin saglanmasi ¢alisanin daha iyi hizmet vermesi ve c¢aligmasi
icin gerekli olan 6n kosullar arasinda yer almaktadir (Kahn, 1973: 35).

Is tatmininin saglanmasi ile ¢alisan isletmeye daha bagh hale gelmekte ve yiiksek
performans gostermektedir. Ayrica orglitsel baglilig1 artmakta ve calistig1 yerin prestijini
korumak i¢in uygun davranislar sergilemektedir. Hizmet kalitesinin yiikselmesi ile
misteri memnuniyetinde de artis meydana gelmektedir. Yeme i¢me isletmelerin is
tatminin saglanmasi1 kisaca performansi, hizmet kalitesini, miisteri memnuniyetini,
orgiitsel baglhilig1, kurumsal itibar1 etkileyen bir yapiya sahiptir (Sevimli ve Iscan, 2005:
60).

Yeme i¢cme sektoriinde caligsanlar agisindan is tatmini, ¢alisanlarin isleriyle ilgili
duyduklar1 memnuniyet ve mutluluk diizeyini ifade eder. Is tatmini, calisanlarin
motivasyonunu, performansimni ve baglihigini etkileyebilir. Yeme i¢cme sektoriinde
calisanlarin is tatminini etkileyen bazi faktdrler sunlardir (Sevimli ve Iscan, 2005):

e (Calisma Ortamu: lyi bir calisma ortami, ¢alisanlarin is tatminini olumlu
yonde etkiler. Destekleyici bir ¢alisma ortamu, 1yi iletisim, takim ¢aligsmasi
ve is arkadaslar1 arasinda saglikli iligkilerin oldugu bir ortami1 kapsar. Ayni
zamanda, calisanlarin fiziksel ve duygusal ihtiyaclarini karsilayan bir
ortamin saglanmasi da dnemlidir.

e (Qdillendirme ve Tanmma: Calisanlarin basarilarinin  tanmnmasi  ve
odiillendirilmesi, is tatminini artirir. Iyi performansin takdir edildigi bir
sistem, calisanlarin motivasyonunu artirir. Ayrica, calisanlara gelisim
firsatlar1 ve yiikselme olanaklari sunulmasi da is tatminini etkileyen
faktorler arasindadir.

e s Giivencesi: Yeme igme sektdriinde ¢alisanlar genellikle gecici veya part-
time calisanlar olabilir. s giivencesi eksikligi, ¢alisanlarin is tatmini
iizerinde olumsuz etki yapabilir. Is giivencesi saglamak, calisanlarin

istikrar hissetmelerini ve daha fazla memnuniyet duymalarini saglar.
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e (Calisma Saatleri ve Esneklik: Yeme i¢gme sektoriinde ¢alisanlar genellikle
esnek calisma saatlerine uyum saglamak zorundadir. Esnek c¢alisma
saatleri ve is-dis1 aktiviteler i¢in zaman saglanmasi, calisanlarin is
tatminini artirir. Ayni zamanda, is ve 6zel yasam dengesini saglama imkan1
da c¢aliganlarin is tatminini etkileyen faktorler arasindadir.

e Miisteri Iliskileri: Yeme i¢cme sektoriinde miisteri hizmetleri 6nemlidir.
Calisanlarin miisterilerle olumlu etkilesimleri, miisteri memnuniyetini
artirir ve ¢alisanlarin is tatminini etkiler. Olumlu miisteri geri bildirimleri
ve tesekkiirler, calisanlarin is tatminini artiran unsurlardir.

Yeme i¢cme sektoriindeki calisanlarin is tatmini, ¢alisma ortami, odiillendirme ve
tanima, is giivencesi, calisma saatleri ve esneklik, miisteri iligkileri gibi faktorlerle

yakindan iligkilidir.

83



DEGISKENLER ARASI iLiSKiLER
3.1. Duygusal Emek ve Benlik Saygisi

Duygusal emek ¢alisanin, is yerinde miisterilerin taleplerini karsilama esnasinda
daha onceden orgiit tarafindan belirlenmis olan ve &rgiitiin amaglar1 dogrultusunda
miisteri memnuniyetini en st diizeye cikarabilmek admna kendisinden istenilen
davraniglart yerine getirirken, kendi duygularini ister igsellestirerek ister zorunlu
olarak maskelemesi, diizenlemesi (Grandey, 2000) veyahut yOnetmesi esnasinda
harcadigi ¢aba (Hochschild, 1983) olarak ifade edildi. Bu g¢abanin istenmeyen
diizeyde artmasi sosyal bir varlik olan insan da birgok olumsuz durum ortaya
cikarmaktadir. Gergekten hissettigi duygularii bir sekilde bastirmak durumda kalan
calisanlarin (Grandey, Dickter ve Peng Sin, 2004), yasanan farkli duygular
icerisindeki tutarsizlik, karmasa ve duygularin uyumsuzlugu sebebiyle 6z-saygi
diizeylerinde azalmalar olabilmektedir (Ashforthand ve Humphrey, 1993). Benlik
saygisi ya da 6z-saygi, kisilerin birey olarak kendilerine dair kisisel degerlendirmesi
ve ne diizeyde yetenekli olduklarina dair inang Seviyesini ortaya koyan bir kavramdir
(Coopersmith, 1967). Calisanlarin gosterecegi duygusal emek boyutu benlik
saygisinda yasanan olumsuzluk diizeyinde farkli etkilere sebebiyet vermektedir.
Derinlemesine davranis boyutunda gostermesi gereken duyguyu gercekten
hissediyormusgasina yasayan bir ¢alisan daha az duygusal uyumsuzluk ile karsi
karstya kalacagindan otiirii, sahte yani yiizeysel rol yaparak hi¢ hissetmedigi ya da
hissetmek icin c¢aba sarf etmeden direk olarak istenilen davranisi yerine getirmeye
odakli olarak ¢alisandan daha az olumsuzluk yasayabilmektedir. i¢ten yani samimi
duygusal emek davranisi boyutunda ise duygusal uyumsuzlugun neredeyse hic
yasanmamasi sonucunda daha farkli sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir.

Is yerinde caligan birey sanki bir tiyatro sahnesindeymis gibi kendisinden
istenilen rolleri yerine getirerek basta seyirci ve kendisi olmak iizere biitiin
paydaglarin1 memnun etmek zorundadir. O an yani sahnede bir oyunu canlandirdig:
sirada bazen Ofkeli bazen lziintiilli bazen de sevingli bir duyguyu yansitmasi
gerekebilir. Hizmet isletmelerindeki is gorenlerden, ozellikle de hizmet sundugu
miisterileri ile siirekli bir etkilesim igerisinde faaliyet gosteren yeme i¢cme
sektoriindeki c¢alisanlardan, belki bir tiyatrocu gibi kendisinden farkli duygulara
girmesi istenmez ama her ne olursa olsun hangi ruhsal ve psikolojik durumda olursa

olsun hep ayni duyguyla hareket etmesi beklenmektedir. Hochschild, “Bir kdgit
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fabrikasinda ¢alisan bir is¢inin kagit rulolarint sevmesi gerekmez” ancak “bir hostes
isini sevmeli ve bunu miisterilerine yansitmalidir” der (Hochschild, 1993). Yani artik
fabrikalardaki gibi sadece ellere ya da ayaklara ihtiyag¢ yok, insandan duygulart ile bir
biitiin olarak istifade edilen, daha kapsamli ve zor bir is siirecinin yasandigi hizmet
iireten isletmelerin yer aldig1 ve her tiirlii istege ac bir diinya var.

Rekabet olanaklarmin oldukca arttigi, bilgi ve teknolojiye ulagsmanin isteyen
herkes tarafindan kolayca ulasilabildigi, globallesme ile birlikte diinyanin kiiciik bir
koye doniistiigli bir zamanda, 06zellikle hizmet sunumu yapilan isletmelerde
miisterinin somut olmayan duygusal agirlikli isteklerini yerine getirebilme kapasitesi,
orgiitleri digerlerinden daha 6n plana ¢ikarmak i¢in olmazsa olmazlar arasinda yer
almaktadir. Bu tiir isletmelerde iistlenilen rol olduk¢a 6nem arz etmektedir. Bu rol
eger calisanin diger rolleri ile uyum saglamiyorsa ortaya bir rol catismasi ¢ikmaktadir.
Rol catismasi da strese dolayisiyla duygusal tiikenmislige yol acan baslica
faktorlerden biridir (Abraham, 1998). Calisanlarin benlikleri ile is yerinde iistlenmis
olduklar1 rollerini birlestirdikleri duygusal emegin igerisinde oldugu islerde,
tilkenmislik riski artmaktayken, calisanlarin benlikleriyle ortaya koymasi gereken
rollerini ayristirdiklar1 duygusal emek iceren faaliyetlerde duygusal uyumsuzluk
diizeyi yiikselmekte ve bunun neticesi olarak 6zgiivenin diismesi, depresyonun ortaya
cikmast ve ise karsi yabancilasma gibi bir takim kisisel olumsuzluklar ortaya
cikmaktadir (Wharton, 1999). Weissman (1985), depresyon durumlarinda benlik
saygisinin olumsuz bir sekilde eksildigini ve depresyonun, egonun glicsiizlik ve
caresizliginin duygusal bir sonucu oldugunu ifade etmistir (akt.: Giir, 1996).

Duygusal emek ve benlik saygisi arasindaki etkilesimi inceleyen Hoshchild
(1983), Adelmann (1989), Ashforthand ve Humphrey (1993) yaptiklari ¢aligmalarda
duygusal emegin calisanlarin benlik saygisi diizeyini azalttigini belirtirken,
Mukherjee ve T. bhal (2011) tarafindan yapilan ¢aligmada ise orgiitlerde duygusal
emegin duygu diizeltme stratejileri ile yonetilmesi durumunda calisanlarda benlik
saygi diizeyinin olumlu ya da olumsuz farklilasabilecegi sonucuna ulasilmistir. Son
yillarda yapilan bir ¢aligmada duygusal emek boyutlarindan olan samimi yani
calisanin kendi i¢inde hissettigi ve kendisinden beklenilen duygularin ortiistiigli boyut
hari¢ diger iki boyutun yani yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma boyutlarinin
artis gosterdigi durumlarda ¢aliganin 6z saygisinin da azaldigi sonucuna ulagilmistir

(Akyiiz, 1998).
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Kisinin hayatinda; yasadiklarindan mutluluk duymasi, kendini tantyabilmesi,
hedefleri  dogrultusunda amaglarina ve isteklerine yonelik hareketlerde
bulunabilmesi, etkilesim icerisinde oldugu insanlar ile diizgiin bir iletisim ve iliski
aglar1 olusturabilmesi ve ileriye yonelik ¢alismalar ortaya koyabilmesi i¢in benlik
saygisit onemli bir yer tutmaktadir (Ersan vd., 2009). Benlik saygisi, insanin igerisinde
bulundugu ortamdaki degerinin dnemli bir gostergesidir (Lingren, 1991: 1). Fakat
duygusal emegin ortaya ¢ikisiyla beraber galisanin artik kendi hissiyatlarindan ziyade
orgiitle 6zdeslesen hissiyat ne ise o dogrultuda bir davramis bi¢cimi gostermesi
gerekmektedir. Yonetim artik calisanin duygularini da denetlemek ve kontrol altinda
tutmak istemektedir. Yeni motivasyon yontemleri de bu dogrulta da degisiklikler
gostermeye basladi ve ne olursa olsun ¢alisandan yerine getirmesi gereken isleri icra
ederken isinden keyif aldigin1 disariya yansitmasi beklenmektedir. Bu da daha 6nce
Marx tarafindan gelistirilen yabancilasma kuraminin artik daha da derinlerde
hissedilmesi yani “duygulara yabancilagma” sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir (Man ve
Oz, 2009). Duygusal emek siirecinde ¢alisanin sergilemis oldugu davranis bigimi
artik kendisine ait olmaktan c¢ok Orgiite ait olmaktadir. Bu siirecte miisterilerine
gOsterecegi bir tebessiim, tiziintii ya da baska bir duygusal ifade aslinda kendisine ait
olmayan bir durumdan ileriye gitmemektedir. Hochschild duygusal emek siirecinin
calisanda ortaya cikardigi tahribatin Marx’in hayal ettigi yabancilagsmanin biraktigi
tahribattan ¢ok daha derin oldugunu ifade etmektedir. Bunun sebebi olarak ise,
calisanlarin ¢ogunun yasadigir yabancilagsmayla birlikte ticarilesmis benlikleri ile
gergek benliklerini uyumlastirarak, iistesinden gelmek i¢in ¢abalamalarina
baglamaktadir (Brook, 2009). Bu durum aslinda William James’in (1983) benlik
kuramu ile ilgili yaptig1 analizler ile 6rtiismektedir. Ozellikle James’in benlik saygisini
etkileyen ti¢ temel bilesenden biri olan bireyin hayalinde kurdugu istek ve arzularin
karsilanma ihtimallerinin benlik saygisi lizerinde olduk¢a ©nemli rol oynadigi
durumudur. Hayali kurulan istek ve arzularin, ger¢ekte yasanilan ile uyum igerisinde
olmas1 benlik saygisint pozitif yonde etkilemektedir. Kisinin yaptiklar ile
yapabileceklerini karsilastirmasi, kendisine olan saygisini olusturma anlaminda
etkilidir (Korkmaz, 1996). Ayni zamanda yabancilagma ile beraber ise ya da orgiite
yabancilasma da dahil olmak {izere onun da Otesinde g¢alisanin kendi igerisinde
hissetmis oldugu duygusuna da yabancilagsmasi aslinda yine James’in benlik saygisina
etki eden iigiincii bilesen olan benlige dair sahip olunan maddi ve sosyal benlik boyutu

ile ilgilidir. Kisinin kendine ait oldugunu diislindiigli maddi varliklar ile maddi
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olmayan varliklarin toplami ve bunlarin kalitesi benlik saygisinin yiliksek olma
durumu ile iligkilidir (James, 1983). Tersi durum da ise benlik sayginda negatif yonlii
bir degisikligin olmas1 beklenmektedir.

Calisanin kendi duygusu ile ortaya koymasi gereken duygu durumu arasindaki
fark ne kadar diisiik ise uyumsuzluk o derece azalmaktadir ve bu ¢alisanin hem kisisel
hem de orgiitsel diizeyde karsilasmasi muhtemel olumsuzluklar1 pozitif yonde
etkileyebilmektedir. Lin Chu bu durumun sebebini duygusal uyumsuzluk diizeyi daha
diisiik yani, gercek duygularini ortaya koyan kisilerin, genellikle 6zel hayatindaki
benlikleri ile is hayatindaki benliklerini birlestirmelerine baglamaktadir (Chu, 2002).
Benlik saygisi, Kisinin olumsuz veya olumlu bir degerlendirmesi olarak kendine
saygist ve degeri olduguna dair 6znel bir inanctir ve stresli bir durumda stresin
olumsuz etkilerini tamponlamada 6nemli bir rol oynar (Hwaing ve Eom, 2006).
Benlik Saygisi arttik¢a duygusal emegin ve depresif belirtilerin daha diisiik oldugu
(Ma ve Han, 2020; Lee, 2021) ve is tatmini iizerinde olumlu bir etkisi oldugu
bulunmustur (Kim ve Han, 2021). Duygusal emek, benlik saygisi ve is stresi
arasindaki iligkinin incelenmesi sonucunda, duygusal emegin benlik saygisi ile
negatif, is stresi ile pozitif bir iliskisi oldugu bulunmustur (Hwang ve Eom, 2016).
Diger bir deyisle duygusal emek diizeyi arttikca benlik saygisi diiserken, is stresinin
artt1g1 sonucuna varilmistir. Ayrica yine ayni ¢alismada benlik saygisinin is stresi ile
negatif bir iligkisi oldugu bulunmustur. Yani ne kadar duygusal emek harcarsa, benlik
saygisi o kadar diisiik, is stresi o kadar yiiksek ve benlik saygisi ne kadar yiiksekse is
stresinin o kadar diisiik oldugu ifade edilmektedir. Bu durum, Hong ve arkadaslarinin
(Hong vd, 2008) hemsirelerin benlik saygisi ile duygusal emegin ters orantili
oldugunu gdsteren aragtirma sonucuyla ayni1 dogrultudadir. Bu ¢alismanin sonuglari,
diger mesleklere kiyasla hastalarla daha fazla yiiz yilize temasa ihtiya¢c duyan
hemsirelerin yani sira dis hijyenistlerinin, carpik duygulara tekrar tekrar maruz kalma
nedeniyle benlik saygisinin daha diisiik ve is stresinin daha yiiksek oldugunu
gostermektedir.

Duygusal emek ile benlik saygisi iliskisine dair kuracagimiz hipotezler su sekilde
olacaktir.

