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Duygusal Celiski ve isle Biitiinlesme Arasindaki iliskide Ozerkligin
Diizenleyici Rolii*
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0z

is Talepleri ve Kaynaklari Modeli (JD-R), calisma kosullari ile ilgili 6zelliklerin (is talepleri ve is kaynaklari), galisanin iyilik halini
(tikenmislik ve isle bitiinlesme) nasil etkiledigini gosteren bir modeldir. Kaynaklarin korunmasi teorisi (C.0.S) ise galisanlarin is
talepleri ile basa ¢ikmada, sahip oldugu kaynaklari kullandiklarini 6ne sirer. Bu arastirmanin amaci; otel isletmeleri galisanlarinin
yasadiklari duygusal geliski (is talebi) ve sahip olduklari 6zerkligin (is kaynag)), isle bittinlesmeleri tizerindeki etkilerini JD-R Modeli
ve C.0.S Teorisi temelinde incelemektir. Hizmet isletmeleri galisanlarinin tikenmisliginin azaltiimasi yerine, isle bittinlesmelerinin
artirilmasi 6nerildiginden isle bltiinlesmeyi olumsuz etkileyen is taleplerinin neler oldugu ve bu olumsuz etkinin azaltilmasinda is
kaynaklarinin rolliniin belirlenmesi 6nem tasimaktadir. Nicel arastirma yontemlerinden iligkisel analiz yaklasimi benimsenerek
gerceklestirilen arastirmanin verileri, istanbul’da faaliyet gésteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde gérev yapan 429 calisandan anket
araciligyla elde edilmistir. Duygusal geliski ve 6zerkligin isle butlinlesme Uzerindeki etkisini belirleyebilmek amaciyla hiyerarsik
regresyon, moderator analizi igin ise Hayes’in (2009) Process makrosu kullaniimistir. Elde edilen bulgular; isle buttinlesme tzerinde
ozerkligin olumlu yonde etkisi bulunduguna dair kanit saglamistir. Duygusal geliskinin ise isle butlinlesme Uzerinde beklenenin
aksine, olumlu yonde etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica 6zerkligin bu iliskide diizenleyici etkisi bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Celiski, Ozerklik, isle Biitiinlesme.

The Moderator Effect of Job Autonomy in Relationship Between
Emotional Dissonance and Work Engagement
Abstract

The Job Demands and Resources Model (JD-R) shows how characteristics of working conditions (job demands and job resources)
affect employee well-being (burnout and work engagement). Conservation of resources theory (C.0.S), on the other hand, asserts
that employees use job resources to cope with job demands. This research aims to examine the effects of the emotional dissonance
(job demand) and the autonomy (job resource) on work engagement based on the JD-R Model and the C.O.S. Since it is suggested
to increase work engagement of the employees of service companies instead of trying to reduce burnout, it is important to
determine the job demands that negatively affect the work engagement and the role of job resources in reducing this negative
effect. The relational analysis method was carried out. The data was obtained through a questionnaire from 429 employees working
in 4 and 5-star hotels operating in Istanbul. Hierarchical regression was used to determine the effects of emotional dissonance and
autonomy on work engagement, and Hayes' Process macro was used for moderator analysis. Findings demonstrated that autonomy
has a positive effect on work engagement. Unexpectedly, emotional dissonance was found to be positively related to work
engagement. In addition, autonomy has been found to have a moderating effect on this relationship.

Keywords: Emotional Dissonance, Autonomy, Work Engagement.
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GiRIS

Duygu kavrami sosyoloji ve psikolojide 6nemli bir yere ve uzun bir ge¢mise sahip olan bir
konu olmasina ragmen, orgitsel davranis alaninda, is tatmini disinda kendine yer bulamamistir
(Hartel vd., 2005; Hochschild, 1983; 1990; William, 1884). Duygular ve kiltir; ancak érgitlerde
isgéren katihminin vurgulanmasi, esneklik ve hiyerarsilerin azaltiimasi ile birlikte 6nem
kazanmaya baslamistir (Yildirim, 2007). Siirec olarak baktigimizda, ekonomik odakliligin Gretim
isletmelerinden hizmet isletmelerine dogru kaymasi ve is rollerinin dogasinda gerceklesen
farklilasmalar ile birlikte orgltlerde 1970’lerden sonra, psikolojiden gelen etkilenmeyle, duygu
kavraminin ele alinmaya baslandigi goriilmektedir (Hackman ve Oldham, 1975; Isen vd., 1987;
Yukl, 1989).

Duygunun 6zelikle hizmet isletmelerinde daha fazla yer bulmasi, bu sektoriin emek yogun
ozelliginden kaynaklanmaktadir. Uretim isletmelerinde ise alimlarda ¢alisanlarin el becerilerine
ya da zihinsel becerilerine gore secilmeleri yeterli olurken, hizmet isletmeleri calisanlarinin
musterilere gosterdikleri ilgi ve samimiyet dereceleri ve duygusal gosterim kurallarina uymakta
zorlanip zorlanmayacaklari da g6z 6niinde bulundurulmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006; Sutton
ve Rafaeli, 1988). Clinkl bu isletmelerde, yapilmasi gereken bir isin yerine getirilmis olmasi
yeterli degildir, isin dogru bir tutumla, dogru samimiyet derecesiyle, dogru bir ilgiyle yerine
getirilmesi gerekmektedir. Misterilerle kurduklari iliskilerde, bazi misteriler cok zorlayici olsa
da, calisanlarin gercek duygulari ve hisleri ne olursa olsun giilimsemeleri ve neseli olmalari
beklenmektedir. isletmeler calisanlarin olumsuz duygu gosterimlerini yasaklarken, olumlu
duygularin gosterilmesini istemektedir (Chu, 2002). Bu durum Hochschid (1983) tarafindan
duygusal emek olarak ifade edilmistir ve herkes tarafindan gézlemlenebilen mimik ya da beden
hareketlerini gerceklestirebilmek icin duygularin yonetilmesi seklinde tanimlanmistir. Duygu
gosterimleri isletmeler agisindan olumlu sonuglara sahip olsalar da galisanlar agisindan durum
farklilasmaktadir. Clinkli hizmet sunumunda sergilenmesi istenen bu duygularin calisan
tarafindan her zaman gercekten hissedilmesi mimkin olmayabilir. Gergekte hissedilenlerle,
sergilenmesi beklenen duygular birbirine uymadiginda ¢alisanlarin  “duygusal c¢eliski”
yasayabilecekleri ileri strilmektedir (Morris ve Feldman, 1996). Yasanan bu duygusal celiski
durumu, bir gesit kisi-rol catismasi olarak distinlebilir.