H1: Duygusal emek benlik saygisi tizerinde etkilidir.
H1la: Duygusal emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel rol yapma davraniginin benlik

saygisi lizerinde negatif ve anlamh bir etkisi vardir.
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H1b: Duygusal emegin alt boyutlarindan olan derinlemesine rol yapma davranisinin
benlik saygisina etkisinde pozitif ve anlamh bir etkisi vardir.
Hlc: Duygusal emegin alt boyutlarindan olan samimi davranigin benlik saygisina

etkisinde pozitif ve anlamh bir etkisi vardir.

3.2. Duygusal Emek ve Is Tatmini

Toplumlarin giderek zenginlesmesi ile birlikte insanlarin yasam standartlarinda
bir¢ok degisiklik meydana gelmistir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde insan, 6nce
hiyerarsinin en alt basamagi olan zorunlu ihtiyaglarimi gidermek i¢in miicadele
vermekte ve her giderilen ihtiyag sonrasi diger basamaga gegmektedir. Ornegin yeme-
igme ihtiyaci zorunlu bir ihtiyactir ve mutlaka 6ncelikli olarak giderilmesi gereklidir.
Sonra kendisini koruyacagi bir evinin olmasi yani barimma ihtiyac1 bir onceki
ihtiyacin giderilmesinden sonra karsilanmasi gereken bir sonraki ihtiyag olarak
goriilmektedir. IThtiyaglar hiyerarsisinin en son basamaginda ise kisinin kendini
gergeklestirme, giicli ve prestiji ele gegirme ihtiyact vardir. Modern zamana
geldigimiz de bu hiyerarsi giincelliginden hicbir sey kaybetmemistir (Tekke, 2019).
Ancak istekler ve arzular, gelir seviyesi ve tilkelerin gelismisligi ile birlikte ¢ok farkli
boyutlara ulagsmaktadir. Artik insanlar ya da miisteriler, yemek ihtiyact ama kaliteli
ve lezzetli olanini, yemek yenilen yer ya da ortami, ama temiz, diizgiin, fiziksel
gOriiniim olarak istah agicit bir yer olanmi isterken, yemek ihtiyacini disarida
giderecekse gittigi mekandan veya hizmet sunan ¢alisanlardan ¢ok daha fazla beklenti
duymaktadir (Ayaz ve Siinbiil, 2019). Barinma ihtiyacini artik bir ¢cadir degil liiks
daireler ve villalar bile bazen karsilama da yetersiz kalabilmektedir. Iste degisen
diinyanin istek ve ihtiyaclarin1 gidermek icin 6zellikle insanin temel ihtiyaclarini
karsilama noktasinda faaliyette bulunan giiniimiiz hizmet isletmelerinde, 6zellikle
yeme i¢cme sektoriinde faaliyet gdsteren restoran ya da kafe tarzi yerlerde, yemegin
lezzeti ile beraber calisanin gosterecegi hizmetin kalitesi miisteri memnuniyeti
acisindan olduk¢a Onemlidir. Hizmet isletmeleri, calisanlarina yalnizca teknik
becerileri karsiliginda degil, ayn1 zamanda degisimin bir degeri olarak ortaya
koyduklar:1 duygusal emek davranislari ig¢in de bir bedel 6demektedirler (Bagc1 ve
Akbag, 2009).

Bu bedeli 6deyen isletmeler bunun karsilifinda calisanlarindan, sinirlarinin
kendileri tarafindan, daha is ortaya konmadan belirlendigi bir takim duygusal

davranig bicimlerini gostermelerini talep etmektedirler. Brotheridge ve Lee’ye gore
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(2003), cogu calisanin yaptig1 is dolayisi ile, bagkalartyla etkilesimlerde bulunurken
duygularint yonetmesi gerekir. Bazen duygular1 kullanmak ve duygular1 géstermek,
calisanlar i¢in rol performanslarinin merkezi bir yoniinii olusturmaktadir. Calisanlar,
orgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarina uymakla beraber hizmet sunulan
miigterilerin  isteklerini yerine getirmekte ve bunun neticesinde miisteri
memnuniyetinin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Bundan dolay1 giiniimiizde faaliyet
gosteren hizmet isletmeleri i¢in duygularin yonetimi onemli bir etkiye sahip
olmaktadir (Bigkes vd., 2014: 99). Duygu yonetimi hizmet sektorii icin memnun
misteriler ile beraber artan miisteri sayisini ifade etmektedir (Kolbasi, 2009). Duygu
yonetimi, duygularin kontrol altina alinarak, aslinda ¢alisanin her zaman kendi
icerisinde hissetmese bile kendisinden beklenilen birtakim duygulart yansitma siireci
olarak ifade edilmektedir. Bu siirecin sonucunda galisanlarda harcanan c¢aba ile
orantili olarak bir takim kisisel ve orgiitsel, olumlu veya olumsuz durumlar meydana
gelmektedir. Ozellikle duygusal emek davramslari bakimindan, duygusal
uyumsuzluk ortaya ¢iktig1 durumlarda, ¢alisanlarda, 6z giiven azalmasi, depresyon,
stres, yabancilagsma, tilkenmislik duygularinda artis ve is tatmininde azalma meydana
gelebilmektedir (Gling6r Delen., 2017).

Insanlar hayatlarinm énemli bir kismini ¢alistiklar1 is yerlerinde gecirmektedirler
ve insanlarin ¢alisma ortamindaki memnuniyet durumu da genel yasam mutlulugunu
biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. Calisanlarin mutlulugu ise islerinden aldiklar1 tatmin
diizeyi ile dogru bir iligki igerisindedir. Bu noktada, 1930 yilinda gergeklestirilen
Hawthorne Arastirmalart ile birlikte isverenler de ¢alisanlarin, is ile ilgili tutumlarinin
onemini fark etmis ve sonrasinda konu ile ilgili birgok ¢alisma yapilmistir (Luthans,
1992:114). Diger taraftan, literatiirde is tatminsizliginin yol actig1 bedensel (Organ ve
Hamner, 1982; Locke, 1976) ve psikolojik rahatsizliklardan 6tiirii is tatminine 6zel
onem atfedilmistir. Calisanin isinde tatmin olmasit hem bireysel anlamda kendisini
hem de mutlu miisteriler anlaminda ¢aligtig1 orgiitiinii olumlu yonde etkilemektedir.
Ayrica isinden memnun olan c¢alisanda; Orgiite baglilik, verimlilik, yiiksek
motivasyon ve performans artis1 gibi bir takim olumlu sonuglar ortaya ¢ikarken,
memnun olmamast durumunda ise; is giicli devir hizinda yiikselme, ise devamsizlik,
verim diisiikliigii, azalan performans ve drgiite yabancilagma gibi olumsuz sonuglarla
karsilasiimaktadir (Arslan 2017: 74 -75). Orgiit sahipleri ya da yoneticiler bir yandan

calisanlarindan duygularin1 yoneterek miisterilerle etkilesim halindeyken, orgiit
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cikarlar1 dogrultusunda duygularini ifade etmelerini isterken diger taraftan onlardan
duygusal emek harcamalar1 sonucunda yaptiklar1 isten tatmin olmalarini
beklemektedir. Her ikisinden elde edilecek olumlu duygu durumlari, 6rgiitii hedefine

tasimada oldukga onem arz etmektedir.

Duygusal emek ile ¢alisanin is tatminine yonelik ¢alismalar son yillarda 6nemli
derecede artis gostermektedir (Pandey ve Singh, 2016), (Hu vd, 2018), (Nguyen ve
Stinglhamber, 2021). Duygusal emek ile is tatmini kavramlari, bir taraftan bir¢ok
arastirmacinin ilgisini ¢ekerken diger taraftan aralarindaki iliskiye ve birbirlerine
etkisine yonelik ozellikle; genelde yonetim ve organizasyon, 6zelde ise Orgiitsel
davranig ve orgiit psikolojisi alaninda ¢ok sayida arastirmaya konu olmustur (Locke,
1976), (Timmers vd., 1998), (Naring, 2006), (Kwon vd., 2015). Her iki kavram ile
caliganlar, hayatlarinin biiyiik bir boliimiinii gegirdikleri is yerlerinde karsilagmakta
ve etkilenmektedirler. Isin yerine getirildigi her ortam, farkli bir yap1 ve karakterde
olup Orgiitiin zamanla kendisi tarafindan ¢esitli yasanmisliklarla meydana getirdigi
kiiltiir ile hayatin1 devam ettirmektedir. Calisanlarin kimi 6rgiitiin bu kiiltiiriine adapte
olmakta zorlanarak kisiligi ile orgiit kiiltiirii arasinda catisma yasarken kimisi ise
uyum saglamaya ¢alismaktadir. Ancak bdyle bir adaptasyon siirecine gerek kalmadan
bazen orgiit kiiltiirii ile ¢alisanin kisisel 6zellikleri birbiri ile uyumlu olabilmektedir.
Bu nedenlerle duygusal emegin ve boyutlarinin, is tatminini ile arasindaki iliskilere
dair hem negatif yonlii hem de pozitif yonli birgok ¢alisma sonuglarina
ulasilabilmektedir (Bigkes vd., 2014:113). Ornegin mesleki rollerini kendi
kimliklerinin 6nemli bir parcasi olarak goéren calisanlarda duygusal emek ile orgiit
tarafindan istenilen is ¢iktilarima ulasilmasi sonucunda c¢alisanlarin is tatminleri
artmaktadir (Pugliesi, 1999). Benzer bir sekilde galisanlar derinlemesine rol yaparken
gostermeleri gereken duygular1 gercekten hissedebildikleri durumda duygusal
uyumsuzlugu daha az yasarken, is tatminlerinde diisme ya da tilkenme gibi bazi

olumsuzluklarla da daha az karsilagsmaktadirlar (Judge vd., 2009).

Her iki kavramin iligkisine dair yapilan ilk arastirmalara bakildiginda duygusal
emek ile is tatmini arasinda negatif bir iliski oldugu yoniinde bir sonuca varilmisken
(Hochschild, 1983), daha sonralar1 yapilan ¢aligmalarda negatif etkisinden ziyade
pozitif yonlii giiclii bir iliskinin olduguna dair sonuglar da elde edilmistir (Wharton,
1993). Hochschild (2003) c¢alismasinda; ¢alisaninin, duygularinin 6rgiit tarafindan

orgiite maddi kazan¢ saglayan bir deger olarak goriilmesinin farkinda olmasi
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durumunda, isten kendini soyutlama, tilkkenmislik ve ise yabancilagsma ile beraber is
tatmininde azalma yaganmasina sebep oldugunu ifade etmektedir. Wharton (1993) ise
Kuzeybat1 Pasifikte bulunan iki sirketten 622 calisana yonelik yaptig1 arastirmada
duygusal emek diizeyinin yiiksek oldugu ¢alisanlarda is tatmininin yiiksek oldugunu
ifade etmektedir. Sonraki tarihlerde yapilan ¢alismalarda da birbirine benzer ya da
duygusal emegin boyutlari ile is tatmini arasinda olumlu yonde veya olumsuz yonde
olmak tlizere hem anlamli hem de anlamsiz sonuglara ulasilmis bir¢ok c¢alisma
bulunmaktadir. Abraham (1998: 137) ve Morris ile Feldman (1996: 986) yiizeysel rol
yapma davranisini duygusal uyumsuzluk olarak ele almaktadirlar ve ¢alisanin kendi
i¢c diinyasinda hissettigi duygular ile sergilemesi beklenen duygular arasindaki
catigmadan kaynaklanan kisilik rolii olarak ifade ederek is tatminsizligi ile
tilkkenmislik tizerinde etkisi oldugunu belirtmektedirler. Grandey’e gore (2000: 108)
calisanin sergilemis oldugu gayretin yiizeysel davranistan ziyade derinlemesine
davranis ile pozitif iliskili oldugunu fakat her iki duygusal emek boyutunun da
tilkenmislik, geri ¢ekilme ve is tatminsizligi ile iligkili oldugunu ifade etmektedir.
Gosserand (2003: 71) farkli hizmet kollarindan 318 personel ve yOneticiye yaptigi
arastirmada, ylizeysel davranigin is tatmini ile negatif yonde ve anlamli bir iliski
oldugu sonucuna ulagmaktadir. Calisanlarin derinlemesine ya da samimi davranig
gostermesi yani birinde gerceklestirmesi beklenen duyguyu gergekten hissetmeye
caligmaya calismasi, digerinde ise dogal bir sekilde i¢indeki duygu ile beklenen
duygunun ortiigmesi nedeniyle miisterilere olumlu olarak yansimakta ve is tatmini ile
arasinda pozitif yonlii iliski meydana getirdigi ifade etmektedir. Cote (2005);
miisterilerin, danisanlarin veya hastalarin, hizmet sunan c¢alisanlara, takdirlerini
sunmasi ile ¢alisanlarda duygusal boyutta gerginliklerin azaldigini, ancak sergilenen
duygusal emek i¢in herhangi bir tatminsizlik yasamadiklarin1 savunmaktadir. Bu
arastirma bir bakima konunun basinda degindigimiz bazi kisisel faktorlerin ya da
orgiit kiiltliri neticesinde durumdan etkilenen ¢alisanin farkli duygu gosterimlerinde
farkli davranmis ve sonuglarla karsilasabildiklerini gostermektedir. Oral ve Kose
(2011)’nin Manisa’da hekimlere yaptig1 arastirma ile Bagci ve Akbas (2019)’1n 6zel
bir bankanin bes ildeki subelerinde calisanlar iizerinde gerceklestirdigi arastirmada
derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda anlamli bir iligki kurulamamais, yalnizca
ylizeysel davranisin is tatmini ile anlamli ve negatif iligskisi oldugu sonucuna
ulasilmistir. Diger bir calismada ise Kammeyer-Mueller ve digerleri (2013) ylizeysel

rol yapma davranisi sirasinda duygu diizenleme stratejilerinin, is tatmini ve stres ile
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negatif yonlii iliski durumuna sahip iken, derinden rol yapma davranisina dair duygu
diizenleme stratejilerinin tiim is ¢iktilariyla pozitif yonlii iliskilere sahip oldugu
sonucuna ulasilmaktadir. Apsara ve Arachchige (2016) tarafindan yapilan ¢alismada
ylizeysel davranig ile is tatmini arasinda olumsuz ve anlamli bir iliski bulurken,
derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda olumlu ve anlamli bir iliski oldugu

sonucuna ulastlmistir.

Yapilan ¢alismalara bakildiginda farkh kisilerde, farkli orgiitlerde ya da farklh
durumlarda birbirinden ayri sonuglar oldugu goriilmektedir. Duygusal emek ve is
tatmini lizerine yapilan ¢alismalarin bir kisminda duygusal emegin is tatminini negatif
bir sekilde etkiledigi ortaya koyulurken (Ashforth ve Humphrey, 1993; Bulan vd.,
1997; Pugliesi, 1999; Hu, Kang ve Shieh, 2018; Nguyen & Stinglhamber, 2021; Wang
vd., 2021) bir kisminda ise pozitif bir sekilde (Cote, 2005; Kammeyer-Mueller vd.,
2013; Lee vd., 2016; Ozen ve Yiiceler, 2019) etkiledigi goriilmektedir. Bunlarin
yaninda duygusal emek boyutlari olarak ele alindiginda, kimi ¢alismalarda duygusal
emek boyutlarindan yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda negatif, derinlemesine
ya da samimi davranig ile is tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu (Zhang ve
Shu, 2008; Rutter ve Fielding, 1988; Ghalandari ve jogh, 2012; Pala ve Tepeci, 2014;
Geng ve Gilimiis, 2017) sonucuna ulasiimaktayken, kimi c¢alismalarda ise duygusal
emegin, davranig boyutlarinin is tatminine olan etkisinin yukaridaki gibi tespit
edilemedigi ya da kismen iligki kurulabildigi ¢alisma sonuglarina da rastlanilmaktadir
(Johnson ve Spector, 2007; Yang ve Chang, 2008; Torland, 2011; Kolbasi, 2019).
Genel ¢aligmalara uymayan Pandey ve Singh (2016)’in ¢alismasinda oldugu gibi
ylizeysel davranigin is tatmini ile pozitif yonlii, derinlemesine davranisin is tatmini ile
negatif yonlii ve anlamli bir iliskisi igerisinde oldugu sonuglarina ulasilan az sayida

calismaya da rastlanmaktadir.

Duygusal emek ile is tatminine iliskin kuracagimiz hipotezler su sekilde

olacaktir.
H2: Duygusal emek is tatmini iizerinde etkilidir.

H2a: Duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma davraniginin is tatminine

negatif ve anlamh bir etkisi vardir.

H2b: Duygusal emek boyutlarindan derinlemesine rol yapma davranisinin is tatmine

pozitif ve anlamh bir etkisi vardir.
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H2c: Duygusal emek boyutlarindan samimi davranis boyutunun is tatminine pozitif

ve anlamh bir etkisi vardir.

3.3. Duygusal Emegin Benlik Saygisina Etkisinde Is Becerikliligi

Bir taraftan giderek artan kiiresellesme diger taraftan son yillarda hizli bir sekilde
ilerleyen teknolojik gelismeler, birgok alanda oldugu gibi ¢alisanlarin, hem Orgiit
hedeflerini  gergeklestirmek i¢in ¢aba harcadiklari hem de zamanlarinin biiyiik
bolimiinii gecirdikleri caligma ortamlarim1 da etkileyerek, cesitli degisimlerin
yasanmasina sebep olmaktadir. Yoneticiler orgiitlerini hayatta tutabilmek ve daha
onceden belirlemis olduklar1 hedeflere ulasabilmek i¢in proaktif davranislara sahip
caligsanlara ihtiya¢c duymaktadirlar. Boylece orgiitler cevreden gelen taleplere kolayca
cevap verebilmektedirler (Wang Vd., 2018). Calisan1 ise karsi yabancilasmaya,
tikenmislige, isinde tatminsizlige, stres ve strese bagli depresyon gibi bircok
olumsuzlukla bas basa birakabilme ihtimali olan duygusal emegin, yasanan
olumsuzluklarla beraber kisinin benlik saygisinda da negatif yonde etkileri olduguna
dair caligma sonuglar1 bulunmaktadir (Weismann, 1985), (Adelmann, 1989).
Duygusal emek siirecinde, ¢alisanin duygusal emek davranislari, Orgiitiin talebi
olmakla beraber, calisanlarin sahip olmasi gereken beceriler olarak goriilmektedir.
Boylesi bir durumda yonetici, sorumlulugu bir bakima ¢alisanlarina yiiklemis
olmaktadir. Bu sekilde duygusal emek gosteriminden kaynakli yasanan
olumsuzluklar ortaya ¢iktiginda, c¢alisanlar isin gereklerini yerine getirebilecek
beceriden yoksun bireyler olarak goriilmektedir. Dolayis1 ile dikkat, isveren ya da is
piyasasinin daha diisiik yabancilagsmaya yol acan is iiretememe basarisizligi yerine
calisanlara yoniinii ¢cevirmektedir. Yabancilasma calisandan kaynaklanan bir sorun
olarak goriilmekte ve bu sorunu c¢dzmesi beklenen kisinin yine ¢alisanin kendisi
olarak ifade edilmekte, orgiitlerin ise sadece ¢alisanlarina destek verebilecekleri bir
ortam saglamalar1 yeterli olarak goriilmektedir (Vincent, 2011). Bu da o&zellikle
duygusal goésterimin yogun olarak yasandigi hizmet sektoriinde faaliyette bulunan
caligsanlarda, hem kendilerinden beklenen duygusal emek davranisini gosterebilmesi
icin yogun bir ¢aba igerisinde olmalar1 hem de bunun sonucunda olusabilecek bir
takim olumsuzluklar1 6zellikle kendi benlik saygilarini yiikseltebilme ya da en
azindan diistirmeme adina igini yaparken isinden memnuniyetini ve motivasyonunu
yiikseltebilmesi olanagi saglayacak bir takim becerikliliklerin  bulunmasi

beklenmektedir. Ayrica bu tiir isletmelerde gergeklesen islerde, calisanlarin is
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tatminleri ve benlik saygilarinin diisiik oldugu, sagliklarinin giderek bozuldugu ve
depresyona yonelik semptomlarin ortaya ¢iktigi gézlemlenmektedir. Bu olumsuz
etkiler, islerinde Ozerklige sahip olan calisanlarda daha diisilk olmakla beraber,
0zerkligin olmadig1 ya da diisiik oldugu durumlarda ise artis gostermektedir (Morris

ve Feldman, 1996).

Stirekli duygusal emek ile karsilasan galisanlarin daha az tiikkenmislik yasamalari
ve islerine olan heveslerini tekrar kazanmalarina yardimci olan faktorlerin
arastirilmasi1 gerekmektedir. Bununla ilgili 6z degerlendirme ve pozitif psikolojik
sermaye gibi degiskenlerin, hizmet sektorii ¢alisanlarinin, miisterilerine yonelik
duygusal emek gdosterimi nedeniyle meydana gelen is tiikenmisli§inin olumsuz
etkilerini kontrol ettigine dair sonuglar bulunmustur (Park ve Lee, 2014). Duygusal
emek ile yapilan ¢aligmalarda bireysel 6zellikler dogal duygusal emek gdsteriminin
onciilii olarak goriilmekte ve is tatmini, performans gibi is ile ilgili tutum ve
davraniglart etkiledigi diistiniilmektedir (Grandey, 2000). Bazi calisanlarin sahip
oldugu bireysel o6zelliklerden olan is becerikliligi kavrami, ¢alisanin goniillii bir
bigimde isini yeniden sekillendirmesi; kendi degerleri, yetenek ve kabiliyetleri ile
birlikte daha uyumlu hale getirmesi olarak tanimlanmaktadir (Wrzesniewski ve
Dutton, 2001). Is becerikliligi kavrammin da ¢ikis kaynagindan olan is tasarimi
teorisi; ¢alisanlarin kendi bireysel 6zelliklerine gore islerini yeniden tasarladiklarinda
caligmalarindan olumlu ¢iktilar meydana getirebilmelerine olanak sagladigini
savunan bir teori olarak ifade edilmektedir. Calisanlarin kendi talepleri ¢ergevesinde
islerinde degisiklikler yaparak, kendi yetenek, beceri ve bilgileri dogrultusunda
islerini gerceklestirmesi sonucunda pozitif tutum ve davranislar ortaya ¢ikmaktadir
(Miller, 2015). Uretim odakli ekonomik modelden hizmet odakli ekonomik modele
gecis ile birlikte, bilgi temelli endistrinin gelismesi, yenilik¢i teknolojilerin
kullanilmas1 ve daha esnek is modellerinin ortaya ¢ikmasi, geleneksel is tasarimi
yaklasimlarim zayiflatmustir. Orgiitlerde uygulanan “Tek beden herkese uyar” ve
“Yukaridan asagiya miidahaleler” gibi tek boyutlu klasik modeller bireysel ve
durumsal farkliliklar diisiiniildiigiinde yetersiz kalmaktadirlar (Grant ve Parker,
2009). Is becerikliligi, calisan ile orgiit arasindaki uyumu ve isin anlammni
genisleterek ise olan katilimi yiikseltmektedir. Bu sekilde calisanlar yeterli kaynak
saglandiginda tiikenmisligi azaltmaya yonelik olarak tipik bir yukaridan asagi yani

yapilmasi gerekenlerin sinirlarinin tam anlamu ile belirli oldugu, tepeden ne sdylenirse
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onun yapilmasi gerekli olan yukardan asagi strateji yerine, asagidan yukariya stratejisi
uygulayabilmektedirler. Dolayist ile orgiitte ¢alisan bireyler kendilerini yorgunluktan
koruyarak, daha yiiksek is basarma becerisi kazanabilirler (Pfennings, 2020:15-16).
Lyu ve Fan (2020) tarafindan is becerikliliginin amaci olarak, ¢alisanlarin islerini
tanimas1 ve islerinde anlam duygusunu meydana getirerek mutlu bir sekilde
calismalarini saglamalar1 olarak ifade edilmektedir. Is becerikliligine sahip olan
caliganlar, islerini biitliniiyle degistirme olanagina sahip olmadiklarinda bireysel
ozellikleri baglaminda isin isleyisinde ufak degisiklikler yaparak isi eglenceli duruma
getirmek igin caba harcarlar (Berg vd., 2010). Is becerikliligi davramsina gore
calisanlar bireysel inisiyatifleri ¢cergevesinde yerine getirdikleri isten duyduklari hazzi
veya memnuniyeti ylikseltmek i¢in isin; gorevsel, biligsel ve iligkisel siirlarinda

degisikler yapmaktadirlar (Hetland vd., 2018: 2).

Tims vd. (2016), is becerikliligi cercevesinde isini yerine getiren calisanlarin
daha yiiksek diizeyde kisi -is uyumu bildirdiklerini ve talep-yetenek iligkisinin daha
anlamli bir uyum igerisinde oldugunu belirtmislerdir. Niessen vd. (2016), isyerinde
olumlu bir benlik imaji yaratma veya siirdiirme gereksiniminin, is becerikliligine
katilmanin ana sebebi oldugunu ifade etmislerdir. Benligin bireylerin giinliik
davraniglarindaki ve yaptiklar islerindeki basar1 tizerinde biiyiik bir etkisi vardir.
Benlik i¢imizde bizi gozetleyen, yargilayan, degerlendiren ve davranislarimizda
diizen saglayip bizi yoneten bir giictiir (Baymur, 1972:287). Benlik saygis1 yiiksek
olan bireylerin duygularmi diizenleyebilme yetenekleri fazladir. Icten gelen
diirtiilerini kontrol edebilmeleri diger bireylere gére daha kolaydir. Bagimsiz bir
sekilde aktivitelerde yer alabilirler ve tek baslarina vakit gecirirken keyif alabilirler.
Liderlik konusunda islerinde basarili olabilirler. Diger ¢alisanlara kars1 pozitif tutum
sergilerken iyimser ve hosgoriiliidiirler. Kendilerine ait degerlendirmeleri pozitif,
olumlu taraflarina yonelik yatirimlari fazla ve kendileri i¢in verdikleri emek énemlidir
(Otacioglu, 2000). Yapilan bu degerlendirmelere bakildiginda benlik saygisinin hem
Grandey (2000)’in duygu diizenlemesine yardimci oldugu hem de ¢alisanda varsa is

becerikliliginin siirdiiriilebilmesinde 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Yapilan caligmalara bakildiginda is becerikliligi ile benlik saygisinin birbirleri ile
pozitif yonlii bir iliski igerisinde olduklar1 gozlemlenebilmektedir. Kim ve Beehr
(2017) tarafindan yapilan caligmada orgiit temelli benlik saygisinin is becerikliligini
artirdig1 ifade edilmektedir. Lyons (2008) tarafindan yapilan bir arastirmada ise
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calisanlar benlik saygi durumlari lizerinden degerlendirilmis ve daha yiiksek benlik
saygisina sahip olanlarin daha yiiksek is becerikliligine sahip olduklar1 sonucuna
varilmistir. Is becerikliligi, calisanin zor dénemlerinde islerini yerine getirirken kisa
stireli bir ¢dziim olarak ortaya ¢ikabilir ve drgiitiin amaglarina uygun olmak zorunda
degildir (Tims ve Bakker, 2010). Bireyin bu sekilde kendi yapabileceklerine
odaklandig1 diistiniilebilir. Bireyin yapabilecekleri ile yaptiklarimi karsilastirmasi,
kendine olan saygisini ifade etme noktasinda etkili olmaktadir (Korkmaz, 1996:21).
Benlik saygisi, bireyin kendisini kesfetmesi ve gercekei bir degerlendirme vasitasiyla
kendisinde bulunan beceri ve gii¢lerini oldugu sekilde kabul ederek benimsemesi
anlamma gelmektedir (Cuhadaroglu, 1986). Yaraticihk ve bagimsizlik gibi
ozelliklere sahip bireylerin yiiksek benlik saygisina sahip olduklari ve bu yonii ile
sosyal davraniglarinda daha gayretli olduklar1 ifade edilmektedir (Tukus, 2010).
Yiiksek benlik saygisina sahip olan bireyler, elde ettigi basarilarinin kaynagi olarak
harcadiklar1 emek ve sahip olduklari becerileri gorerek kendilerine gergekci hedefler

koyan ve bu hedefleri gerceklestiren kisilerdir (Sevim ve Artan, 2021).

Wrzesniewski ve Dutton (2001) is becerikliligi motivasyonunun {ii¢ farkli
bireysel ihtiyactan kaynaklandigini ifade etmektedirler. Bunlardan birincisine gore;
caligsanlar isten uzaklasma ya da yabancilasma gibi negatif etkilerden kaginmak i¢in
islerin belirli yonlerini kontrol altina almak igin islerine odaklanirlar. ikinci olarak
calisanlar bagkalar1 tarafindan onaylanmaktan daha ¢ok memnuniyet duyarlar ve
olumlu benlik duygusu saglamak i¢in ¢alismalarinin yonlerini degistirme konusunda
motive olurlar. Son olarak is becerikliligi ¢alisanlarin temel insani ihtiyaci olan
baskalar ile iletisim kurma ihtiyacin1 gidermesine imkéan tanir (Wrezesniewski ve
Dutton, 2001:181). Burada ifade edilen birinci durum duygusal emegin negatif
etkilerinden olan isten uzaklasma ve yabancilagsmanin Oniine ge¢me ile ilgi iken,
ikinci durum direk kisiye yonelik benlik saygisi ile iliskilidir. Is becerikliligi
sayesinde calisanlar i rollerinin goérev ve sosyal yonlerinde proaktif bir sekilde
degisikler yaparak (Dierdorff ve Aguinis, 2018) kendileri i¢in daha pozitif veya daha
uyumlu bir is kimligi olustururlar (Slemp, 2016). Duygusal emegin is tutumuna
etkisinde is becerikliliginin diizenleyici etkisine yonelik yapilan bir ¢aligmada, is
becerikliliginin, calisanlarin islerinin, iliskilerinin ve biliglerinin siirlarini proaktif
bir sekilde degistirip, isleri anlamli bir sekilde yeniden tasarladigindan dolay1 is

anlam1 yaratma sonucunda, is tilkenmisliginde bir azalma meydana getirdigini ve
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yiizeysel davraniglarin olumsuz etkilerini azalttigina yonelik diizenleyici etkisi
bulunmustur (Kim ve Lee, 2017). s becerikliliginin farkl1 degiskenler {izerinde araci
degisken olarak da kullanildig1 ve desteklendigi ¢alismalarda mevcuttur (Matsuo,

2019), (Meijerink, 2020).

Duygusal emegin benlik saygisina etkisinde is becerikliligine yonelik

kuracagimiz hipotezler su sekilde olacaktir.

H3: Duygusal emegin benlik saygisina etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii

bulunmaktadir.

H3a: Yiizeysel davranisin benlik saygisina etkisinde is becerikliliginin diizenleyici

roli bulunmaktadir.

H3b: Derinlemesine davranmisin benlik saygisina etkisinde is becerikliliginin

diizenleyici rolii bulunmaktadar.

H3c: Samimi davranisin benlik saygisina etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii

bulunmaktadir.

3.4. Duygusal Emegin is Tatminine Etkisinde Is Becerikliligi

Sosyal bir varlik olan insan hem kendisinin hem de ekonomik yonden bakmakla
ylikiimlii oldugu hane halkinin ihtiyaglarini saglayabilmek ve onlarin isteklerini
yerine getirebilmek i¢in stirekli, saglikli ve diizenli bir gelire ihtiya¢ duymaktadir.
Kisi calisma hayatinda istedigi basariy1 elde edemediginde ya da herhangi bir saglik
problemi ile karsilastifinda ister istemez tiim bunlardan yoksun kalabilmektedir.
Ozellikle insan etkilesiminin ve emegin yogun oldugu hizmet isletmeleri igerisinde
yer alan yeme igme hizmeti sunulan yerlerde ¢alisan kisiler agisindan basariya
ulasabilmek olduk¢a zor olmaktadir. Bir taraftan yaptiklar1 isin geregi bazen
hissetmedikleri duygular1 hissediyor gibi davranmak zorundadirlar diger taraftan
yaptiklar1 islerden tatmin olmak i¢in birtakim motivasyonlara ihtiya¢ duymaktadirlar.
Hochschild (1983) tarafindan ortaya atilan duygusal emek kavrami ile beraber,
calisanlarin duygularinin yonetilmesi gerekliligi ve duygularin da artik ticari bir {iriin
olarak hizmet pazarlamasinda bir degerinin olmasi ¢alisanlardan beklentileri oldukca
artirmaktadir. Hizmet islerinin yogun yasandigi sektorlerin gelismesiyle birlikte
pazarlamanin 4p’si olarak bilinen klasik pazarlama karmasi elamanlarina yenileri

eklenerek sayis1 7°ye ¢ikmistir (Booms ve Bitner, 1981). Eklenen pazarlama karmasi
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elamanlarindan birisi de insanlar (people) dir. Buradaki insanlar ile kastedilen
calisanlardir; 6rnegin bir restoranda karsimiza ¢ikan garson, hastanedeki bir hemsire
ya da bankadaki bir servis gorevlisi gibi. Burada calisanlarin miisterilere davranig
bigcimleri, konugma tarzlar1 gibi Onemli noktalar bulunmaktadir. Bu davranig
bi¢imlerinin veya konusma tarzlarinin yerine getirilirken artik ¢alisandan kendi i¢
diinyasinda barindirdigi duygularini bastirarak ya da diizenleme yoluna giderek
etkilesim igerisinde oldugu miisterilere gostermeden, Orgiit tarafindan belirlenmis
olan duygusal davranis bi¢imlerinin sergilenmesi beklenmektedir. Calisanlar bu
davraniglart Hochschild (1983)’1n yiizeysel ya da derinlemesine olarak ya da Asforth
ve Humprey (1993) tarafindan {iciincii bir bi¢im olarak ilave edilen samimi davranig
olarak gostermektedirler. Ozellikle iginde hissetmedigi duygularin yerine tamamen
orgiit tarafindan belirlenmis olan davranis bigimini yerine getiren sahte yani yiizeysel
rol yapma ¢abasi igerisinde olan c¢alisanlarda meydana gelen tiikenmislik,
yabancilasma ve i tatmininde azalma gibi olumsuz birtakim durumlarin etkilerini
diisirmek hem orgiitiin hem de bireyin amaglari1 arasinda bulunmaktadir. Bu amaci
yerine getirebilmek i¢in c¢alisanlarin motivasyonlarini artiracak uygulamalarin yani
sira calisanin kendi kisisel Ozelliklerinden de faydalanarak olumsuzluklarin
giderilebilmesine  yonelik  ¢alismalar  bulunmaktadir. Calisanlarin = kisisel

ozelliklerinden birisi de is becerikliligidir.