Kisinin hissettikleri 6rgitin kendisinden bekledikleri ile gelistiginde kisinin tiikenmislik
yasayacagi one surlilmustlr (Zapf vd., 2001). Calisanlarin tiikenmislik yasamalarinin ise onlarin
is performansini, 6rgitsel baghhgini ve iyilik halini dislrecegi ve isletmenin hizmet kalitesini
olumsuz yonde etkileyecegi disinildigiinden (Li vd., 2012; Wright ve Hobfoll, 2004),
calisanlarin tam tersine islerini canli, enerjik, adanmis ve kendini vermis bir sekilde
gerceklestirmeleri istenmektedir (Suan ve Nasurdin, 2016). Literatiirde isle biitlinlesme kavrami
adi altinda ifade edilen bu 6zelliklerin, ¢alisanlarinin her daim gileryizli, icten ve sicakkanli
gorlinmesi istenen hizmet isletmelerinin hizmet kalitelerini artirmasi bakimindan énemli oldugu
soylenebilir (Pienaar ve Willemse, 2008). Hizmet isletmelerinin dogasi geregi calisanlarin
yasayabilecegi duygusal celiskinin, onlarin psikolojik yeteneklerini icinde barindiran ve ginimuiz
isletmelerinin her zamankinden daha cok ihtiya¢ duydugu isle bitlinlesmis (Schaufeli, 2013)
calisanlar (zerinde nasil bir etki yaratacag), bilebildigimiz kadariyla, olgusal olarak
arastirllmamistir. Literatlirdeki teorik aciklamalara gore duygusal celiskinin; olumlu is ciktilari
Uzerinde olumsuz, olumsuz is ¢iktilari Gzerinde ise olumlu etkileri olmasi beklenmektedir. Ancak
olgusal calismalarda celiskili sonugclara ulasildigi goriilmektedir (Heuven vd., 2006; Karatepe ve
Aleshinloye, 2009; Yoo ve Jeong, 2017). Ayrica yapilan ¢alismalarin genellikle isle bitlinlesmeyi
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olumlu yénde etkileyen etmenlere odaklandigl, olumsuz etkileri ve bu etkilerin nasil azaltilacagi
konusunun g6z ardi edildigi gortilmektedir (Bailey vd., 2017; Bakker ve Demerouti, 2008; May
vd., 2004). Bu bakimdan isle batinlesmeyi olumsuz etkileyecegi disinilen is taleplerinin
belirlenmesinin 6nemli oldugu distinilmektedir.

isle butiinlesmenin dnciilleri ve sonuglari is talepleri ve kaynaklari modeli igerisinde ele
alinmaktadir. is talepleri ve kaynaklari modeli, calisanlarin olumlu ve olumsuz is kosullarindan
nasil etkilendigini agiklamaya c¢alisan bir modeldir. Modele goére is talepleri ¢alisanlarin
tikenmigliklerini olumlu, isle biitiinlesmelerini olumsuz yonde etkilerken, is kaynaklari, tam tersi
etki gostermektedir. Ayrica is kaynaklari, kaynaklarin korunmasi teorisinin de 6ngordigi gibi is
taleplerinin olumsuz etkisinin de azaltilmasina yardimci olmaktadir (Bakker vd., 2007; Hobfoll,
1989). Buna gore duygusal celiskinin isle butlinlesme Uzerinde olumsuz olacagl distnilen
etkisinin uygun is kaynaklari ile azaltilip azaltilamayacagi arastirmanin bir diger sorusudur.

Bu amagla arastirmada is talepleri ve kaynaklari modeli ve kaynaklarin korunmasi teorisi
temel alinmis ve duygusal celiskinin isle bitliinlesme Uzerindeki etkisi ve olumsuz olacagi
disunulen bu etkinin énemli bir is kaynagi olan 6zerklik ile azaltihp azaltilamayacagi ortaya
konmaya gahsiimistir.

1. TEORIK CERCEVE VE GELISTIRILEN HiPOTEZLER

isle biitiinlesmeyi akademik alanda ilk teorize eden arastirmacilardan birisi Kahn’dir
(1990). Kahn (1990) isiyle buttinlesmis ¢alisanlari; is rolleri ile duygusal, bilissel ve fiziksel olarak
tamamen bagl olan kisiler olarak tanimlamistir. Macey vd. (2009)'ne gore isle bltinlesme;
orgutsel hedeflere yonelmede gosterilen bireysel inisiyatif, uyum, caba ve siirekliligin baskalari
tarafindan acikca gorilen amacgli ve odakli bir enerji duygusudur. Maslach ve Leiter (1997) ise,
kavrami tiikenmisligin (duygusal tikenme, duyarsizlasma ve disik kisisel basari hissi) karsiti
olarak ele almistir. Onlara gore isle butlinlesme; enerji, katilim ve etkinlik olmak Uzere g
boyuttan olusmaktadir (Maslach ve Leiter, 1997). Ayrica yazarlar iki kavramin ayni olcekle
Olcllebilecegini 6ne stirmuslerdir. Onlara gore kisilerin tiikenmisliginin 6nlenebilmesi icin isle
bitiinlesmeye odaklaniimaldir. isle biitiinlesmeye odaklanmak demek; kisilerin islerindeki
enerji, katihm ve etkililiklerine odaklanmak demektir. isle bitiinlesme saglanirsa, cok daha etkin
orgitlerin insa edilmesi miimkin olacaktir (Maslach ve Leiter, 1997). Schaufeli vd. ‘ne (2002)
gore ise isle butiinlesme ve tiikenmislik birbirine zittir; ancak bagimsiz olarak farkli araglar
kullanilarak 6lglilmelidir. Yazarlar isle batuinlesmeyi; kisinin ¢ahisirken ylksek diizeyde enerjik,
canh ve adanmis oldugu bir durum olarak tanimlamislardir (Schaufeli vd., 2002). Maslach vd.
(2001) yaptiklari galismada iki kavramin birbirlerine tam olarak zit olmadiklari sonucuna ulasmis;
tikenmisligin is talepleri ile, isle butlinlesmenin ise is kaynaklari ile ilgili oldugunu 6ne
sirmislerdir.