Is becerikliligi; calisanin islerini kendi ilgi ve degerleri ile uyumlu hale getirmek
icin giristikleri buna ydnelik olarak islerini yeniden tasarlama imkanina sahip
olduklar1 informal bir siirectir (Cakiroglu ve Oztiirk Baspmar, 2020). Bu sekilde
calisan isine anlam katarak mutluluk seviyesini arttirabilir. Isini anlamli bulan
calisanda is doyumu, performans ve motivasyonun yiiksek olduguna yonelik bulgular
bulunmaktadir (Hackman ve Oldman, 1980; Rosso vd., 2010). is becerikliligi
sayesinde calisanlarin, gorevlerinde veya iliskilerinde hem genisletme hem de
azaltma gibi degisiklikler yapmasi isten tatmin olma, ise baglanma, performans artisi
ve duygusal yonden daha az tilkenme hissi gibi birtakim olumlu sonuglar ortaya
cikarmaktadir (Kerse, 2019). Is becerikliligine sahip calisanlar, islerini yerine
getirirken islerinde yaptiklar1 bazi proaktif degisikliklerle ¢oziimiin igerisinde yer
almaktadirlar. Boylece, sorunlar ortaya ¢iktiginda onlarla miicadele ederken tepeden
degil tabandan baslayarak yukari yonli ¢oziimler gergeklestirmektedir (Zhang ve
Parker, 2019:126-127). Bu da ¢alisanlarin isi kendi kisisel ozellikleri ¢ergevesinde
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uyarlamas1 ve onu daha eglenceli hale getirmesine olanak vermektedir. Isin icerik
olarak zevkli ve ilging olmasi, calisanlarda bulunan ilgi ve yeteneklerle uyumlu
olmasi, is tatminini etkileyen baslica faktordiir. Bagimsizlik, cesitlilik, beceri ve
yeteneklerin kullanilabilmesi bu faktoriin ii¢ temel unsuru olarak ifade edilmektedir
(Altundas, 2000:43). Isin calisan tarafindan tek basma yapilabilirligi, alternatif
calisma programlar1 ve ¢alisma saatlerinin esnek olarak dizayn edilebilmesi, isin
calisan tarafindan yaraticiliga uygun olmasi, is rotasyonu ve is zenginlestirmenin
olanak dahilinde olup olmamasi gibi durumlar is tatminini direkt olarak
etkilemektedir (Iscan ve Saym, 2010). Ancak is becerikliligi; is zenginlestirme
kavramindan farkli olarak asagidan yukar1 bir seyir igerisinde olan bir yaklasimdur. Is
zenginlestirmede isi tasarlarken karar yetkisi yoneticiler tizerinde kalirken (Wang ve
Chen, 2020) isin planlanmasi ve karar verme siirecine ait yetkiler daha alttaki
calisanlarla paylasiimaktadir. Is becerikliliginde ise ¢alisan ile yonetici arasindaki gii¢
iliskisi bunun tersi niteligindedir. Is becerikliligini, JD-R modeli gergevesinde
incelemek, calisanlari islerini yerine getirirken motive edici ve engelleyici faktorleri
hedefe alarak isin tekrar tasarlanmasina yonelik girisimlerin gelistirilmesine yardim
edebilmektedir (Gordon vd., 2018:99). Bu modelde is becerisi, ¢alisanin isini daha
anlaml hale getirmek, is tatmini arttirmak i¢in is taleplerinde ve is kaynaklarinda
degisiklikler yaptig1 proaktif bir davranis1 ifade etmektedir. Is talepleri, bilissel ve
duygusal ¢aba gerektiren bir isin fiziksel, psikolojik, sosyal ve orgiitsel kosullaridir;
is kaynaklar1 ise isin hedeflerine ulasmasini saglayan ve is taleplerini azaltirken,
kisisel gelismeye olanak veren isin ozellikleridir. Isinde yeni seyler &grenmek,
yetkinligini arttirmak ve becerisini gelistirmek icin gayret gosteren calisanlarin

islerini yapmaktan daha memnun olduklar1 belirlenmistir (Kerse, 2019).

[s tatmini, ¢alisanlarin islerini sevme ya da sevmeme durumunu ifade ettiginden
dolay1 kisinin isinde becerikli olmasi, igini yerine getirirken onda birtakim degisimler
gerceklestirmesi yaptiklar: islerden memnun olmasinmi saglayacaktir (Ogbuanya ve
Chukwuedo, 2017). Isinden tatmin olmayan c¢alisanlarm, ise bagliligmnin diisiik
olacagi yoniinde her tiirlii egilim vardir (Martin ve Kaufman, 2013). Harcanan
duygusal emek ile beraber azalan ig tatmini ve bunun sonucunda ise bagliligin
azalmasi ¢aligan, orgiit ve diger paydaslar i¢in istenmeyecek bir durumdur. Bakker
vd. (2012) proaktif bir kisilige sahip calisanlarin is becerikliligi davraniglarini

sergileme olasiligiin daha yiiksek oldugunu bunun da onlarda ise baglilig1 tesvik
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ettigini ifade etmektedir. Bu ¢alismalar kisisel bir 6zellik olarak calisanda varligini
stirdiiren is becerikliliginin hem bireysel hem de drgiitsel bir¢ok olumlu sonug ortaya
cikardigint gdstermektedir. Baska bir ¢alismada, Wrzesniewski ve Dutton (2001)
tarafindan is becerikliligi, ¢alisanlarin islerini gelistirmek ve yeniden tanimlamak i¢in
giristikleri biitiin inisiyatifler olarak tanimlanmis ve gorevsel, bilissel ve iliskisel
olmak tiizere li¢ boyut olarak ele alinmistir. Bu boyutlarda yapilacak degisimlerle
beraber ¢alisan, kendisinin 6zne durumunda olmadig1 ve duygusal emek sonucunda
tikenmislikle sonuclanan durumu, isinde yaptigi degisimlerle ona anlam katarak

tilkkenmisligin olumsuzluklarini tamponlarken, islerinde memnun olmaktadirlar.

Is becerikliligi ve is tatminine yonelik calismalarda yukarda bahsedilen bilgiler
dogrultusunda bulgular elde edilmistir. Cheng vd. (2016) seyahat acentesi ¢alisanlari
iizerinde yaptiklar1 arastirmada bireysel ve isbirlik¢i becerikliligin is tatmini pozitif
yonde etkiledigini belirlemislerdir. Dalgig ve Tiirkoglu (2018) otel calisanlari
iizerinde yaptiklar1 bir ¢aligmada calisanlarin; is tatmini, is performansi ve iyi olus
hallerinin is becerikliligi ile dogru orantili bir sekilde arttigini ifade etmislerdir. Kerse
(2019) tarafindan imalat sektorii ¢alisanlarina yonelik olarak is becerikliligi ve is
tatmini arasindaki iligkinin incelendigi ¢alismada is becerikliliginin is tatmininin
onemli bir énciilii oldugu bulunmustur. Is becerikliliginin is tatminini arttirdigina
yonelik olarak yapilan bir¢ok yerli ve yabanci arastirma literatiirde bulunmaktadir
(Wrzesniewski ve Dutton, 2001; Qi vd., 2001; Ingusci vd.,2016; Ogbuanya ve
Chukwuedo, 2017; Cheng ve O-Yang, 2018; Zito vd., 2019; Lyu ve Fan, 2020;
Nazari, 2020). Is becerikliliginin hem is tatmini hem de farkli degiskenler iizerinde
diizenleyicilik ya da aracilik ettigine yonelik son yillarda yapilan ¢alismalarda
bulunmaktadir. Bu c¢alismalardan biri Cin’deki ana okullarinda ¢alisan kadin
Ogretmenlere yapilmis ve is becerikliliginin, minnettarligin is tatminini ile iligskisinde
aracilik ettigi bulunmustur (Chen vd., 2021). Yine baska bir calismada Amerika
yasayan calisanlar ilizerinde yapilmis ve kisisel gelisimin psikolojik giiglendirmeye
etkisinde is becerikliliginin aracilik roliiniin oldugu sonucuna varilmistir (Matsuo,
2019). Bunlarin yani sira bizim de arastirma problemimize benzer bir ¢alisma Gliney
Kore’de ¢esitli meslek gruplarindan ofis ¢alisanlarma yonelik olarak yapilmis ve
duygusal emegin is tutumlarindan olan ise baglilik ile tilkenmislige etkisinde is
becerikliliginin diizenleyici rolii hiyerarsik regresyon analizi ile test edilmis ve

diizenleyicilik rolii oldugu belirlenmistir (Kim ve Lee, 2017).
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Duygusal emegin is tatminine etkisinde is becerikliligine yonelik kuracagimiz

hipotezler su sekilde olacaktir.

H4: Duygusal emegin is tatminine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici roli

bulunmaktadir.

H4a: Yiizeysel davranisin is tatminine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii

bulunmaktadir.

H4b: Derinlemesine davranisin is tatmini etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii

bulunmaktadir.

H4c: Samimi davranigin is tatminine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii

bulunmaktadir.
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YONTEM
4.1. Arastirmanin Amaci, Degiskenleri ve Modeli

Bu ¢alismada galiganlarin sergiledikleri duygusal emek diizeyinin benlik saygisi
ve i tatmini iizerine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici roliiniin tespit edilmesi
amaglanmaktadir. Bu dogrultuda arastirmada bagimsiz degisken olarak duygusal
emek, bagimli degiskenler olarak benlik saygis1 ve is tatmini, diizenleyici degisken
olarak ise 1s becerikliligi belirlenmistir. Bu c¢oklu nedensel iligkinin ortaya
konulmasina yonelik yapilacak arastirma modeli; temel felsefesi olarak uygulamali,
amaci agisindan kesfedici, yontem agisindan nicel arastirma yontemlerinden bir veya
birden fazla bagimli degisken {izerinde etkili olan bagimsiz degisken veya
degiskenlerin tespit edilmeye ¢alisildig1 ya da iki degisken arasindaki diizenleyici ve
araci etkilerinde arastirildigi nedensel tarama (Giirbiiz ve Sahin , 2018), siire agisindan
kesitsel ve analiz birimi olarak birey olacak sekilde tasarlanmistir. Arastirmada
kullanilacak veriler anket yoluyla toplanmistir. Insan davranislarini inceleyecek olan
bu arastirmanin etik kurul izni Hasan Kalyoncu Universitesi Arastirma ve Yayin Etigi
Kurulunun 04.03.2022 tarih ve 11272 numaral ilgili kararina goére alinmistir.

Arastirmanin 6nerilen modeli Sekil 6’daki gibidir.

ARASTIRMA MODELI

iS BECERIKLILIGI

.\
\ BENLIK

SAYGISI
DUYGUSAL \ )
EMEK —
 , iS TATMINI
~———

Sekil 6: Arastirma Modeli
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4.2. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Duygusal emek benlik saygisi1 tizerinde etkilidir.

Hla: Duygusal emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel rol yapma davraniginin benlik
saygisi lizerinde negatif ve anlamh bir etkisi vardir.

H1b: Duygusal emegin alt boyutlarindan olan derinlemesine rol yapma davraniginin
benlik saygisina etkisinde pozitif ve anlamh bir etkisi vardir.

Hlc: Duygusal emegin alt boyutlarindan olan samimi davranisin benlik saygisina
etkisinde pozitif ve anlamh bir etkisi vardir.

H2: Duygusal emek is tatmini {izerinde etkilidr.

H2a: Duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma davranisinin is tatminine
negatif ve anlamh bir etkisi vardir.

H2b: Duygusal emek boyutlarindan derinlemesine rol yapma davranisinin is tatmine
pozitif ve anlamh bir etkisi vardir.

H2c: Duygusal emek boyutlarindan samimi davranis boyutunun is tatminine pozitif
ve anlamh bir etkisi vardir.

H3: Duygusal emegin benlik saygisina etkisinde is becerikliliginin diizenleyici roli
bulunmaktadar.

H3a: Yiizeysel davranisin benlik saygisina etkisinde is becerikliliginin diizenleyici
rolii bulunmaktadir.

H3b: Derinlemesine davranisin benlik saygisina etkisinde is becerikliliginin
diizenleyici rolii bulunmaktadar.

H3c: Samimi davranisin benlik saygisina etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii
bulunmaktadir.

H4: Duygusal emegin is tatminine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii
bulunmaktadir.

H4a: Yiizeysel davranisin is tatminine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii
bulunmaktadir.

H4b: Derinlemesine davranisin is tatmini etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii
bulunmaktadir.

H4c: Samimi davranisin is tatminine etkisinde is becerikliliginin diizenleyici rolii

bulunmaktadir.
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4.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma evreni olarak Gaziantep il merkezinde bulunan restoran ve kafe
isletmelerinde misterilerle siirekli olarak etkilesim igerisinde bulunan servis
elemanlar1 belirlenmistir. Tiim evrene hem zaman hem de ulasim maliyetinden otiirii
ulagilamayacagindan Orneklem belirleme yontemi tercih edilmistir. Muhtemel
orneklem biyiikligi i¢cin Barlett, Kotrlik ve Higgins (2001) tarafindan yapilan
orneklem hesaplama formiilii ile elde edilen farkli evrenler i¢in kabul edilebilir asgari
orneklem biiytikliigii tablosundan yararlanilmis olup tahmini 6rneklem biiytikliigii en
az 384 olarak planlanmistir. Ancak planlanan biiyiiklikten ¢ok daha fazlasina
ulagilarak 518 calisandan veri toplanarak analize hazir veri seti olusturulmustur.
Yeme-Igme sektorii icerisinde yer alan isletme calisanlarindan, sadece miisterilerle
etkilesim igerisinde bulunan ve onlarla yliz-ylize temas kuran c¢alisanlara
uygulanmistir. Dolayisi ile mutfak ¢alisanlar1 ve miisterilerle bire bir etkilesim halinde

olmayan galisanlar arastirma diginda birakilmstir.

4.4. Arastirmanin Veri Toplama Araclari

Aragtirma i¢in igerisinde demografik ve degiskenleri 6lgmek igin kullanilan
Olceklere ait sorularin da yer aldigi anket formu hazirlanmistir. Degiskenleri 6lgmek

amaciyla kullanilan 6l¢eklerle ilgili bilgiler asagida verilmektedir.

Duygusal Emek Olgegi: Diefendorff vd. (2005) tarafindan, Kruml ve Geddes (2000)
ve Grandey’in (2003) duygusal emek Oolgeklerinin maddelerinden bazilarinin
gelistirilmesi, baz1 maddelerinin de uyarlanmasi sonucu olusturulmustur. Olgek iic
boyutlu olup, 13 maddeden olusmaktadir. Olcek maddeleri 5°1i Likert Olgegi
yardimiyla degerlendirilmistir (1=Hicbir Zaman, 5= Her Zaman). Maddelerden ilk
altis1 duygusal emegin ylizeysel rol yapma boyutunu dlgerken, dort soru derinlemesine
davranis boyutunu son ii¢ soru ise dogal davranis boyutunu dlgmektedir. Olgegin
Tiirkgeye uyarlamasi Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan yapilmistir. Analizlerde
duygusal emek o6lgeginin, derinlemesine davranis ve dogal davranis boyutlarinin
Cronbach’s Alpha degerleri sirasiyla 0.855 ile 0.822 olarak bulunmustur. CR degerleri
0.80’in, AVE degerleri ise 0.40’1n iizerinde ¢ikmustir. Dolayist ile bu iki boyut gerekli
giivenirlik ve birlesim gecerliligini saglamistir. Ancak Yiizeysel rol yapma boyutu
gerekli CR ve AVE degerlerini karsilayamadigindan modelden ¢ikartilarak analizler

iki boyutlu olarak yapilmaistir.
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Is Becerikliligi Olgegi: Tiirkgeye uyarlamasi Kerse (2017) tarafindan yapilan, Slemp
ve Vella-Brodrick (2013) tarafindan gelistirilen, 3 boyutlu ve 19 maddeden olusan,
5°1i Likert (1= Kesinlikle Katilmam, 5= Kesinlikle Katilirim) seklinde hazirlanmig
olan o6lgek kullanilmustir. Ik yedi maddesi is becerikliliginin alt boyutlarindan
gorevsel becerikliligi, bes maddesi biligsel becerikliligi ve son yedi madde ise iligkisel
becerikliligini 6l¢mektedir. Yapilan analizlerde, is becerikliliginin alt boyutlarinin
Cronbach’s Alpha degerleri bilissel beceriklilikte 0.823, gorevsel beceriklilikte 0.808
ve iligkisel beceriklilikte 0.835 olarak Ol¢iilmiistiir. Ayrica CR degerleri ise 0.80’in
iizerinde, AVE degerleri ise 0.40’in {zerinde c¢ikmistir. Bu da olgegin hem

giivenirliligi hem de birlesim gegerliligini sagladigini gostermektedir.

Benlik Saygis1 Ol¢egi: Rosenberg (1965) tarafindan gelistirilen 63 maddeden olusan
Olcegin Tiirk¢eye uyarlamasi Cuhadaroglu (1986) tarafindan benlik saygisi boyutunu
Olcen ilk 10 maddesi alinarak yapilmistir. Bu maddelerden bes tanesi olumlu, bes
tanesi ise olumsuz benlik saygisini dlgen ters sorulardan olusmaktadir. Sorular dortli
Likert (1=Cok Dogru, 4= Cok Yanlis) seklinde hazirlanmistir. Analiz sonucunda ters
sorulardan olusan bes madde gereken faktor yiiklerini karsilayamadigindan modelden
cikarilmistir. Kalan maddelerle olgiilen benlik saygisi 6lgeginin Cronbach’s Alpha
degeri 0.794 olarak bulunmustur. Olgegin CR degerleri 0.70’in iizerinde, AVE degeri

ise 0.40’1n {lizerinde ¢ikarak gerekli giivenirlik ve gecerliligi saglamstir.

Is Tatmini Olcegi: Tiirkgeye uyarlamas1 Turung ve Celik (2012) tarafindan yapilan
Chen vd. (2009)’nin Arnett (1999) ve Judge ve arkadaslari (2009)’n1 refarans vererek
hazirladiklar1 5°1i Likert (1= Kesinlikle Katilmam, 2= Kesinlikle Katilirim) seklinde
hazirlanmis olan bes maddelik dlgek kullanilmistir. Is tatmini dlgegine ait analiz
sonuglarinda 6l¢egin Cronbach’s Alpha degeri 0.850 olarak bulunurken, CR degerleri
0,80’in tizerinde, AVE degerleri ise 0.40’in lizerinde ¢ikmistir. Boylece gerekli

giivenirlik ve birlesim gegerliligi saglamistir.
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4.5. Arastirmanin Bulgular
4.5.1. Demografik Bulgular

Tablo 1. Arastirmaya katilan katilimcilarin tanimlayici analize gore dagilimi

Degiskenler n %
[kdgretim 103 19.9
Egitim durumu Lise 236 45.6
Lisans 164 31.7
Yiiksek lisans 15 2.9
0-17 28 5.4
18-25 233 45.0
Yas 26-35 177 34.2
36-45 63 12.2
46-55 15 2.9
56 ve lizeri 2 0.4
1 yildan az 129 24.9
1-3 yil 185 35.7
Calisma siiresi 4-6 yil 91 17.6
7-9 yil 39 7.5
10 y1l ve lizeri 74 14.3
Cinsiyet Kadin 115 22.2
Erkek 403 77.8
. Evli 301 58.1
Medeni durum Bekar 217 419
Yok 327 63.1
Cocuk sayisi 1-3 163 315
4-6 25 4.8
7 ve lizeri 3 0.6
Calisilan isletme Kafe-Pastane 215 41.5
tiirli Restoran 303 58.5
Toplam 518 100.0

ks gretim
Bl
B Lizans
Tiiksel: hsans

Sekil 7. Katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimi
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Katilimeilarin  egitim durumlarma gore dagilim incelendiginde %19,9’unun
ilkdgretim, %45,6’siin lise, %31,7’sinin lisans ve %2,9’unun yiiksek lisans oldugu

goriilmektedir.

Wo-17

HWis-25

W s-35

M 36-45
46-55

I 56 ve tizen

Sekil 8. Katilimcilarin yaslarina gore dagilimi

Katilimeilarin  yaglarina gore dagilimlar1 incelendiginde, %5,4’{inlin 0-17,
%45’inin 18-25, %34,2’siin 26-35, %12,2’sinin 36-45, %2,9’unun 46-55 yas araliginda

ve %0,4’{inilin ise 56 ve iizeri oldugu gortilmektedir.

1 yildan az
Hi-3x
W 4-6yl
W 7-9 7yl
10 vl we iizen

Sekil 9. Katilimcilarin ¢aligma siiresine gore dagilimi
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Katilimcilarin ¢alisma siirelerine gore dagilimlart incelendiginde, %24,9’unun 1
yildan az, %35,7’sinin 1-3 yil, %17,6’sinin 4-6 yil, %7,5’inin 7-9 yil arasinda ve

%14,3’liniin ise 10 y1l ve tizeri oldugu goriilmektedir.

T Kadin
BErkek

Sekil 10. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimi

Katilimeilarin %22,2’sinin kadin, %77,8’inin ise erkek oldugu goriilmektedir.

m Evli
= Bekar

Sekil 11. Katilimcilarin medeni durumlarina gére dagilimi
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Katilimeilarin %58.1inin evli, %41.9’unun bekar oldugu goriilmektedir.

W vk
W3
W6

W7 ve Gzer

Sekil 12. Katilimcilarin ¢ocuk sayilarina gore dagilimi

Katilimcilarin ¢ocuk sayilarina gore dagilimlar incelendiginde, %63,1’inin yok,

%31,5’inin 1-3, %4,8’inin 4-6 ve %0,6’sinin 7 ve iizeri oldugu goriilmektedir.

W Kafe-Pastane
BEife

Sekil 13. Katilimcilarin isletme tiirlerine gore dagilimi

Katilimcilarin  ¢alistiklart isletme tiirlerine gore dagilimlar1 incelendiginde,

%41,5’inin kare-pastane, %58,5’inin restoran oldugu goriilmektedir.
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4.5.2. Hipotez Testlerine iliskin Bulgular1 (Ol¢iim Modelleri ve Yapisal
Modeller)

Arastirmanin verilerinin analizini ger¢eklestirmek icin ikinci nesil bir istatistik
programi olan SmartPLS kullanilmistir. Bu program en kiiciik kareler yonetimi ile ¢aligan
ve kesfedici yonii ile ¢cok karmasik yapilari dahi analiz edebilen, istatiksel bir yazilim
programidir. Ayrica bu program, farkli Sl¢lim tiiriindeki 6l¢me araglarinin birlikte
analizini yaparak, tek gostergeden meydana gelen dlgme araglariyla galisarak normal
dagilim varsayimina ihtiyag duymamaktadir (Dogan, 2019).

Programin 6zellikleri;

e Varyans temellidir,

e Agiklanan varyansi maksimize etmeyi, hata varyanslarini minimize etmeyi

amaclar,

e Yeni gelistirilen kesifsel ¢alismalarda daha ¢ok tercih edilmektedir,

e Normal dagilim varsayimi yoktur, non parametrik bir analiz teknigi kullanir,

e Kategorik ve siirekli degiskenlerle analiz yapabilir (Yildiz, 2020).

Analiz iki asamadan olusmaktadir. ilk asamada 6l¢iim modeline yénelik yapilan
analizler, ikinci asamada ise yapisal modele yonelik analizler yapilmaktadir. Olgiim
modeli analizlerin de giivenirlik, birlesim gegerliligi, ayrisim gegerliligi, Fornell Larcker
ve Hetoratrait-Monotrait Ratio (HTMT) kriterlerine uygunluguna yonelik analizler
yapilmaktadir. Yapisal modele yonelik yapilan ikinci asamada, indikatdrler i¢in yeniden
ornekleme (Bootstrapping), VIF (Variance Inflation Factor) degerleri, yol analizleri ve

hipotez testlerinin de yer aldig1 degerlendirmeler yapilmaktadir.

4.5.3. Ol¢ciim Modeli Analizi

Arastirmada, calisanlarin duygusal emek diizeylerinin benlik saygisina ve is
tatminine etkisinde, is becerikliliginin diizenleyici etkisinin olup olmadigin1 belirlemek
amactyla bir 6l¢iim modeli olusturulmustur. Bu ¢ercevede, dl¢iim modelinde duygusal
emek degiskeni bagimsiz (egzojen) yapi olarak atanirken, benlik saygist ve is tatmini
degiskenleri bagimli (endojen) yapilar ve is becerikliligi degiskeni de diizenleyici
(moderetdr) yapr olarak atanmustir. Olgiim modelini degerlendirmek icin arastirmada
digsal gosterge yiikleri ve anlamliliklari, igsel tutarlilik giivenilirlikleri, birlesim
gegcerlilikleri ve ayrisim gecerlilikleri degerlendirilmistir. Olusturulan 6l¢tim modeli sekil

14°de gosterilmistir.
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4.5.4. Giivenirlik ve Birlesim Gegerligi Sonuclari

Tablo 2. Giivenilirlik ve Birlesim Gegerliligi Verileri

Cronbach’ Cor_np(_)s_,ite Cor_np(_)s_,ite \2\:'?;?1%2
reliability | reliability

s alpha (rho_a) (rho_c) extracted
- - (AVE)
Benlik Saygisi 0.794 0.794 0.793 0.435
Bilissel Beceriklilik 0.823 0.825 0.824 0.483
Derinden Rol Yapma 0.855 0.866 0.857 0.602
Dogal Duygular 0.822 0.824 0.823 0.608
Gorev Becerikliligi 0.808 0.810 0.808 0.413
Iliskisel Beceriklilik 0.835 0.838 0.834 0.419
Is Tatmini 0.850 0.853 0.850 0.588

Program; “ Croncbach Alpha”, “Composite Reliability (CR)” birlesik gilivenirlik
ve “rho_A” olmak tizere ii¢ adet giivenirlik katsayist hesaplar. Ancak Hair vd. (2017) de;
giivenirligi olmasi gerekenden az hesaplamasi, gostergeler arasindaki korelasyonu esas
alarak tim gostergelerin giivenirligini esit kabul etmesi gibi nedenlerden dolayi,
Cronbach Alpha yerine CR katsayisiin kullamlmasini onermektedir. Tablo 2’de,
faktorlere iliskin birlesik giivenirlik (CR) ve agiklanan ortalama varyans (AVE) degerleri
sunulmustur. CR degerlerinin 0.70’in lizerinde (Hair vd., 2011: 145), AVE degerlerinin
ise 0.40 veya tlizeri (Hair vd., 2019: 9) olmas1 gerekmektedir. Tablo 2 incelendiginde,
faktorlere ait CR degerlerinin 0,70 {izerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum 6l¢eklerin
yeterli giivenirlik diizeyinde olduguna isaret etmektedir. Faktorlere iliskin AVE
degerlerinin tamaminin da 0,40 {izerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum, 6lceklere

iligkin birlesme gecerliliginin saglandigini gostermektedir.

Arastirmada kullanilan degiskenlerin giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 2’de
verilmistir. Cronbach Alfa ve rho A degerlerinin 0,60’tan biiylik olmasi, kullanilan
Olceklerin giivenilir oldugunu gostermektedir. Bu da c¢alismada kullanilan degiskenin
i¢sel tutarliliklarinin iyi oldugunu goéstermektedir.

Olusturulan modelde yiizeysel rol yapma degiskeninin giivenirlik ve birlesim
gecerlilik sonuglarinin kabul edilebilir diizeyde olmadig1 sonucuna varilmis ve modelden

cikarilmistir.
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4.5.5. Ayrisim Gecerligi Sonuclari

SmartPLS programi ayrisma gegerligini tespit etmek i¢in ii¢ adet rapor liretmektedir.

Bu raporlar; “Fornell — Larcker Criterion”, Fornell-Larcker olgiitii, “Cross Loadings”

capraz yukler ve “ Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)” HTMT katsayilaridir. Bu fi¢

rapor incelenerek ayrisma gecerliginin saglanip saglanmadigina bakilir (Yildiz, 2020).

Ancak Henseler vd. (2015), Fornell Larcker Olgiitiiniin ve ¢apraz yiiklerin, ayrigsma

gecerligini ortaya c¢ikarmada yetersiz oldugunu one siirerek HTMT katsayilarinin

kullanilmasini 6nermektedir. Dolayisi ile bu ¢alismada ii¢ rapor da incelenmistir.

Tablo 3. Capraz yiikleme analizi verileri

Yapilar
. Benli - . v . fe . ;

Gosterge K Bilissel | Derind | Dogal Gorev Hiskisel Is
ler Becerikli | en Rol | Duygul | Beceriklil | Becerikli | Tatmi

Saygl Ik Y ewe I-k -

o [ apma ar igi i ni
BS1 0.628 0.399 0.279 0.239 0.357 0.386 0.238
BS2 0.695 0.430 0.313 0.293 0.449 0.343 0.205
BS4 0.682 0.361 0.275 0.333 0.430 0.382 0.193
BS6 0.658 0.376 0.277 0.283 0.435 0.364 0.326
BS7 0.632 0.365 0.256 0.242 0.425 0.401 0.266
DED1 0.297 0.267 0.631 0.278 0.352 0.237 0.240
DED?2 0.345 0.329 0.798 0.392 0.411 0.269 0.333
DED3 0.356 0.402 0.859 0.377 0.452 0.411 0.373
DED4 0.320 0.381 0.798 0.314 0.423 0.383 0.356
DEI1 0.321 0.434 0.406 0.805 0.547 0.355 0.471
DEI2 0.346 0.424 0.317 0.797 0.444 0.398 0.448
DEI3 0.324 0.408 0.306 0.734 0.447 0.460 0.408
IBB1 0.430 0.696 0.331 0.436 0.613 0.561 0.519
IBB2 0.474 0.668 0.330 0.371 0.588 0.555 0.425
IBB3 0.478 0.735 0.362 0.352 0.548 0.641 0.519
IBB4 0.389 0.897 0.280 0.390 0.530 0.597 0.564
IBB5 0.260 0.665 0.252 0.334 0.496 0.561 0.541
IBG1 0.446 0.459 0.352 0.442 0.603 0.420 0.314
IBG3 0.385 0.577 0.401 0.368 0.793 0.530 0.413
BG4 0.342 0.507 0.328 0.367 0.635 0.522 0.497
IBGS 0.478 0.562 0.395 0.399 0.686 0.531 0.348
IBG6 0.418 0.515 0.307 0.406 0.841 0.492 0.299
IBG7 0.384 0.443 0.249 0.400 0.590 0.478 0.299
IBI1 0.375 0.668 0.231 0.372 0.574 0.711 0.417
IBi2 0.516 0.695 0.335 0.383 0.569 0.734 0.461
IBI3 0.321 0.482 0.248 0.298 0.483 0.624 0.425
IBi4 0.208 0.408 0.300 0.318 0.399 0.557 0.444
IBI5 0.328 0.494 0.268 0.343 0.426 0.802 0.496
IBi6 0.357 0.517 0.251 0.311 0.521 0.801 0.401
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IBi7 0.434 0.499 0.298 0.312 0.508 0.714 0.436
IT1 0.328 0.552 0.336 0.437 0.458 0.557 0.786
T2 0.232 0.589 0.327 0.472 0.445 0.491 0.787
T4 0.231 0.522 0.290 0.384 0.379 0.488 0.691
IT5 0.341 0.601 0.346 0.447 0.443 0.538 0.798

Ayrisma gegerligin incelenmesinde dncelikle capraz yiikler kontrol edilir. Capraz

yiikkleme kriterine gore, gizli degiskene ait tim indikatorlerin ilgili oldugu gizli

degiskendeki ¢apraz yiikleme degerleri, diger gizli degiskenlerdekinden daha yiiksek

olmalidir (Hair vd., 2016). Ayrica kendi degiskenindeki faktor yiikii ile diger

degiskenlerdeki faktor yiikii arasinda 0,1°den fazla fark olmasi beklenir (Yildiz, 2010).

Tablo 3’de goriildiigii tizere, indikatorlerin her birinin ait oldugu gizli degiskende en

yiksek c¢apraz yiikleme degerine sahip oldugu ve olusan farklarin da 0,1 den biiyiik

oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore bu arastirma, ¢apraz yiikleme kriterini saglamistir.