isle Butiinlesme; Kaynaklarin Korunmasi Teorisi (Hobfoll, 1989), Oz Belirleme Teorisi (Deci
ve Ryan, 2000), Sosyal Degisim Teorisi (Blau, 1964), Sosyal Kimlik Teorisi (Tajifel ve Turner, 1979),
Rol Teorisi, Genislet ve insa Et Teorisi (Fredrickson, 2001), is Ozellikleri Teorisi (Hackman ve
Oldham, 1976) ve is Talepleri ve Kaynaklari Modeli (Demerouti vd., 2001) gibi farkli teoriler
icerisinde incelenmistir. Bu arastirmada, teorik temel olarak is Talepleri ve Kaynaklari Modeli ve
Kaynaklarin Korunmasi Teorisi kullanilmistir. Bu teorilerin kullanilmasinin nedeni bir is talebi
olarak gorilen duygusal celiskinin ve is kaynagi oldugu disinilen 6zerkligin, isle bltlinlesme
Uzerindeki etkisinin incelenmesidir.
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is talepleri ve kaynaklari modeli ilk olarak tiikkenmisligi aciklamak icin olusturulmustur.
Ancak tiikenmislige ¢6zlim olarak gorilen isle biitinlesmenin dneminin fark edilmesi ile birlikte
isle bitinlesme de modele dahil edilmistir (Demerouti vd., 2001). Buna gore is talepleri ve
kaynaklari modelinin iki stireci vardir. ilk siireg, is talepleri ile ilgilidir. is talepleri; isin siirekli
olarak fiziksel ve psikolojik (bilissel ve duygusal) caba gerektiren fiziksel, psikolojik, sosyal ve
orgutsel unsurlari olarak tanimlanmakta ve her zaman olumsuz olmalari gerekmese de ¢alisanin
gosteremeyecegi dilizeyde yliksek caba gerektirdigi durumlarda bu talepler stres kaynagina
déniisebilmekte ve tiikenmisligi artirabilmektedir. (Bakker vd., 2003). ikinci siireg ise, is
kaynaklari ile ilgilidir. is kaynaklari; isin amaclarina ulasmada islevsel olan, is taleplerinin
maliyetlerini ve onlarla ilgili olan fizyolojik ve psikolojik diger maliyetleri azaltan, kisisel gelisim
ve 6grenmeyi destekleyen, isle ilgili fiziksel, psikolojik, sosyal ve orgiitsel unsurlardir (Bakker vd.,
2004). is kaynaklarinin motivasyonel potansiyeli oldugu ve yiiksek isle biitiinlesmeye sebep
olacagi varsayilir. is kaynaklarinin, ¢calisanlarin gelisimini ve 6grenmesini destekledigi icin icsel
motivasyonel role, is hedeflerine ulasmalarini sagladig icin de dissal motivasyonel role sahip
oldugu soylenebilir (Demerouti ve Bakker, 2011).

Kaynaklarin korunmasi teorisi, hem nesnel hem de algilanan gevreyi stresle basa ¢ikma
slrecine tam olarak dahil etme ihtiyacina yanit olarak Hobfoll (1988) tarafindan gelistirilmistir.
Kaynaklarin korunmasi teorisi, kisilerin kaynaklari elde etmek sirdirmek, gelistirmek ve
korumak icin cabaladiklari temel ilkesine dayanan motivasyonel bir teoridir. Kaynaklar; nesneler
(6rn. araba, ev, ayni zamanda liks nesneler), kosullar (ebeveyn rolii, destekleyici sosyal aglara
dahil olma), kisisel kaynaklar (kisisel 6zellikler ve beceriler) ve enerji kaynaklari olmak Gzere icsel
veya aragsal degere sahip varliklardir (Gorgievski ve Hobfoll, 2008). Bu bakimdan teori bircok
stres teorisinden ayrilmaktadir. Clinkl kaynaklar bir kez elde edildiginde, insanlar onlari korumak
icin cabalayacaktir. Bu agidan teori reaktif degil proaktiftir. Yani insanlar stresorlerin ortaya
ctkmasini beklemezler, kaynaklarini korur ve boylece gelecekteki kaynak kaybi konusunda daha
az savunmasiz olurlar (Hobfoll, 2002).

is talepleri ve kaynaklari modelinin en dnemli varsayimlarindan birisi her isin kendine ait
risk faktorlerine sahip oldugudur. Bu faktorler iki kategori altinda incelenerek; is talepleri ve is
kaynaklari olarak isimlendirilir. Bu bakimdan, hizmet isletmeleri icerisinde énemli bir yere sahip
olan otel isletmelerinin is talepleri incelenmistir. Bu isletmelerin ¢alisma kosullari diger
isletmelere gore farkhlklar gostermektedir. Bu isletmelerde ¢alisanlar konuklara hizmet
verirken; samimiyet, sicaklik, ictenlik ve glven gibi pek g¢ok duygu gosteriminde
bulunmaktadirlar (Chu, 2002) Tiim bu duygu gosterimlerinin de misteri memnuniyeti, baglilig
ve sadakati ile ilgili oldugu dustnilmektedir (Hartline ve Ferrell, 1996:52). Bu nedenle bazi
isletmelerin duygu gosterimleriile ilgili galisan davraniglarini diizenleyen kurallari bulunmaktadir
(Chu ve Murrmann, 2006). Bu kurallar, duygusal gosterim kurallari olarak adlandiriimistir
(Schaubroeck ve Jones, 2000). Duygusal gosterim kurallari, sergilenmesi istenen duygular icin bir
standart olusturur ve ¢alisanlarin konuklarla etkilesimdeyken gercek duygularini degil istenen bu
duygulari géstermeleri gerektigini vurgular (Diefendorff ve Richard, 2003). Duygu gosterimleri
isletmeler agisindan olumlu sonuglara sahip olsalar da c¢alisanlar agisindan durum
farklilasmaktadir. Kisi olumlu bir ruh halindeyken, gosterilmesi istenen bu duygulari
sergilemekte sorun yasamayabilir, ancak, kisi olumsuz ruh halindeyken, olumlu duygular
gostermek zorunda olmasi kisiyi birtakim stratejiler kullanmaya sevk edebilir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003). Hochschild (1983) hizmet calisanlarinin duygusal emek sergilerken iki
yonteme basvurduklarini iddia etmistir. Birincisi derin davranistir; bu durumda kisi kendisinden
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gostermesini istedigi duygulari gercekten hisseder. Diger yontem ise ylzeysel davranistir.
Yiizeysel davranis kisilerin gercekten hissetmedikleri duygulari hissediyormus gibi yapmalaridir.
Bu durum duygusal celiski olarak adlandiriimistir (Hochschild, 1983) Duygusal celiski olumsuz is
ciktilarina neden olabilmekte ve otel calisanlariigin bir is talebi haline gelebilmektedir (Hofmann
ve Stokburger-Sauer, 2017; Lam ve Chen, 2012). Ancak yapilan ¢alismalarda celiskili sonuglara
ulasildigi goriilmektedir. Karatepe ve Aleshinloye (2009) otel calisanlar (zerinde yaptiklar
calismada, duygusal celiskinin is performansi lizerinde beklenenin aksine olumlu yénde etkisi
oldugu sonucuna varmistir. Bu beklenmeyen sonucun ileriki g¢alismalarda arastiriimasini
onermislerdir (Karatepe ve Aleshinloye, 2009). Chu vd. (2012) yine otel ¢alisanlar {izerinde
arastirma yapmislar ve hipotezlerinin aksine, duygusal geliskinin is tatmini lzerinde olumlu,
duygusal tikenme lzerinde olumsuz yonde etkisi oldugu sonucuna ulasmislardir. Chang (2011)
ise yaptigl calismada, restoran calisanlarinin, misterilere ylzeysel davranis sergilediginde isten
ayrilma niyetlerinin azaldigi ve is tatminlerinin arttigi sonucuna ulasmistir. Sonuglarin geliskili
olmasi, duygusal celiski ile isle biitiinlesme arasindaki iliskiyi arastirmaya deger kilmaktadir. ilgili
alanyazin teorik olarak duygusal celiskinin isle bitinlesme (izerinde olumsuz yonde etkisi
olacagini iddia ettiginden, bu ¢alismada is talebi olarak ele alinmis ve (is) taleplerin genel dogasi
kaygi, gerilim ve stres yaratma egilimi tasidigindan arastirmanin ilk hipotezi asagidaki gibi
olusturulmustur:

Hi: Duygusal celiski isle biitinlesmeyi azaltacaktir.

is Talepleri ve Kaynaklari Modeli’nin varsayimlarindan biri de is kaynaklarinin
motivasyonel bir siirece neden oldugu ile ilgilidir. Modele goére; is kaynaklari calisanin
motivasyonunu artirarak isle butlinlesmelerinin artmasini ve olumlu is ciktilarinin
gerceklesmesini saglamaktadir (Bakker vd., 2007). Ozerklik; isini nasil yapacagini belirlemede ve
isini planlamada, isin calisana esneklik ve 6zglrlik saglama derecesidir (Hackman ve Oldham,
1975). Kahn (1990), is 6zerkliginin isle butlinlesmenin 6ncili oldugunu 6ne slirmustir. Bu
durumu Hackman ve Oldham’in (1980) is 6zellikleri teorisi ile temellendirmistir. Bu teoriye gore;
isin anlamhliginin gereklerinden biri isin kisiye &zerklik tanimasidir. isini anlamli bulan
calisanlarin isleri ile daha fazla bitiinlestikleri iddia edilmistir (Kahn, 1990).

Van den Broeck vd. (2008) ise 6zerkligin isle biitinlesme (zerindeki olumlu etkisini 6z
belirleme teorisi ile aciklamislardir. Oz belirleme teorisi kisinin; 6zerklik, aidiyet ve yetenek
ihtiyaci olmak Uzere li¢ temel psikolojik ihtiyaci oldugu ileri sirmektedir (Decy ve Ryan, 2000).
Bunlardan ozerklik ihtiyaci bireylerin kendi davranislari hakkinda séz sahibi olma ve kendi
iradeleriyle hareket etme arzulari olarak tanimlanmistir. Buna gore oOzerklik sahibi olan
calisanlarin temel psikolojik ihtiyaglarindan biri karsilanacak ve bdylece isle bitlinlesme
diizeyleri artacaktir (Van den Broeck vd., 2008). Yapilan ¢alismalar da bu iddiay! dogrulamis ve
ozerkligin isle bltinlesme Uzerinde olumlu etkisi oldugunu ortaya koymustur (Schaufeli vd.,
2009; Slatten ve Mehmetoglu, 2011; Xanthopoulou vd., 2007). Buna gore arastirmanin bir diger
hipotezi soyle olusturulmustur:

H,: Ozerklik isle butiinlesmeyi artiracaktir.

Bu arastirmada duygusal celiskinin (is talebi) ve 6zerkligin (is kaynag) isle bitinlesme
Uzerindeki sadece direkt etkisi arastirilmamis, is talep ve kaynaklarinin bir diger varsayimi olan
etkilesim etkisi de aciklanmaya calisilmistir. Bu da yalin nedenselligin disina cikildigini ve
kavramlar arasindaki mekanizmalara odaklanildigini gstermektedir. Bu bakimdan arastirmanin
bir diger sorusu; duygusal celiskiden bazi ¢alisanlar olumsuz etkilenirken, bazilarinin onunla nasil
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basa cikabildigi Gizerinedir. Is talepleri ve kaynaklari modelinin, kaynaklarin korunmasi teorisi
temel alinarak olusturulan Gglinc varsayimi; kisilerin sahip olduklari kaynaklarin is taleplerinin
olumsuz etkisini azaltacagini 6ne siirmektedir (Bakker vd., 2004). Bu durum canli organizmalarin
varliklarini strdirebilmeleri icin bazi kritik degerlerini belirli bir aralikta tutmalarina
benzetilebilir. Vicut cesitli taleplerle karsilastiginda i¢ kaynaklarini aktive ederek dizenini
korumaya calisir. Benzer sekilde orgtitlerde, is taleplerinin neden oldugu psikolojik dengesizlik
durumlariyla basa ¢ikmak icin kisiler de 6z diizenleme siireglerini harekete gegirir. Bunun i¢in de
sahip olduklari kaynaklari kullanir (de Jonge vd.,2008). O halde; otel isletmelerinde duygusal
celiski gibi bir is talebinin, isle bltlinlesme lizerinde olumsuz olacagi diistiniilen etkisinin, uygun
bir is kaynagi ile azaltilabilecegi 6ne siirllebilir. Bu is kaynaginin ne olabilecegi iki kavramin (isle
bitinlesme ve duygusal celiski) incelenmesi ile ortaya konmustur.

Oncelikli olarak isle biitiinlesmenin énciillerine bakildiginda; ézerkligin 6nemli bir etkiye
sahip oldugu gorilmektedir (Kahn, 1990). Hizmet isletmelerinde yakin takip bir dereceye kadar
onemliyse de, is 6zerkligi calisanlarin misafirlere olan davranislarini kendi kisilik tarzlarina uygun
bir sekilde gdsterebilmelerini ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996). Ozerk bir ortamda,
duygusal ifadelerin gondlli bir sekilde gosterilmesinin, 6rgitlerin 6rgitsel kurallarinin 6tesine
gecerek, kisilerin kendilerine uygun davranislari sergilemesine izin verilmesine neden olacagi
one slrilmuastir (Abraham, 1998). Tolich (1993) siipermarket ¢calisanlarinin performansi ile ilgili
yaptigi nitel calismada, calisanin duygu gosterimi Gzerinde kontrole sahip olup olmamasinin
duygusal emegin en 6nemli konularindan biri oldugunu vurgulamistir. Dizenlenmis duygu
yonetimi ile 6zerk duygu yonetimini birbirinden ayirmistir. Dizenlenmis duygu yodnetimi,
duygularin yénetiminin baska birisi tarafindan gerceklestiriimesidir. Ozerk duygu yonetimi ise
duygularin gosterimi ile ilgili is kontrollnin kisinin kendisi tarafindan gerceklestiriimesidir. Buna
gore calisanlara duygu gosterimi ile ilgili kurallar 6gretildikten sonra onlara duygularini
gostermeleriile ilgili 6zerklik taninmalidir. Béylece calisanlarin islerinden daha fazla zevk almalari
saglanabilecektir (Tolich, 1993). Duygusal celiskiyle karsi karsiya kalan calisanlarin kendilerine
Ozerklik saglandiginda bu olumsuz is talebiyle basa cikabildikleri ve bu kaynagi duygusal geliskiyi
azaltmak icin kullanabildikleri iddia edilmistir (Abraham, 2000). Yapilan ¢alismalarin bulgulari da
bu 6nermeyi dogrulamaktadir (Adelmann, 1989; Wharton, 1993). Arastirmanin diger hipotezi
asagidaki gibi olusturulmustur:

Hs: Ozerklik, duygusal celiski ve isle bitiinlesme arasindaki iliskiyi diizenleyecektir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Isle

Biitiinlesme
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Yapilan kuramsal aciklamalar ve verilen gorgil arastirmalar 1siginda gelistirilen hipotezleri
ifade eden arastirma modeli Sekil 1’de yer almaktadir.

2. ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanin yontemi; literatlir taramasi ve nicel arastirma yontemlerinden iliskisel analiz
olarak benimsenmistir. Oncelikle; is talepleri ve kaynaklari modeli ve kaynaklarin korunmasi
teorisi olmak lizere, isle bitiinlesme, duygusal geliski ve 6zerklik kavramlari ile ilgili yapilmis olan
teorik ve olgusal ¢alismalar incelenmis ve kapsamli bir literatlir taramasi yapilmistir. Daha sonra
arastirma veri toplama araci olarak anket olusturulmus ve otel isletmeleri galisanlar lizerinde
uygulamaya gecilmeden dnce Recep Tayyip Erdogan Universitesi Etik Kurulu’nun 02.09.2019
tarih ve 2019/17 sayili karari ile etik kurul onayi alinmistir.

2.1. Arastirmanin Varsayim ve Sinirliliklar

Oncelikli olarak, arastirmaya katilan katihmcilarin 6lcek maddelerine cevap verirken
herhangi bir etki ve baski altinda kalmadan ve samimiyetle cevap verdikleri varsayilmistir.
Arastirma istanbul’da hizmet veren 4 ve 5 yildizli otel ¢alisanlarindan segilen érneklem iizerinde
ylratilmastlr. Gegmis arastirmalar duygusal celiskinin ¢alisanlar Gzerinde olumlu ya da olumsuz
ciktilara neden olmasinin galisilan isletmelerin 6zelligi olabilecegini 6ne siirmistir. Bu nedenle,
benzer arastirmalarin hizmet sektoriinde yer alan farkli isletmeler (izerinde de yiritilmesi,
ulasilan sonuglarla karsilastirma yapilabilmesi acisindan 6nem tasimaktadir. Ayrica arastirmada
diizenleyici degisken 6zerklik ile sinirh tutulmustur. Modele kisilik 6zelliklerinin dahil edilmesi ya
da farkh diizenleyicilerin etkilerinin eklenmesi arastirma sonuglarini genisletebilir.

2.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Tablo 1: Orneklemin Genel Ozellikleri

Frekans Yiizde Ortalama Std. Sapma
Kadin 167 38.9
Cinsiyet
Erkek 262 61.1
Yas 30.22 7.5
1 yildan az 31 7.2
1-5yil 180 42
Tecriibe (yil)
6-10 yil 102 23.8
10 yildan fazla 116 27
On Biiro 134 31.2
Restoran 92 21.4
Satig 75 17.5
Calisilan Bolim Pazarlama
Kat Hizmetleri 62 14.5
Mutfak 37 8.6
Bar 29 6.8
Toplam 429 100

805



Mete, B., Demir, H. / Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Iidari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2022, 40 (4), 799-817

Arastirmanin amaci ve kisitlari cercevesinde evren, istanbul’da faaliyet gdsteren 4 ve 5
yildizli otel isletmeleri ¢alisanlari olarak belirlenmistir. Arastirmanin yapilmasina izin veren 20
otel isletmesinden kolayda ornekleme yontemine gore 429 calisana ulasiimis ve anketlerin
doldurulmasi saglanmistir (Tablo 1).

2.3. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araci

Arastirmanin veri toplama araci ankettir. Hazirlanan ankette, isle bltiinlesme, duygusal
celiski ve 6zerklik kavramlarini 6lcebilmek icin 18 soru, demografik veriler icin 9 soru ile toplamda
27 soru bulunmaktadir. Arastirmanin bagimh degiskeni olan isle bitlinlesme kavraminin
olcilebilmesi icin Utrecht isle bitiinlesme &lcegi kullanilmistir. Olgegin uzun versiyonu 17
maddelidir, ancak daha sonra kisa versiyonu gelistirilmis ve madde sayisi 9’a disUrilmustr.
Calismada kisaltiimis 6lgegin 10 farkl Glkede kullanildigi ve glivenilirlik katsayisinin .85 ile .92
arasinda degistigi belirtilmistir. Dolayisiyla, 9 soruluk bu anketin isle bitlinlesme kavramini
olcmek icin yeterli oldugu ileri strilmustlr (Schaufeli vd., 2006). Bu arastirmada 9 maddelik
olcek kullaniimistir. Duygusal geliski kavraminin 6lgilebilmesi icin Chu ve Murrmann (2006)
tarafindan 6zellikle konaklama sektérii icin gelistirilmis olan élgek kullanilmistir. Olgek, Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkce’ye cevrilmistir. Olcek 6 maddeden olusmaktadir. Ozerkligi
dlgmek icin ise iplik vd. (2014) tarafindan kullanilan 3 soruluk 6zerklik élgegi kullaniimistir.

2.4. Veri Analiz Siireci

Oncelikli olarak arastirmada kullanilan &lceklerin yapi gecerliliklerine kanit saglamak ve
verilerin model ile uyumunu gosterebilmek icin dogrulayici faktor (CFA) analizi, 6lgeklerin icsel
tutarhliklari icin Cronbach’s Alpha yontemi kullaniimistir. Degiskenler arasindaki iliskilerin test
edilebilmesi icin dogrusal regeresyon analizi kullaniimistir. Regresyon modelinde 6ncelikle
duygusal celiski ve 6zerkligin isle butlinlesme lzerindeki etkileri degerlendirilmistir. Etkilesim
etkisinin test edilebilmesi icin Hayes’in (2009) Process makrosu kullaniimistir ve etkilesim
etkisinin varligi saptanmaya calisilmistir. Daha sonra Aiken ve West (1991) referans alinarak;
duygusal celiski ve isle butlinlesme arasindaki iliskinin, 6zerkligin disik ve yiksek dizeylerine
gore nasil ortaya cikacagi basit egim analizi yapilarak grafiksel olarak gosterilmistir.