Modelde yer alan degiskenlere ait baz1 maddelerin faktor yiikleri diisiik oldugu

icin gecerlilik saglanmamis ve o maddeler modelden ¢ikarilmistir (BS3, BS8, BS9, BS10,

IBG2, iT3

Tablo 4. Fornell-Larcker Olciitii Verileri

Fornell-Larcker Criterion
De“(isllilelnler Benlik Bilissel Degg?en Dogal Gorev Mliskisel Is
gis Saygis1 | Beceriklilik Yapma Duygular | Becerikliligi | Beceriklilik | Tatmini
Benlik
Saygisi (0.659)
Bilissel
Beceriklilik | 0286 | (0.699)
Derinden
Rol Yapma | 0425 0.448 (0.776)
Dogal 0423 | 0541 0441 | (0.779)
Duygular
Gorev
Beceriklilii 0.637 0.598 0.530 0.616 (0.642)
Tliskisel
Beceriklilik 0.568 0.540 0.425 0.516 0.573 (0.647)
Is Tatmint | 4 479 0.539 0.424 0.568 0.564 0.577 (0.767)

Ayrigma gecerliginde ikinci olarak Fornell ve Larcker (1981) tarafindan gelistirilen

oOlgiit raporu incelenerek kontrol edilir. Degiskenlere iliskin Fornell-Larcker Kriteri

degerleri Tablo 4’de sunulmustur. Tablo 4’de, degiskenlerin kesisme hiicresinde bulunan

ve koyu ile belirtilmis degerler, ilgili degiskenin AVE degerinin karekokiidiir. Bu
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degerlerin ayni siitunda yer alan ve korelasyon katsayilarini gosteren diger degerlerden

biiylik olmasi gerekmektedir (Hair vd, 2019: 9).

Tablo 4’de goriildiigii tizere, degiskenlere iliskin korelasyon katsayilarinin, AVE

degerlerinin karekokiinden diisiik oldugu ve Fornell-Larcker kriterlerinin saglandig:

goriilmektedir.

Tablo 5. Heterotrait-Monotrait Oran1 (HTMT) Olgiitii Verileri

HTMT Degerleri
Deg(i;sllf:nler Benlik | Biligsel Degg?e” Dogal Girev iliskisel is
Saygis1 | Beceriklilik Duygular | Becerikliligi | Beceriklilik | Tatmini
Yapma
Benlik
Saygisi
Biligsel 0.585
Beceriklilik
Derinden 0.426 0.447
Rol Yapma
Dogal 0.422 0.543 0.440
Duygular
Gorevsel 0.636 0.798 0.529 0.618
Beceriklilik
Miskisel 0.561 0.830 0.422 0.518 0.766
Beceriklilik
Is Tatmini 0.371 0.741 0.422 0.568 0.563 0.680

Ayrisma gecerliginin arastirilirken son olarak HTMT katsayilar1 kontrol edilir.

HTMT modelde yer alan degiskenlerin tamamina ait ifadelerin korelasyonlarinin

ortalamasinin, ayni degiskene ait ifadelerin korelasyonlarinin geometrik ortalamalarina

oranini gostermektedir (Dogan, 2019: 46-47). HTMT degerinin 0.90 veya altinda olmasi

gerekmektedir (Hair vd., 2019: 9). Tabloda HTMT oranlar1 yer almakta ve degerlerin

tamaminin 0.90 altinda oldugu goriilmektedir. Sonug olarak ayrigma gegerliginin tespiti

icin istenen ii¢ raporda da istenen kriterler saglanmis ve 6l¢iim modelinin hem giivenirlik

hem de gecerligi saglanmistir.
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4.5.6. Yapisal Model Analizi

Indikatérler icin Yeniden Ornekleme (Bootstrapping)

Hipotez testleri i¢in bootstrapping (yeniden ornekleme-tiirev 6rnekleme) teknigi

kullanilir. Yeniden ornekleme tekniginde, orijinal drneklemden siirekli rasgele secim

yapilarak ayni boyuttaki yeni Orneklemler eklenmektedir (Yildiz, 2020). Yeniden

ornekleme analizinde, arastirma modelindeki gizli degiskenler reflektif oldugu icin

Consistent PLS Bootstrapping adimi kullanilarak ve tiirev 6rneklem sayis1 5000°e

cikarilarak analiz gerceklestirilmektedir (Dogan, 2019). Arastirma modelinin dogrusallik

probleminin olmadigini anlayabilmek i¢in, dis model varyans artiric1 faktér degerlerinin

5’ten kiiciik olmasi, i¢ model varyans artirici faktér degerlerinin ise 3’ten kiiclik olmasi

gerekmektedir.

Tablo 6. Varyans Biiyiitme Faktor Katsayilari (VIF)

Dissal VIF I¢csel VIF
1 3 4 5 7
BS1 1.399 | 1- Benlik Saygist
BS2 1.531 | 2- Bilissel Beceriklilik
BS4 1.409 | 3- Derinden Rol Yapma 1.402 1.402
BS6 1.856 | 4- Dogal Duygular 1.652 1.652
BS7 1.883 | 5- Gorev Becerikliligi
DED1 1.679 | 6- Iliskisel Beceriklilik
DED2 2.001 | 7- Is Tatmini
DED3 2.642
DED4 2.292
DEI1 1.748
DEI2 2.067
DEI3 1.827
IBB1 1.534
IBB1 1.793
IBB2 1.403
IBB2 1.671
IBB3 1.904
IBB3 2.178
iBB4 2.253
iBB4 2.118
IBB5 1.811
IBBS 2.107
IBG1 1.658
IBG1 1.718
IBG3 1.733
IBG3 1.523
IBG4 1.407
IBG4 1.546
IBGS 1.606
IBGS 1.869
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IBG6 1.844
IBG6 1.755
IBG7 1.388
IBG7 1.553
iBI1 1.598
IBIi1 2.034
iBI2 1.665
iBI2 1.949
IBI3 1.688
IBI3 1.847
iBi4 1.709
iBi4 1.745
IBI5 1.753
IBI5 1.709
BI6 1.863
BI6 1.799
Bi7 1.804
BI7 1.648
IT1 1.766
T2 2.150
T4 1.848
T 2.397

Aragtirmanin dissal gosterge degerleri (VIF) 5’den kiiciik; ayrica igsel gostergeleri

(VIF) 3’den kiictiktiir. Bu bulgular, arastirma modelinin dogrusallik sorunundan arinmis

oldugunu gostermistir (sirastyla VIF <§5; VIF <3).

Tablo 7. Tahmin giicii katsayilari

Diiz.

Bagimsiz Bagimh R? R? f? Q?
Derinden Rol Yapma Benlik saygis1 | 0.447 | 0.442 | 0.022 | 0.295
Dogal Duygular Benlik saygisi 0.001
Is Becerikliligi Benlik saygisi 0.229
Is Becerikliligi x Derinden Rol | Benlik saygisi
0.001
Yapma
Is Becerikliligi x Dogal Duygular | Benlik saygisi 0.017
Derinden Rol Yapma Is Tatmini 0.555 | 0.550 | 0.003 | 0.415
Dogal Duygular Is Tatmini 0.070
Is Becerikliligi Is Tatmini 0.403
Is Becerikliligi x Derinden Rol | Is Tatmini
0.007
Yapma
Is Becerikliligi x Dogal Duygular | Is Tatmini 0.029

f?= etki giicii, R>= Agiklanma orani, Q?= Tahmin giicii
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Tahmin giici analizinde veri kapama metodu ile modelin tahmin etme giicii
hesaplanarak analiz edilir. Analiz sadece reflektif degiskenler iceren modeller i¢in uygun
olup orneklemi yeniden kullanmaya dayali bir yontemdir (Yildiz, 2020). Tablo 7°de
degiskenlerin agiklanma oranlari, etki katsayilari ve tahmin giicleri verilmistir. Tablo 7
incelendiginde, benlik saygisinin  %44,7’sinin, is tatmininin %55’ini  agikladig:

goriilmektedir.

Tablo 8. Yapisal Model Yol Analizleri

a «
| cz| B
Hipotez Maddeler 2 s = £ g £
¥ | EE| 8 | Z 4
z | ©CS| §
= »
H1b Derinden Rol Yapma - Benlik Saygist 0.132 | 0.132 | 0.056 | 2.342 | 0.019*
H2b Derinden Rol Yapma = Is Tatmini 0.044 | 0.047 | 0.055 | 0.793 | 0.428
Hic Dogal Duygular > Benlik Saygisi 0.024 | 0.026 | 0.064 | 0.371 | 0.711
H2c Dogal Duygular - Is Tatmini 0.227 | 0.228 | 0.079 | 2.860 | 0.004*
Hap | 13 Becerikliligix Derinden Rol Yapma = | 05 | 0022 | 0.080 | 0.268 | 0.789
Benlik Saygisi
Hab Is Becerikliligi x Derinden Rol Yapma > Is | 061 | 0062 | 0.067 | 0.948 | 0.343
Tatmini
H3c Is Becerikliligi x Dogal Duygular - Benlik 20114 | -0123 | 0.082 | 1354 | 0176
Saygist
Hc Is Becerikliligi x Dogal Duygular = ls 0.132 | 0.134 | 0.071 | 1.864 | 0.062

Tatmini

Indikatorler icin yeniden drnekleme sonuglar1 Tablo 8’de verilmistir. Tablo 8
incelendiginde, derinden rol yapmanin benlik saygisi iizerinde istatistiksel olarak anlamli
ve pozitif yonlil bir etkisi oldugu goriilmektedir (p<0.05). Dogal duygularin is tatmini
tizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli bir etkisi oldugu goriilmektedir
(p<0.05). Ayrica derinden rol yapmanin is tatmine, dogal duygularin benlik saygisina
anlamli bir etkisinin olmadig1 ve is becerikliliginin hem benlik saygisina hem de is

tatminine anlaml diizenleyici bir etkisinin olmadigi goriilmektedir (p>0.05).
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Tablo 9. Hipotez testlerinin dzetlenmis sonuglari

Hipotez Maddeler Kats;y‘lar Sonuc
Hib Derinden Rol Yapma - Benlik Saygis 0.019* Desteklendi

H2b Derinden Rol Yapma > is Tatmini 0.428 | Desteklenmedi

Hilc Dogal Duygular - Benlik Saygisi 0.711 Desteklenmedi
H2c Dogal Duygular = Is Tatmini 0.004* Desteklendi
H3b Is cherlkllllgl x Derinden Rol Yapma - 0789 Desteklenmedi
Benlik Saygisi
Hab Is Bef:e_rlkhhgl x Derinden Rol Yapma - Is 0343 Desteklenmedi
Tatmini
H3c Is Becerikliligi x Dogal Duygular - Benlik 0.176 Desteklenmedi
Saygisi
Is Becerikliligi x Dogal Duygular = Is .
H4c Tatmini 0.062 Desteklenmedi
Aragtirma hipotezlerinin sonuclarina yonelik 6zetlenmis bilgiler Tablo 9’da
gosterilmistir.
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SONUCLAR VE ONERILER

Duygusal emegin, benlik saygisi ve is tatminine etkisinde is becerikliliginin
diizenleyici bir roliiniin olup olmadiginin arastirildigi bu ¢alismada elde edilen sonuglar
ve Oneriler bu boliimde yer almaktadir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore kabul edilen ya da
reddedilen hipotezlerin, daha 6nce yapilmis ¢aligmalar ile desteklenip desteklenmedigi,
desteklenen  hipotezlerin kuramsal c¢er¢evede degerlendirilip tartisilmasi,
desteklenmeyenlerin neden desteklenmemis olduguna dair yine kuramsal cercevede
aciklamalarinin yapilmasi, arastirmaya konu olan ¢alisanlarin demografik 6zellikleri de
dikkate alinarak arastirmanin degerlendirilmesi ve bu sonucglar etrafinda hem

uygulayicilara hem de arastirmacilara onerilere yer verilmektedir.

5.1. Sonuclar

Ozellikle 20. yiizyilin ortalarindan sonra turizm hareketliliginin kitle bazinda
gerceklesmesi, tiim diinyada kentlesmenin ve sanayilesmenin de artmasiyla beraber
insanlarin evleri disinda yemek yeme istekleri ya da zorunluluklari, gelinen bu noktada,
artik cok daha farkli bir boyut kazanmistir. Cilinkii insanlar sadece yemek yiyerek
Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinin ilk basamagini atlamak yerine daha sik ve giizel
ortamlarda, ¢ok daha lezzetli tatlari, en {ist diizeyde hizmet beklentisi i¢erisinde tiiketmek
istemektedirler. Bunun i¢in evinden disariya ¢ikan insanlar kendilerine bu ihtiyaclarini
giderecek yerler aramaya baslamaktadir. Bunun i¢in gastronomik faaliyetler de bulunmak
adina cesitli sehirlere, bolgelere hatta tilkelere degisik tatlar1 deneyimlemek, o tatlarin
yapildig1 yerleri yerinde gérmek ig¢in bir veya birkag giinliik seyahatler diizenlemektedir.
Son yillarda 6zellikle Gaziantep sehri, hem {ilkenin bir¢cok sehrinden hem de diinyanin
farkl1 bolgelerinden milyonlarca yerli ve yabanci turist i¢in bu gastronomik faaliyetlerin
gerceklestirildigi yerlerin basinda gelmektedir. Gaziantep’e yonelik turistik ve
gastronomik seyahatlerin bu kadar artmasina etki eden nedenlerden birinin, Gaziantep
ilinin 2015 yilinda UNESCO tarafindan belirlenen yaratici sehirler agina, gastronomi
alaninda dahil edilen Tiirkiye’deki ilk sehir olmasinin etkili oldugu sdylenebilir.
Arastirmanin yapildig1 yer olarak burada faaliyet gOsteren restoran ve kafeteryalarin
secilmesi ve orneklemin bu yerlerde ¢alisan garsonlar olmasi ¢alismay1 hem heyecan

verici hem de degerli kilmistir.

Ozellikle hizmet iireten isletmeler icin ¢alisanlarda aranan 6zelliklerinden bir tanesi

bireyin teknik yetkinliginden ziyade, sosyal yetkinlikleridir. Bundan dolay1 igveren
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calisani ise alirken ise uygun Ozelliklere sahip kisileri segme ve belirleme ve onu is
hayatinda degerlendirme siireclerine ¢ok daha fazla yatirim yapmaktadir (Glingér Delen,
2017). Bu tiir isletmelerin ihtiyacin1 karsilayabilecek olan dogru c¢alisani ise alim
stirecinde ayirt edebilmek ve onlara istenen yetkinlikleri verebilmek i¢in c¢alisanla ilgili
birtakim 6zellikleri bilmesi ve ¢alisanda bulunan bu 6zelliklerin ne tiir olumlu ya da
olumsuz sonuglar ortaya ¢ikardigi noktasinda birtakim bilgileri edinmesi gerekmektedir.
Ortaya ¢ikan olumlu ya da olumsuz durumlara etki ettigi diisiiniilen baz1 degiskenlerin,
hangi durum ya da davranisa nasil bir etkisinin oldugunu incelemek, bu degiskenlerin
kendi aralarindaki iligkileri literatiir cergcevesinde ortaya koyarak bir model olusturmanin
ve arastirmanin, lilkemize ¢ok biiyiik ekonomik getirisi olan ve sehir ile birlikte iilkenin
diinya capinda taninirhiina etki eden yeme i¢cme sektoriiniin hem ayakta kalmasina hem
de bu sektor icerisinde yer alan calisanlarin i¢inde bulunduklar1 psikolojik durumu

lyilestirmesine 6nemli bir katkisinin olacagi diistiniilmiistiir.