3. BULGULAR

3.1. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Olgeklerin yapi gecerliliklerine kanit saglamak ve her bir dlgege ait faktér yapilarinin model
ile uyumunu ortaya koymaya yonelik olarak dogrulayici faktor analizi uygulanmistir.

Tablo 2: Model Uyum indeksi

Uyum Indeksleri Kabul Edilebilir Uyum Model Sonucu
x2/df <4-5 3.332
CFI >.90 .950
T >.90 .940
NFI >.90 .930
RMSEA <.08 .074

806



Mete, B., Demir, H. / Hacettepe University Journal of Economics and Administrative Sciences, 2022, 40 (4), 799-817

Modele uygulanan dogrulayici faktor analizi sonuglari Tablo2’de 6zetlenmistir. Analizin ilk
sonucunda x2/df:5.672; CFl: .897; TLI: .880; NFI: .878; RMSEA: .104 olarak elde edilmistir.
Onerilen modifikasyon indisleri dikkate alinmis ve e5 — e6, e10 — e11, el4 — e15 ve el7 — e18
hata terimleri arasindaki iliskiler tanimlanmistir. Bu modifikasyondan sonra analiz tekrarlanmis
ve x2/df:3.332; CFI: .950; TLI: .940; NFI: .930; RMSEA: .074 olarak elde edilmistir. Modelin indeks
degerlerine bakildiginda, modelin veri ile uyumunun kabul edilebilir sinirlar dahilinde oldugu
gorialmektedir (Tablo 2).

Olgeklerin i¢sel tutarliigini 6lgebilmek icin Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilmistir. Buna
gore; duygusal celiski, 6zerklik ve isle biitlinlesme olcekleri icin Cronbach’s Alpha katsayilari
sirasiyla; 0.934, 0.853, 0.929 olarak hesaplanmistir. Cronbach’s alpha katsayisi 0 ile 1 arasinda
deger alir ve kesfedici bir arastirmada .60’a kadar diisse de, alt limit .70 olarak kabul edilir (Hair
vd., 2019: 161). Hesaplanan katsayilar Uc¢ Olcegin de i¢ tutarhhginin yiiksek oldugunu
gostermektedir.

3.2. Tanimlayic istatistikler ve Korelasyon Analizi

Hipotez testlerine gecmeden Once arastirmanin degiskenlerinin standart sapma ve
ortalama degerleri ile degiskenler arasindaki iliskiyi gosteren korelasyon katsayilari
hesaplanmistir (Tablo 3).

Tablo 3: Degiskenlerin Tanimlayici istatistikleri ve Degiskenler Arasi Pearson Korelasyon
Katsayilari

Pearson Korelasyon

Tanimlayici istatistikler
4 Katsayilari

Degiskenler
Ortalama Standart Sapma 1 2 3
1-isle Biitiinlesme 3.5436 .96812 1
2-Duygusal Celiski 2.7129 1.14204 273%* 1
3- Ozerklik 3.4242 1.07278 A44%* .037 1

Tablodaki korelasyon katsayilari incelendiginde; arastirmanin bagimli degiskeni olan isle
bitinlesme ile bagimsiz degisken olan duygusal geliski (r = 0.273; p<0.01) arasinda beklenenin
aksine anlamli ve olumlu; ayni sekilde 6zerklik (r = 0.444; p<0.01) ile isle butlinlesme arasindaki
iliskinin de anlamli ve olumlu yénde oldugu goriilmektedir. Ozerklik ile duygusal celiski (r =0.037;
p>0.01) arasindaki iligkinin ise anlamsiz oldugu gorilmektedir.

Korelasyon matrisinin incelenmesi degiskenler arasinda olusabilecek ¢oklu dogrusal
baglanti sorunu agisindan da dnem tasimaktadir. Eger bagimsiz degiskenler hemen hemen
dogrusal bagimli ise korelasyon katsayisi bire yakin olacaktir (Montgomery vd., 2013). Tablo
incelendiginde bagimsiz degiskenler arasinda boéyle bir sorun olmadigi gérilmektedir.

Oncelikli olarak tanimlayici istatistikleri yorumlamak gerekirse; arastirmanin yiritildigi
orneklemin isle bitinlesmelerinin (3.5436) ve calisanlarin sahip oldugu o6zerkligin (3.4242)
ortalamanin tzerinde oldugu, duygusal celiskinin ise distik oldugu (2.7129) séylenebilir.

3.3. Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma modelinde gelistirilen hipotezlerin test edilmesi icin hiyerarsik regresyon analizi
kullaniimistir. Analiz sonuglari Tablo 4’te 6zetlenmistir. Regresyon analizini gerceklestirebilmek
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icin ayrica bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu dogrusal baglanti sorununun olmamasi
gerekmektedir. Bunun belirlenebilmesi icin dncelikli olarak korelasyon matrisi incelenmis ve
degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarinin hepsinin 0.7’den kiigik oldugu ve bu soruna yol
acmadig saptanmistir (Tablo 3) Daha sonra VIF (varyans artirici faktor) degerleri incelenmistir.
Bu deger eger ¢oklu dogrusal baglanti sorunu yoksa 1’dir. VIF degeri 10°dan blyik ise ¢oklu
dogrusal baglanti probleminden s6z etmek mimkiindir (Albayrak, 2006). Tablo 4’te raporlandigi
gibi VIF degerleri 1’e ¢ok yakindir dolayisiyla ¢oklu dogrusal baglanti probleminin olmadigi
soylenebilir.

Daha sonra hiyerarsik regresyon analizine gegilmistir. Bunun igin U¢ ayri model
olusturulmustur (Tablo 4). Oncelikle yas ve cinsiyet degiskenleri, kontrol degiskeni olarak modele
alinmistir. Buna goére; bu degiskenlerin modele katkisi diistiktiir (Diizeltilmis R2=0.026), cinsiyet
degiskenin isle bltinlesme Uzerindeki etkisi anlamsizken (p=.551) yasin etkisi olumlu ve
anlamlidir (B=0.180; p<.01). Buna goére c¢alisanlarin yaslarindaki bir birimlik artis, isle
bltinlesmelerini 0.180 birim artirmaktadir. Daha sonra H1 hipotezini test edebilmek igin isle
bitlinlesmenin bagimli, duygusal celiskinin bagimsiz degisken oldugu Model 2 olusturulmustur.
Bu analizin sonucuna gore; duygusal celiski isle biitlinlesme (izerinde anlamli ve olumlu yonde
etkiye sahiptir (B=0.291; p<.01). Buna gore; calisanlarin yasadiklari duygusal celiskideki bir
birimlik artis, isle bitinlesmelerini 0.291 birim artirmaktadir. Ayrica duygusal celiski, isle
bitlnlesmeyi %10.9 oraninda agiklamaktadir (R2=0.109). Bu sonuca gore bu iliskinin anlamh
ancak olumsuz olacagini ileri siiren H; hipotezi desteklenememistir.