Bu dogrultuda isletmelerin belki de en degerli kaynagi olan insan ve onun
duygularin1 anlayabilmek, calisma ortaminda hangi c¢esit duygularla kars1 karsiya
kaldiklarin1 ortaya ¢ikarabilmek son derece 6nemli hale gelmistir. Calisanlar eskiden
oldugu gibi sadece fiziksel ya da zihinsel olarak degil duygusal olarak da biitiin is
sireclerine katilmaktadirlar. Bu yiizden onlarin duygusal performanslart da is
performanslarina etki eden dnemli bir unsurdur. Ozellikle bire bir iletisimin ve etkilesimin
oldukca yogun yasandigi isletmelerde, duygulari is hayatindan soyutlamak ¢ok giictiir.
Duygu kavramini Weiss ve Cropanzano (1996), kisilere veya olaylara iligkin deneyimler
neticesinde elde edilen ve davranislarin yoniinii tayin eden hisler (aktaran Cetin ve Basim,
2017) olarak ifade etmektedirler. Ancak giinlimiiz hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin
duygularint oldugu gibi davranisa dokmeleri bircok olumsuz sonucu beraberinde
getirmektedir. Bu yiizden bu tiir isletmeler ¢alisanlarindan, is yerinde, kendisinde yer alan
duygular ile bir takim catigmaya girse de farkli duygularla hareket etmelerini
istemektedir. Yani ¢alisanlardan, Orgiitiin kendisinden istedigi duygusal emek
davraniglarin1 gosterebilmeleri igin hissettigi duygularin1 maskelemeleri beklenmektedir.
Bu da calisanlarin, istenen duyguyu sergilemek igin bir g¢aba igerisine girmesini
saglamaktadir. Harcanan bu ¢aba duygusal emek olarak ifade edilmektedir. Calisanlarin
gosterdigi duygusal emek, 0zellikle kendisinin hissetmedigi duygular1 ortaya koymak
icin harcadig1 ¢abanin artmasi ile beraber tiikkenmislik, is tatmininde azalma, isten ayrilma

niyeti, benlik saygisinda azalma gibi istenmeyen bireysel ya da orglitsel birtakim
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olumsuzluklarin ortaya ¢ikmasina sebep olabilmektedir. Yine calisanin duygusal
diizenlemelere gerek kalmayacak sekilde kendi igerisinde hissettigi duygularla, orgiit
tarafindan istenen duygularin ortiistiigli ya da harcadig1 ¢abayi, yaptigi isin bir parcasi
olarak algiladigr durumlarda ise istenmeyen olumsuz c¢iktilarin yerini olumlu bazi

ciktilarin aldigina yonelik ¢alismalarda bulunmaktadir (Cevik Tekin, 2021).

Calisanin hizmet sunumunu yerine getirirken duygularini degistirme ¢abasi ig stresi
ile beraber, ruhsal sikintilarini arttiracak ve is tatmini diistirecektir (Pugliesi, 1999).
Duygusal emegin yogun olarak goriildiigii yeme igme isletmelerinde, ¢alisanlarin benlik
saygilarinin ve is tatminlerinin az oldugu ve c¢esitli saglik problemleri ile karsilastiklar
ifade edilmektedir. Ancak bu tiir olumsuz etkiler, isinde 6zerklige sahip olan ¢alisanlarda
daha az goriiliirken, isinde istedigi 6zerklige sahip olamayan calisanlarda daha fazla
goriilmektedir (Morris, Feldman, 1996). Yaptig1 is ile ilgili inisiyatif alabilme yetisi
olarak da ifade edilen Ozerklik, is becerikliligi ile benzer 6zellikler gosterirken, iki
kavrami birbirinden ayiran unsur orgiit hedeflerine siki sikiya baglanma noktasinda
ger¢eklesmektedir. Son donemlerde orgiitler tarafindan istenmeyen olumsuz durumlara
karst olumlu katkisinin olduguna dair yapilan ¢alismalarda, is becerikliliginin, caligma
hayatin1 canlandirmak ve tekrardan sekillendirmek icin kullanabilecek gii¢lii bir arag

olabilecegi iddia edilmektedir (Cakiroglu ve Oztiirk Baspinar, 2020).

Calismanin hareket noktasini olusturan bu diisiinceler dogrultusunda Gaziantep il
merkezinde faaliyet gosteren restoran ve kafeteryalar da miisteriler ile bire bir etkilesim
icerisinde bulanan garsonlara, icerisinde bazi demografik sorularinda bulundugu;
duygusal emek, is becerikliligi, benlik saygis1 ve is tatmini 6l¢eklerinin de yer aldig1 bir
anket formu hazirlanarak cevaplamalar1 istenmistir. Gelisi giizel cevaplanmis ya da
birtakim eksikliklerle beraber istenen kriterlere sahip olmayan anketler ¢ikarildiktan
sonra geriye kalan toplam 518 anket ’den elde edilen, bir veri seti olusturulmus ve
analizler yapilmistir. Analizlerde, son yillar da gesitli arastirmacilar tarafindan da sikg¢a
kullanilan varyans temelli yapisal esitlik modellemesini iceren SmartPLS istatistik

programi kullanilmigtir.

Arastirmanin demografik sonuclarina gore, ¢aligmaya katilan 518 kisinin 303’1 bir
restoran isletmesinde, geriye kalan 215’1 kafe-pastane tiirii bir isletmede caligsmaktadir.
Calisanlarin 403’1 erkeklerden olusurken 115°1 kadin ¢alisanlardan olusmaktadir. Bu da

sektorde miisterilere servis sunumunu gercgeklestiren garsonlarin biiylik ¢ogunlugunu

122



erkeklerin olusturuldugunu ortaya koymaktadir. Egitim durumlarina bakildiginda
arastirmaya katilanlarin %65,5’inin lise ve daha alt diizeyde egitim aldiklari, bu da
calisanlarin ¢ogunlugunun heniiz iiniversite diizeyinde egitim almadan is hayatina
girdiklerini gostermektedir. Calisanlarin yas araligina bakildiginda %84,6’sinin 35 yasin
altinda oldugu goriilmektedir. Bu ise sektor calisanlarinin biiylik bir ¢ogunlugunun,
olduk¢a geng bir yas araliginda bulundugunu gostermektedir. Arastirmaya konu olan
calisanlarin, calisma stireleri goéz Oniline alindiginda %60,6’sinin henliz 3 yilin1
mesleklerinde doldurmayan, yeterince tecriibeye sahip olmayan ¢alisanlardan olustugu
anlagilmaktadir. Medeni durumlarina bakildiginda ise %358,5 gibi bir ¢ogunlugunun evli
oldugu ancak anketi cevaplayanlarin %63,1’inin heniliz bir g¢ocugunun olmadigi

belirlenmistir.

Arastirma modelinde, bagimsiz degisken duygusal emek, bagimli degiskenler benlik
saygis1 ve is tatmini, diizenleyici degisken olarak ise is becerikliligi belirlenmistir. Tlk
olarak modelin giivenirlik ve gegerlik analizleri yapilmistir. Yapilan analizde kullanilan
duygusal emek 6l¢eginin ii¢ boyutlu hali, ylizeysel(sahte) rol yapma boyutu analiz i¢in
uygun degerleri saglayamadigindan arastirma modelinden ¢ikarilarak analizler
yapilmustir. Literatiire bakildiginda duygusal emek ile ilgili hem benzer sekilde iki boyutu
ile hem de ii¢ ve dort boyutlu haliyle yapilmis birgok yerli ve yabanci c¢alisma
bulunmaktadir (Pala ve Stirgevil, 2016). Ayrica ¢alismanin verilerinin toplandigr zaman
diliminde heniiz pandeminin etkisinin bitmemis olmasi, calisanlarin isten ¢ikarilma
korkusu ve verecegi cevapla dislanma gibi bazi olumsuzluklarla karsilagsma endisesi bu
boyutu dlgecek sorulara verilen cevaplari etkilemis olabilecegi diisiiniilmektedir. Bagiml
degiskenler olarak modelde yer alan benlik saygis1 ve is tatmini tek boyutlu, diizenleyici
degisken olan is becerikliligi ise 3 boyutlu olarak, kullanilan 6lgeklerdeki halleri ile

desteklenerek analizlerde kullanilmistir.

Aragtirmada, hipotezleri ve modeli test etmek amaciyla yapisal model ve yol
analizleri yapilmistir. Bagimsiz degisken olan duygusal emegin alt boyutlarindan
yiizeysel rol yapma boyutu yeterli AVE degerini karsilayamadigindan dolay1 bu boyutla
iligkili tim hipotezler test disinda kalarak desteklenmemistir. Geriye kalan hipotezleri test
emek amactyla iligkiler icin yeniden Ornekleme yapilmistir. Duygusal emegin alt
boyutlarindan derinlemesine rol yapma davranis boyutunun benlik saygisina etkisinin
pozitif ve anlamli oldugu sonucuna varilirken (P<0.05), is tatminine herhangi anlaml1 bir

etkisi bulunamamistir. Calisan davraniglari restoran ve kafe gibi emegin yogun olarak

123



hissedildigi isletmelerde son derece 6nemli bir etkiye sahip olmaktadir. Bu tiir yerlerde
calisanlarin, verimliliklerin ve motivasyonlarinin arttirabilmesi icin yiizeysel davranig
yerine derinlemesine davranig sergilemeleri, onlarin daha diisiik miktarda duygusal
tiilkenmislik yasamalar1 ve diger davranis boyutuna gore daha olumlu bir ruh hali
icerisinde olmalarin1 sagladig1 ifade edilmektedir (Cheung ve Tang, 2010). Bu da
derinlemesine davranisin benlik saygisina pozitif etkisini ac¢iklama noktasinda,
caligmayla benzer bir durum gostermektedir. Ancak bu boyut ile is tatmini arasinda
anlaml bir iliskiye rastlanilmamistir. Her ne kadar bu hipotez desteklenmemis olsa da
Johnson ve Spector (2007) tarafindan yapilan bir arastirma da sahte duygular ve
derinlemesine davranigin, is tatminine yonelik iligkisinin istatiksel olarak anlaml
olmadig ifade edilmistir. Yine Bagc1 ve Akbas (2019), Dogan ve Karakaplan Ozer (2021)
tarafindan yapilan benzer c¢alismalarda, derinlemesine davranisin, is tatmine pozitif ve

anlaml1 bir etkisi bulunamamustir.

Arastirmada yapilan analiz sonucunda duygusal emegin diger alt boyutu olan dogal
davranigin benlik saygisina anlamli bir etkisinin olmadig1 tespit edilirken, is tatminine
pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir (P<0.05). Dogal davranisin benlik
saygisini pozitif ve anlamli bir sekilde etkiler hipotezi reddedilmistir. Her ne kadar
Mukherjee ve T. Bhal (2011) tarafindan dogal davranig boyutunun benlik saygisini
arttirdigina yonelik yapilan calismalar bulunsa da Akyiiz (2018) tarafindan egitim
sektoriinde yer alan 6gretmenler lizerine yaptig1 bir aragtirmada, duygusal emegin dogal
davranigs boyutunun calisanlarin 6z saygisi iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi
seklinde benzer bir sonuca da ulasilmistir. Calisanlarin icinde bulunduklar1 duygu yiikleri
ile vermek istedikleri duygularin birbiri ile Ortlismesi sonucunda benlik saygilarina
anlaml1 bir etkisinin olmamasi, zaten i¢inde bulunduklari duygu durumlarinin disartya
yansitilmasinin, kendilerinde herhangi bir degisim olusturmamasindan kaynaklanmig
olabilir. Dogal davranisin is tatminine pozitif ve anlaml bir etkisinin olduguna yonelik
bulunan hipotez sonucu ise literatiirde yer alan bircok calisma ile benzerlik
gostermektedir (Zhang ve Zhu, 2008; Bickes vd., 2014; Menengici, 2015; Yin, 2015;
Girel ve Bozkurt, 2016; Bagc1 ve Akbas, 2019; Kocakula, 2021).

Aragtirma modelinde diizenleyici degisken olarak yer alan is becerikliliginin, bagiml
degiskenlerden hem benlik saygisina hem de is tatmine pozitif ve anlamli bir etkisinin
oldugu sonucuna varilmistir (P<0,05). Bu da aslinda is becerikliliginin diizenleyici bir

etkisi olabilecegi tezimizi arastirmanin basi i¢in destekler niteliktedir. Ancak hipotez

124



testleri sonucunda restoran ve kafe tarzi isletmelerde galisan garsonlarin duygusal emek
diizeylerinin, benlik saygilarma ve is tatminlerine etkilerinde is becerikliliklerinin
diizenleyici bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir. Dolayisi ile diizenleyici etkiye yonelik
kurulan tim hipotezler reddedilerek desteklenmemistir. Literatiirde, aragtirmamizda
kullandigimiz dort degiskenin birlikte ele alindig1 benzer bir ¢aligmanin yer almamasi,
cikan sonuglar1 karsilastirabilmemiz agisindan olanak vermemektedir. Ancak beklenen
sonuglarin ortaya ¢ikmamasinda etkili olabilecegi diisliniilen unsurlar ve nedenleri su

sekilde siralanabilir;

e Toplanan verilerin heniiz pandeminin etkisinin tam olarak ge¢gmedigi bir donemde
toplanmasi: Pandemi zamani 6zellikle hizmet sektoriinde yasanan kapanmalar ile
beraber insanlarin ge¢im ve is kaygisinin had sathaya ulasmis olmasi sonucu
etkilemis olabilir. Bu tiir donemlerde yapilan ¢aligmalarda onceki ¢alismalardan
farkli sonuglara ulagilmis ¢ok sayida arastirma mevcuttur (Kahyaoglu vd., 2021;
Mavi ve Yesil, 2021)

e (alisanlarin yas ortalamalarinin olduk¢a diisiik olmasi: Calisanlarin heniiz yeterli
olgunlukta olmamalar1 ve gerekli sorumlulugu almada kendilerini yeterli
gormemeleri diigiintilebilir.

e Anket sorularina verilen cevaplarin ¢alisanlarin ilgisini ¢gekmemesi ya da yeteri
kadar sorular1 kavrayamamis olmalari: Temponun ve stresin yogun olarak
yasandigr bu sektorde calisanlarin bu tlir arastirmalara yeterince Onem
gostermemesi ve anket sorularini anlayamadiklarindan otiirii kendilerine gore
cevap verememelerinden kaynaklanmis olabilir.

e Ozellikle kiigiik isletmelerde ¢alisanlarin belirlenen rutin davranislardan ¢ikarak
hareket etme durumlarinda karsilasacaklar1 tepki diizeyini dlgememeleri ve bu
ylizden ¢ekingen davranmalari: Hizmet isletmelerinde miisteriler her zaman
asgari diizeyde de olsa belirli bir standardi isletmelerden beklerler. Calisanlarin
islerini yerine getirirken islerinde yapacaklar1 birtakim degisikliklerin
sonuglarinin bu standartta ve isletme de istenmeyen bir sonug vermesi ¢alisanlarda
kendilerine ¢izilen sinirin disina ¢ikma noktasinda karar verirken cesitli kaygilarin
ortaya ¢cikmasina sebep olmus olabilir.

e (Calisanlarin yeterli diizeyde egitim ve tecriibeye sahip olmamalari: Isinde gereken
tecriilbeye ulasmamis ya da o is i¢in gerekli olan egitimi tam anlamiyla almamis

olan ¢alisanlar, islerini yerine getirirken aslinda kendilerinde olan bir takim kisisel
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ozellikleri yansitamamis olabilirler. Bu yeterli egitimi alan ¢alisanlarin nerede,
nasil ve ne zaman hangi davranislar1 sergileyecekleri noktasinda daha iyi bir bilgi
birikimine sahip olmalarindan kaynaklanmaktadir (Unal, 2011).

e Orgiit ve yoneticiler tarafindan, is becerikliliklerini gdsterebilme noktasinda
caligsanlara yeterince destek verilmemesi: Calisanlara is becerikliliklerini ortaya
cikarmalarini kolaylastirici bir destegin iistleri tarafindan kendilerine verilmemesi
yine sonuglar1 etkilemis olabilir.

e Kendilerinde bulunan is becerikliligini ortaya ¢ikaracak bir calisma alanina sahip
olamamalart: Isin yapildig1 yerin calisanlarin aslinda kendilerinde bulun is
becerikliliklerini sergilemelerine ya da sarf etmek istedikleri duygusal emek
diizeylerine etki etmis olabilir.

e Duygusal emek Olceginin alt boyutlarindan ylizeysel (sahte) rol davranis
boyutunun ve benlik saygisi 6lcegindeki ters maddelerin yeterli 6l¢tim degerlerini
saglayamamis olmasit sonucunda analizlerden ¢ikarilmis olmasi, diizenleyici
etkiye dair yapilan analiz sonuglarini etkilemis olabilir.

e Medeni durum ve ¢ocuk sayisi gibi farkli demografik faktorlerin etkisi: Calisanin
evli ya da bekar olmasi, ¢ocuk sahibi olup olmamasi gibi kriterler hem anket
sorularina verilen cevaplar1 hem de isini yaparken gostermis oldugu davraniglari
etkilemis olabilir.

e Verecekleri cevaplarla islerinden olma korkusu ile hissettikleri duygularla
sorulara cevap vermemis olabilmeleri vb. durumlar yine sonuglar1 etkilemis

olabilir.