Uglinci modele, 6zerklik degiskeni dahil edilmistir. Buna gore ozerkligin bagimsiz
degisken, isle butlinlesmenin bagimh degisken olarak analize dahil edildigi bu modelde,
ozerkligin isle butlinlesme (zerinde anlamli ve olumlu yonde etkisi oldugu gorilmektedir.
(B=0.421; p<.01). Buna gore; calisanlara verilen 6zerklikteki bir birimlik artis, isle
bitinlesmelerini 0.421 birim artirmaktadir. Bu model, isle bitiinlesmedeki degisimin %28.4’inii
acitklamaktadir (R2=0.284). Arastirmanin bu yondeki H; hipotezi desteklenmistir.

Tablo 4%: Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Model 1 Model 2 Model 3

Yas 0.180** 0.211** 0.189**
Cinsiyet 0.029 0.025 0.045
Duygusal Celiski 0.291** 0.273**
Ozerklik 0.421%*
F 12.571** 27.045** 57.595**
Diizeltilmig R? 0.026 0.109 28.4
VIF (max) 1.022 1.010 1.025

2Standardize edilmemis katsayilar raporlanmistir.
*p<.05; *¥*p<.01

3.4. Moderatoér Analizi Sonuglari

Moderator yani diizenleyici degisken, bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki
iliskinin yonini ve / veya glicinu etkileyen niteliksel (6rnegin cinsiyet, irk, sinif) veya nicel
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(6rnegin odil dizeyi) degiskendir. Dizenleyici etkiden s6z edebilmek icin; dlizenleyici degisken
ve bagimsiz degiskenin carpimiile etkilesim degiskeni olarak adlandirilan yeni bir degiskenin elde
edilmesi ve bu degiskenin bagimh degisken lzerindeki etkisinin anlaml olmasi gerekmektedir.
(Baron ve Kenny, 1986). Frazier vd. (2004), hem moderator seciminin, hem de etkilesimin
varsayimsal dogasinin teoriye dayanmasi gerektigini soylemislerdir (Frazier vd., 2004).
Kaynaklarin Korunmasi Teorisi ve is Talepleri ve Kaynaklari Modeli temel alinarak olusturulan
arastirma modelinin Hs hipotezi is talebi olarak belirlenen duygusal geliski ve isle bitiinlesme
iliskisinde is kaynagi olarak kabul edilen 6zerkligin diizenleyici etkisi olacagini 6ne siirmektedir.
Bu hipotezi test edebilmek icin Andrew Hayes tarafindan gelistirilen ve SPSS tabanlh ¢alisan
Process makrosu kullaniimistir.

Tablo 5: Duygusal Celiski isle Biitiinlesme iliskisinde Ozerkligin Diizenleyici Etkisi*

Model Stand. Standart t p
Edilmemis B. Hata
Duygusal Celigki .2451 .0446 5.4948 .000
Ozerklik .2994 .0455 6.5726 .000
Duygusal Celiski x Ozerklik -.1448 .0406 -3.5655 .000
Model Ozeti R:.3935 R%.1549  MSE: .8511 .000 F: 25.9571

*Bagimli degisken: isle bitiinlesme

Oncelikli olarak Aiken ve West’in (1991) 6nerdigi gibi bagimsiz degisken duygusal celiski
ve dizenleyici degisken 6zerklik merkezilestirilmistir (Aiken ve West, 1991). Duygusal celiski ile
ozerklik arasindaki etkilesimin isle bitiinlesme Gzerindeki etkisini test etmek icin kurulan model
anlamlidir (R?=0.1549. p<.05) (Tablo5). Duygusal geliski ve 6zerklik; isle biitiinlesmenin yaklasik
%15'ini agiklamaktadir. Etkilesim degiskeninin (duygusal geliskixdzerklik) agikladigi ilave varyans
% 2.5tir. Ayrica o6zerkligin, duygusal geliski ve isle bltlinlesme arasindaki diizenleyici etkisinin
negatif ve anlamh oldugu goérilmektedir (B = -0.1448 p<.01). Calisanlarin Ozerkligi arttikca
duygusal geliski ve isle bltlinlesme arasindaki iliski zayiflamaktadir. Bu durumda arastirmanin Hs
hipotezi desteklenmistir.

Tablo 6: Ozerkligin Farkh Degerlerine Goére Duygusal Celiskinin isle Biitiinlesme
Uzerindeki Etkisi

Ozerklik Etki Standart Hata t p
Dislik 3921 .0613 6.3973 .000
Yiksek .1105 .0579 1.9095 .0569

Tablo 6’da 6zerkligin diisik ve ylksek degerleri icin duygusal celiskinin isle bitiinlesme
Gzerindeki etkileri verilmistir (Tablo 6). Tabloda goruldigu gibi 6zerkligin distk oldugu durumda
isle butiinlesme duygusal celiski arasindaki iliski olumlu yonde ve anlamliiken (0.3921, p<0.001),
ozerkligin yiksek oldugu durumda bu etki anlamsizlasmaktadir (p>0.001).

3.5. Basit Egim Analizi

Bu etkilesimi analiz edebilmek igin basit egim analizi uygulanmistir. Diizenleyici etki ile ilgili
grafik Sekil 2’de Ozetlenmistir. Sonuglar, islerinde dislik duygusal celiski yasayanlarin, fakat
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yliksek o6zerklige sahip olanlarin, duygusal celiskinin disik seviyelerini yasayan ve disik
ozerklige sahip olanlardan daha yiiksek bir isle bltlinlesme icinde olduklarini géstermektedir.
Fakat duygusal celiskinin yilksek dizeyini yasayanlar icin, ozerklik seviyelerinin, isle
bitinlesmede ¢ok kiguk bir farkhlik yarattigi gérilmektedir. Daha ileri boyutta yorumlanirsa,
cok daha ilging olarak, 6zerkligin ylksek seviyelerine sahip olanlar duygusal celiskinin yliksek ya
da disik olup olmadigina aldiris etmeksizin ¢ok daha fazlasiyla isleriyle bitlinlesmis olarak
kendilerini gérme egilimi tagimaktadirlar. Ozerklik disiik oldugunda ise, duygusal celiski, isle
bitlinlesmenin seviyeleri (izerinde daha glicli bir etkiye sahip oldugu ve cok daha genis bir
farkhlik yarattigi gérilmektedir. Duygusal geliski, 6zerkligin dlisik seviyelerini ve igle biitlinlesme
Uzerindeki onlarin etkisini telafi ediyor gibi gériinmektedir. Bu sonug¢ baglaminda, duygusal
celiskinin bir is talebi olmadig, bir is kaynagi oldugu ve is kaynag formunda eylem yaptig
soylenebilir.