5.2. Oneriler

Arastirmanin analiz sonuclarindan elde edilen bulgular 1s181nda, arastirma
modelimize konu olan kavramlar ve bunlarin birbirleri ile iliskilerine dair calisma
yapanlara ya da bu konuda calisma yapmay1 diislinen arastirmacilara ve fiili olarak
uygulama noktasinda hizmet sektdrii icerisinde yer alan restoran ve kafe tarzi igletmelerin
hem yoéneticilerine hem de calisanlarina yonelik Onerilere bu baglik altinda yer

verilmektedir.
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5.2.1. Arastirmacilara Oneriler

Is becerikliliginin, garsonlarm sergiledikleri duygusal emek diizeylerinin benlik
saygilaria ve is tatminlerine diizenleyici bir etkisinin olup olmadiginin arastirildig: bu
calismanin  sonuglarinin, diizenleyicilik anlaminda, hipotez testleri sonucunda
desteklenmemis olmasi arastirmanin bu sekilde bitmesi anlamina gelmemektedir.
Bilimin, aragtirmalardan elden edilen farkli sonuglarla giderek gelisen ve altinda yatan
nedenlerin tartisilmasiyla yeni fikirlere ve calismalara 1sik tutan bir tarafi vardir.
Aragtirma modelinde diizenleyicilik etkisi oldugu diisiiniilen is becerikliliginin, ¢alisanin
benlik saygisina ve is tatmine anlamli ve pozitif bir etkisinin oldugu gorilmiistiir.
Dolayist ile is becerikliliginin diizenleyicilik etkisinden farkli olarak aracilik etkisinin
olup olmadigina yonelik baska arastirmalar yapilabilir. Yapilan c¢aligmanin kesitsel
olmasi, nedensellik yoniinii test etmesi konusunda bir engeldir. Sonraki ¢aligmalarda,
boylamsal arastirma modellerinden fayda saglanabilir. Bu arastirmada bagimsiz degisken
olan duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutu yeterli Ol¢lim degerine sahip
olmadigindan, analizlere iki boyutu ile devam edilmistir. Bundan sonra farkli 6rneklemler
iizerinde yapilacak ¢alismalarda {ic boyutunda dahil edildigi analizlerde farkli sonuglar
elde edilebilir. Yine yaptigimiz ¢alismada duygusal emegin benlik saygisina ve is
tatminine etkisi incelenmistir. Duygusal emegin iligkili oldugu bilinen isten ayrilma
niyeti, tliikenmislik, is stresi, performans, yabancilasma, Orgiitsel vatandaslik vb.
kavramlarin kismen arastirmaya dahil edilmesi, daha farkli sonuglarin ortaya ¢ikmasina
olanak saglayabilir. Arastirmanin Gaziantep merkezindeki yiyecek icecek isletmeleri
yerine Tiirkiye genelinde faaliyet gosteren daha iist diizeydeki isletmelerde yapilmasi elde
edilecek sonuglarin farklilasmasina sebep olmas1 muhtemeldir. Ozellikle pandemi gibi bir
donem yerine saglik sartlarinin iyi oldugu bir donemde ve hem ekonomik hem de
toplumsal refahin daha iist diizeyde seyrettigi bir zamanda yapilacak bir ¢alismanin yine
farkli sonuglar vermesi beklenmektedir. Ayrica calisanlarin anket sorularina verdikleri
cevaplarin nedenleri sorularak, sorularin gergekten anlasilip anlasiimadigina yonelik daha

hassas bir sekilde veri toplanmasi saglanabilir.

Bu arastirma yiyecek ve igecek isletmeleri icerisinde yer alan restoran ve kafe benzeri
yerlerde miisterilerin isteklerine cevap verme gorevini yerine getiren ¢alisanlara yonelik
yapilan calismalar igin yeni alanlar agcnustir. Ornegin, is becerikliligi konusu ilk kez
calisanlarin duygusal emek, benlik saygisi ve is tatmini kavramlari ile birlikte arastirmaya

dahil edilmistir. Gaziantep ili yerine, Tiirkiye’deki tiim yiyecek icecek isletmelerinden de
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veri toplanarak yapilacak daha kapsamli bir ¢alisma hem sektor hem de alan yazina daha
fazla katki saglayacaktir. Yine hizmet igletmeleri igerisinde yer alan egitim, saglik,
ulastirma gibi farkli sektorlerde de yine benzer galismalar yapilabilir. Yapilacak bu tiir

caligmalarin yonetim ve orgiitsel psikoloji alanina katki sunacag diistiniilmektedir.

5.2.2. Uygulayicilara Oneriler

Ulkemizde ilk kez Gaziantep (2015), daha sonra Hatay (2017) ve Afyon (2019)
yillarinda Birlesmis Milletler Egitim Kiiltiir ve Bilim Orgiitii (UNESCO) tarafindan
yaratict sehirler agina, gastronomi alaninda girmeye hak kazanmis sehirlerimizdendir
(Farag¢ ve Cinnioglu, 2021). Kayseri, Diyarbakir, Balikesir ve Adana ise adaylik siireci
devam eden sehirlerimizdendir. Turizm sektoriiniin 6zellikle tiretim konusunda ¢ok iyi
durumda olmayan tilkeler i¢in ekonomik olarak getirisi diisiiniildiigiinde, yeme i¢me gibi
insan i¢in olmazsa olmaz bir ihtiyacin giderildigi bu tiir yerlerde, ¢alisanlarin karsilagtigi
problemlerin giderilmesi son derece 6nemlidir. Buralara gelen ve hizmet alan miisterilerin
verecekleri geri bildirimlerin kaliteyi arttirmasi, sehrin ve iilkemizin taninmasina katki
sunmas1 beklenmektedir. Iste bu nedenlerle bu sektdr icerisinde yer alan uygulayicilara
biiyiik gorevler diismektedir. Sektor igerisinde yer alan ydneticilerin, bir taraftan kendi
isletmelerinin devamhiligimi ve karliligim1 arttirmaya yonelik c¢alismalar1 yerine
getirmeleri bir taraftan da kendilerine, bu amaca ulagsmalarinda katki saglayacak olan
caliganlarinin, hem bireysel hem de orgiitsel ¢alisma sartlarini iyilestirmek i¢in bir ¢aba
icerisinde olmalar1 gerekmektedir. Is stresinin de olduk¢a yogun olarak yasandigi restoran
ve kafelerde ¢alisanlarin harcadiklar1 duygusal emek ile beraber benlik saygilarinda ve is
tatminlerindeki degisimlerin iyilestirilmesi yoneticiler agisindan olduk¢a Onem arz

etmektedir.

Calisanlarin sosyal bir varlik oldugu diisiildiigiinde onlarin belirli miktarda saygiya
ihtiyact vardir. Hem bedensel hem de zihinsel olarak bu ihtiyacin giderilmesi ile kisilik
gelisimleri saglanacak ve bununla es zamanli benlik saygilar1 da artacaktir (Kdknel,
1999:52). Ayrica Luthans (1995) is tatminini ¢alisan tarafindan yaptigi isin, kendisinin
onem atfettigi durumlar1 ne seviyede karsiladig1 diisiincesinin bir sonucu olarak ifade
etmektedir. Bu da calisanin is tatmin diizeyinin arttirilmasi bir anlamda kendince degerli
olan seylerin karsilanmasi anlamina gelmektedir. Arastirmada calisanlarin harcadiklar
duygusal emegin, derinlemesine davranis boyutunun benlik saygisini pozitif ve anlamli,
dogal davranig boyutunun ise is tatminini pozitif ve anlaml bir sekilde etkilendigi

sonucuna varilmistir. Bu durumu bilmenin, yoneticilere ¢alisanlarinin, is tatminlerini ve
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benlik saygilarini arttirma da yol gosterici olarak katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Yine
is devir oraninin yiiksek oldugu bu tiir sektorlerde calisanlarin calisma sartlarinin ve
kisisel durumlarinin iyilestirilmesi, onlarin iglerine ve kendilerine yabancilasma, isten
ayrilma niyetleri, performans diisiikligi gibi olumsuz durumlarimin giderilmesine

yardimci olacaktir.

Arastirmanin diizenleyici etkisi ile ilgili sonuglarina bakildiginda c¢alisanin is
ortamindaki kaliplasmis hizmet sunumu yerine kendisi tarafindan, aniden ortaya ¢ikarak
isi daha anlamli ve eglenceli hale getirdigi konusunda caligmalara konu olmus is
becerikliliginin diizenleyici bir etkisinin olmadigi gibi bir neticeye varilmistir. Ancak is
becerikliliginin hem benlik saygisina hem de is tatminine pozitif ve anlamli bir etkisinin
oldugu ortaya ¢ikmustir. Isinde bir bakima 6zerkligi de ifade eden is becerikliligi,
Wrzesniewski ve Dutton (2001) tarafindan “Belki de is becerikliliginin en iyi yani,
direksiyonda amiriniz degil, bizzat sizin olmamizdw. Calisanlar, sahip olduklari isleri
etkili bir sekilde tasarlayabilirler” seklinde ifade edilmektedir. Bu ylizden igverenlerin
caliganlarinin bu yonlerini ortaya ¢ikarmaya ve kullanmalarina olanak verecek orgiitsel
diizenlemeler yapmalar1 ve calisanlarinin bu tiir 6zelliklerini gostermeleri i¢in onlara
destek olmalar1 saglanabilir. Calisanlarin, giderek artan ekonomik zorluklar
disiintildiigiin de igyerlerindeki pozisyonlarini degistirmeleri ya da islerini degistirmeleri
oldukca zordur. Fakat isini yerine getirirken, isinde proaktif bir sekilde yapacagi
degisikliklerle isini daha keyifli hale getirmesinin ve isine anlam kazandirmasinin daha

kolay olmas diistiniilmektedir.

Son olarak hizmet isletmelerinde miisterilere sunulan somut olmayan {iriinlerin,
tercih ve isteklerin giderek arttig1 gilinlimiizde miisterileri elde tutmak, isletmelerin
devamliligin1 saglamak ve iilke ekonomisine katki sunmak amaciyla niteliklerinin
arttirilmasi ¢ok onemlidir. Bunu saglayacak olan kisi, hizmeti sunarken miisterilerle direk
olarak ilgilenen calisanlardir. Bu durum calisanlarin, islerini yerine getirirken
karsilastiklar: her tiirlii duygusal, psikolojik ve saglik durumlarini géz ardi etmeden,
onlara gerek ise alim siire¢lerinde gerekse de hizmet i¢i egitimlerde gerekli
bilgilendirmelerin yapilmasin1 ve olumsuz kosullarin ortadan kaldirilmasma yonelik

caligmalarin yapilmasini gerekli kilmaktadir.
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EKLER

Ek 1 Anket Formu

ANKET FORMU

Degerli Katihmecl,

Bu anket akademik bir c¢alismaya veri saglamak amaciyla ii¢ sayfa olarak
hazirlanmistir. Sorularin dogru ya da yanlis cevabi yoktur. iginizden geldigi gibi cevaplamaniz
biiylik onem tasimaktadir. Aragtirmanin basarisi sorulara vereceginiz igten ve samimi cevaplara

baglidir. Anket sorular1_kapsaminda acik kimliginizi ortaya cikaracak nitelikte soru

bulunmamaktadir. Aragtirma acisindan kimliginiz degil cevaplarimiz 6nem tasimaktadir.

Sorulara cevap verirken “olmasi gerektigini diisiindiigiiniizii” degil de “olan1” belirtmeniz
dogru sonuglara ulasilmasi bakimindan biiyiikk 6nem tagimaktadir. Liitfen soru atlamadan biitiin

sorulara cevap veriniz. Katkilarimizdan dolay1 simdiden tesekkiir eder, ¢alismalarinizda basarilar

dileriz.
ANKET
1. Egitim Durumunuz: [_] Ilk Ogretim [ ] Lise [] Lisans [ ] Yiiksek Lisans
2. Yasiniz : 3. Calisma Siireniz : 4. Cinsiyetiniz: [_] Kadin[_]Erkek
5 Medeni haliniz -[] Evli [ ] Bekar 6. Cocuk Saymz

7. Cahstigimiz Isletmenin Tiirii: [_] Kafe-Pastane [] Restoran

Z
Bu béliimde size, kendiniz ve isinizle ilgili cesitli sorular yoneltilmistir. I~ § <ZE
o
Liitfen icinde bulundugunuz durumu en iyi ifade eden secenegi seciniz v 3 % *Nﬂ <§(
E 1z 5 = N
o p % N ’8 ﬁ
Maddeler EN3 |a | S |T
Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 1 2 3 4 5
1
Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 1 2 3 4 5
2
Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.
3 1 2 3 4 5
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi
4 1 2 3 4 5
davranirim.
Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim. 1 2 3 4 5
5
Miisterilere, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 1 2 3 4 5
6
Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygularn gergekten yasamaya
7 1 2 3 4 5
caligirim.
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Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

8 1 5
Miisterilere gostermem gereken duygulart hissedebilmek i¢in elimden geleni

9 yaparim. 1 5
Miisterilere sergilemem gereken duygular icimde de hissedebilmek i¢in yogun

10 . 1 5
¢aba gosteririm.

Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

11 1 5
Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

12 1 5
Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

13 1 5
Bu boéliimde size, kendiniz ve isinizle ilgili cesitli sorular yoneltilmistir. d s s
Liitfen icinde bulundugunuz durumu en iyi ifade eden se¢cenegi se¢iniz = é E g %

z 4 N 2 Z
17| I =z
Maddeler g S o £
Isimi gelistirmek i¢in yeni yaklagimlar/bakis acilar1 sunarim.

14 1 5
Isimde yaptigim gorevlerin tiiriinii veya kapsamin degistiririm.

15 1 5
Yeteneklerime ve ilgi alanima daha uygun olan yeni is gorevleri ortaya

16 ¢ikaririm. 1 >
Yaptigim iste, ek gorevler listlenmeyi severim.

17 1 5
Yetenegime ve ilgi alanima uygun gorevler iistlenmeyi tercih ederim.

18 1 5
Isimi daha eglenceli hale getirmek icin isimde bazi1 degisiklikler yaparim.

19 1 5
Uretken olmadigi diisiindiigiim (ise yaramayan) bazi uygulamalar

20 desistiriri 1 5

egistiririm.
Isimin, yasamimdaki as1l amaca nasil katki sagladigin diisiiniiriim.

21 1 5
Yaptigim isin Orgiitiin basarisindaki 6neminin farkindayim.

22 1 5
Yaptigim isin daha genis topluluklar (toplum) i¢in énemli oldugunun

23 1 5
farkindayim.

Isimin yasamima sagladigi olumlu yéndeki katkilar1 diigiiniiriim.

24 1 5
Isimin genel anlamda refahimda/mutlulugumda oynadig1 rolii diisiiniiriim.

25 1 5
Isletmemde digerleriyle iletisimimi artiracak faaliyetlere katilirim.

26 1 5
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Isletmemde insanlar1 tanmimaya gayret ederim.

97 3 4 5
Isle ilgili sosyal faaliyetler (konferans, seminer, sergi vb.) organize ederim veya
28 bu faaliyetlere katilirim. 3 4 5
Isyerinde 6zel baz1 etkinlikler (arkadasimin dogum giinii kutlamasi, y1l doniimii
29 | .. 3 4 5
gibi) diizenlemeye caligirim.
30 | Tanmismadigim is arkadaglari, miisteri veya alicilara kendimi tanitirim. 3 4 5
31 Yeni ige baglayan caliganlara igle ilgili veya is dis1 konularda danigmanlik yapar 3 4 5
onlara yardime1 olurum.
3o | Benimle benzer yetenege ve ilgiye sahip olan isyerindeki diger bireylerle 3 4 5
arkadasliklar kurarim.
33 | isimden tatmin oldugumu hissediyorum. 3 4 5
34 |isimden heyecan duyuyorum. 3 4 5
35 |Isimi yaparken, giin hi¢ bitmeyecekmis gibi geliyor. 3 4 5
36 | Bu kurumda uzun siire ¢alisacagimi diisiinityorum. 3 4 5
37 |isimde kendimi mutlu hissediyorum. 3 4 5
Bu béliimde size, kendiniz ve isinizle ilgili cesitli sorular yoneltilmistir. Liitfen E}“ a
icinde bulundugunuz durumu en iyi ifade eden secenegi seciniz % o - )8
gl 3 ~ =]
T EE
Maddeler ) § a o
38 |Kendimi en az diger insanlar kadar degerli buluyorum. 1 2 3 4
39 | Bazi olumlu 6zelliklerim oldugunu diisiniiyorum. 1 2 3 4
40 | Genelde kendimi basarisiz bir kisi olarak gérme egilimindeyim. 1 2 3 4
41 | Ben de diger insanlarin birgogunun yapabildigi kadar bir seyler yapabilirim. 1 2 3 4
42 | Kendimde gurur duyacak fazla bir sey bulamiyorum. 1 2 3 4
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43

Kendime kars1 olumlu bir tutum igindeyim.

44

Genel olarak kendimden memnunum.

45

Kendime kars1 daha fazla saygi duyabilmeyi isterdim.

46

Bazen kesinlikle kendimin bir ise yaramadigini diisiiniiyorum.

47

Bazen kendimin hig¢ de yeterli bir insan olmadigini diisiiniiyorum.

Anketimiz sona ermistir tesekKiirler...
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