Sekil 2: Duygusal Celiski ve isle Biitiinlesme Arasindaki iliskide Ozerkligin Diizenleyici Rolii

4,5
4
3,5 P

3 /
2,5 /
2 = Diisiik Ozerklik
15 Yuksek Ozerklik
1
0,5

O T 1
Daslik Yiiksek

Duygusal Celigki

isle Biitiinlesme

4. SONUG VE ONERILER

is Talepleri ve Kaynaklari Modeli ve Kaynaklarin Korunmasi Teorisi cercevesinde isle
bltinlesme kavramini incelemeyi amaglayan bu arastirmada, hizmet isletmelerinde calisanlar
Uzerinde olumsuz etkileri oldugu iddia edilen duygusal celiski is talebi olarak ve isle bitlinlesmeyi
olumlu etkileyecegi iddia edilen 6zerklik ise is kaynagi olarak ele alinmistir.

Arastirma modelini test etmek icin kullanilan regresyon modellerinin sonuglarina
bakildiginda; duygusal ¢eliskinin isle biitlinlesme lzerinde olumsuz etkisi olacagini 6ne siiren ilk
hipotezin desteklenmedigi gorilmektedir. Buna gore; duygusal celiski c¢alisanlarin isle
bltinlesmelerini azaltmamakta, tam tersine artirmaktadir. Bu durum duygusal ¢eliskinin bir is
talebi olup olmadiginin sorgulanmasina neden olabilir. Ya da Bakker vd. (2003) 6ne siird(igi gibi;
bu is talebinin, ¢alisanlarin kapasitesini asmadigindan ¢alisanlarda olumsuz sonuglara neden
olmadigi, belki de isin normal dogasi olarak kabul edildigi ve bu yilizden de kisileri isten
uzaklastirmadigi sonucuna ulasilabilir.

Bu sonucun nedenleri farkli sekillerde agiklanabilir. Hochschild (1983) calismasinda derin
davranisin ¢alisanlarin 6z benlikleri ile is rollerini birlestirmelerinin bir Griint oldugunu, duygusal
emegi gercekten basariyla gerceklestirebilmeleri igin, ¢alisanlarin gergek benliklerini islerine
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yatirmalari gerektigini 6ne sirmistir. Bu sartlar altinda 6z benlik ile is roll arasinda glvenli bir
mesafe saglamak zordur. Calisanlarin musterilerle iyi etkilesimleri oldugunda, derin davranis
olumlu ciktilara neden olacaktir. Bununla birlikte, isler ters gittiginde (ki bu siklkla
gerceklesmektedir), calisanlar daha sik incinir, kizar veya Gzillir. Bunun aksine, yilzeysel
davranis, c¢alisanlarin hizmet sirasinda tatsizlik yasadiklarinda, bilissel olarak kendilerinden
uzaklasmalarina ve béylece duygusal dengelerini korumalarina izin verir. Hochschild (1983), ucus
gorevlileri ile ilgili gbzlemlerine dayanarak, yakin zamanda ise alinan hizmet ¢alisanlarinin,
misterilerin beklentilerini ve kurulusglarin beklentilerini karsilamak icin derin davranis sergileme
egiliminde olduklarini bulmustur. Bununla birlikte, zaman gectikge, musterilerle yogun temas ya
da tatsiz deneyimlerin birikimiyle, 6zglivenlerini kurtarabilmek igin gercek benliklerini islerine
daha az yansitmaya baslarlar. Yiizeysel davranisi kendilerini korumak igin kullanmayi 6grenirler.
Bu korumayla, hizmet calisanlari daha az tikenir ve isleri onlari daha fazla tatmin eder
(Hochschild, 1983).

Duygusal celiskinin isle bltlinlesmeyi artirmasi, aslinda isi ¢alisan icin renkli hale getiren
bir unsur oldugunu, dolayisiyla bir kaynak oldugunu da dislindirebilir. Bu sonuca gére duygusal
celiski ile ilgili arastirmalarin hem otel isletmelerinde hem de diger hizmet isletmelerinde
tekrarlanmasinin olumlu olacagi diisiinilmektedir.

Arastirmanin is Talepleri ve Kaynaklari Modelinin Modeli’nin is kaynaklarinin
motivasyonel bir siirece neden oldugu varsayimina gore olusturulan ve ozerkligin isle
bltinlesme Ulzerinde olumlu yonde etkisi olacagini 6ne siiren ikinci hipotezi kabul edilmistir
(Demerouti vd. 2001). Buna gore; ¢alisanlara verilen 6zerklik isle bltlinlesmelerini anlaml bir
sekilde artirmaktadir.

Modele goére is taleplerinin olumsuz etkisi is kaynaklari ile azaltilabilecektir. Buna
dayanarak, arastirmanin son hipotezinde duygusal geliskinin isle bitlinlesme Gzerinde olumsuz
olacagi dusiinilen etkisinin 6zerklik ile daha az olacagi iddia edilmisti. Ancak duygusal celiskinin
isle blatinlesmeyi azaltmadigl tam tersine artirdigl sonucuna ulasilmistir. Yapilan moderatér
analizinde ise duygusal geliski isle butlinlesme arasindaki iliskide 6zerkligin dizenleyici rolii
oldugunu 6ne sliren arastirmanin son hipotezi desteklenmistir. Calisanlara yliksek 6zerklik
tanindiginda duygusal geliskinin hem diisik hem de yiliksek seviyelerinde galisanlarin isle
bittnlesmeleri yiksektir. Calisanlara disiik 6zerklik tanindiginda duygusal celiski dislkse isle
bltinlesme dislik, duygusal geliski yiiksekse ¢alisanlarin isle biitlinlesmesi yiliksektir. Buna gore;
ozerkligin ve duygusal geliskinin diisik oldugu durumda isle bitinlesme distkken, 6zerklik
distkken duygusal celiskinin isle bitlinlesme lzerinde anlamli ve olumlu ydnde etkisi
bulunmaktadir. Arastirma sonuglarindan yola ¢ikarak, ¢alisanlarinin isle biitiinlesmesini isteyen
yOneticilerin onlara ayrica 6zerklik tanimalarina gerek olmadig, isin dogasinin ¢alisanlarin isle
bltinlesmelerini sagladig soéylenebilir.

Arastirma Istanbul’da hizmet veren 4 ve 5 yildizli otel calisanlarindan secilen 6rneklem
Uzerinde yuaratidlmustlr. Benzer arastirmalarin hizmet sektériinde yer alan farkli isletmeler
Uzerinde de yurutulmesi, ulasilan bu sonuglarla karsilastirma yapilabilmesi agisindan 6nem
tasimaktadir. Ayrica arastirmada dizenleyici degisken sadece 6zerklik ile sinirli tutulmustur.
Modele kisilik 6zelliklerinin dahil edilmesi ya da farkli diizenleyicilerin etkilerinin eklenmesi
arastirma sonuglarini genisletebilir.
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