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ONSOZ

Hizmet sektoriindeki is gorenlerin, isyerinde sergiledigi davraniglar miisteri
memnuniyetinin  kargilanmasint ve hizmet kalitesinin artmasimi Onemli dlglide
etkilemektedir. Isletme igerisinde isverenlerin is gdrenleri yetkilendirmesi, motive
etmesi gibi pek cok faktor is gorenlerin isletmeye olan bagliligimi ve is tatmin
diizeylerini etkilemektedir. Siirekli degisen miisteri taleplerinin karsilanmasinda is
gorenler kendi duygular yerine igletmenin istedigi duygular sergiledigi goriilmektedir.
Bu bakimdan igletme igerisinde is gorenlerin miisteri beklentilerini karsilamak igin
sergiledikleri davraniglar duygusal emek olarak nitelendirilen kavramimi karsimiza
getirmektedir.

Isletmeler miisteri beklentilerini karsilamak igin is gorenlerden sergilemesini
istedikleri davraniglarin sikliginda, yogunlugunda, siiresinde daha fazla duygusal emek
sarf etmeleri istenebilir. Tiim bu siireclerin planlanmasi ve is gorenlerin duygu
durumlarinin i rolleri geregince diizenlenmesinde isletmelerde Orgiit kiiltiiriiniin
Onemini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu arastirma isletmelerin sahip olduklar: 6rgiit kiiltiirii ile
is gorenlerin sergiledikleri duygusal emek davranislarinin arasindaki iliskiyi incelemek
i¢in yapilmistir. Ozellikle hizmet sektdriinde miisterilerle birebir etkilesimin yogun
oldugu otelcilik sektoriinde isletme icerisindeki oOrgiit kiiltirii ile is gorenlerin
sergiledikleri duygusal emek davranislar1 arasindaki iliskinin masaya yatirildigi bu
calismanin sonuglar1 gerek miisteri beklentilerinin karsilanmasinda gerekse is gérenlerin
isletmeye bagliliklar1 agisindan olumlu yonde katki saglayacagindan alan yazina katki

saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

26/10/2018

Bickin TEMEL
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OZET

BES YILDIZLI OTEL CALISANLARINDA ORGUT KULTURU VE
DUYGUSAL EMEK DAVRANISI: ADANA ORNEGI

Bickin TEMEL

Yiiksek Lisans, Isletme Yonetimi Ana Bilim Dal
Damisman: Dog¢. Dr. Murat KOC
Ekim 2018, 105 Sayfa

Gilinlimiizde orgiitlerin is gorenlerin duygularini sekillendirme ¢abalar1 duygusal
emek kavraminin orgiit kiiltiirii alaninda 6nem kazanmasina neden olmustur. Duygusal
emek davranisi, calisma yasaminda is gorenlerin kendilerinden beklenen duygular
sergilemeleridir. Ote yandan orgiitlerin hizla degisen cevre kosullarina ayak
uydurabilmeleri ve is gorenlerinin isletmeye bagliliklarini arttirabilmeleri i¢in gii¢li bir
orgiit kiiltiirline sahip olmalarin1 gerektirmektedir. Dolayisiyla bu arastirmada hizmet
endiistrisinde yer alan otel isletmelerinde is gorenlerin orgiit kiiltiirii ile duygusal emek
davranislar1 arasindaki iliskiyi arastirilmistir.

Arastirma Adana ilindeki 5 yildizli otellerde 6n biiro boliimiinde ¢alisan 121 is
goren ile anket yontemi ile yapilmustir. On biiro béliimlerinde ¢alisan 121 is gdrenlerin
verileri SPSS 22,0 programu ile analiz edilmistir. Demografik degiskenler i¢in frekans
ve yilizde dagilimi, Olgcek puanlarmmin demografik o6zelliklere gore farkliliklarinin
testinde t-testi ve tek yonliit ANOVA testinden faydalanilmstir.

Analizler sonucunda, orgiit kiiltlirii ile duygusal emek arasindaki regresyon
analizi sonuclarina gore orgiit kiiltiirii boyutlarindan sadece katilim boyutunun derin
davranisi etkiledigi tespit edilmistir. Tutarlilik, uyarlama ve misyon boyutunun derin
davranisla iliskisi olmadigi sonuca varilmistir. Orgiit kiiltiirii ve duygusal emek
puanlarinin gorev, yas, medeni durum, cinsiyet, ¢alisma siiresi, egitim durumu, ¢aligma

saatine gore aralarinda istatiksel agidan anlamli farkliliklar bulunamamustir.

Anahtar Kelimeler: Orgiit Kiiltiirii, Duygusal Emek, Demografik Ozellikler.
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ABSTRACT

FIVE STAR HOTEL EMPLOYEES ORGANIZATIONAL CULTURE and
EMOTIONAL LABOR BEHAVIOR: ADANA SAMPLE

Bickin TEMEL

Master Thesis, Department of Business Administration
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Murat KOC
October 2018, 105 Pages

Today, the efforts of the organizations to shape the feelings of the employees
have caused the concept of emotional labor to gain importance in the field of
organizational culture. Emotional labor behavior is that those who work in the working
life exhibit the emotions expected from them. On the other hand, it requires
organizations to have a strong organizational culture in order to keep pace with rapidly
changing environmental conditions and to increase their loyalty to the enterprise.
Therefore, this research has investigated the relationship between the organizational
culture and the emotional labor behaviors of the employees in the hotel industry.

The study was carried out with 121 employees working in front office department
in 5 star hotels in Adana. The data of 121 employees working in front office departments
were analyzed with SPSS 22.0 program. T-test and one-way ANOVA test were used for
demographic variables, frequency and percentage distribution, and scale scores were
measured according to demographic characteristics.

According to the results of regression analysis between organizational culture and
emotional labor, only the dimension of participation in organizational culture influenced
deep behavior. It was concluded that the consistency, adaptation and mission dimension
were not related to deep behavior. No significant differences were found between
organizational culture and emotional labor scores according to task, age, marital status,

sex, working time, educational status and working hours.

Keywords: Organizational Culture, Emotional Labor, Demographic Characteristics.
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BOLUM 1

1. GIRIS

1.1. Arastirmanin Arka Plam

Hizmetler endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeler acisindan, turizm
sektorliniin agirlama, konaklama, yeme-icme, eglenme ve dinlenme ihtiyaglarinin
karsilanmasinda otelcilik 6nemli bir yer almaktadir. Bir tarafta hizmet alan miisterilerin
beklentilerinin artmasi, diger tarafta miisterilerle siirekli birebir etkilesim halinde olan
calisanlarin yogun emegi ve bunlar1 bir araya getiren isletmelerin bir orgiit kiiltiiri
olusturma c¢abasi, bu sektdrdeki rekabeti de beraberinde getirmektedir.

Kose, Oral, ve Tiiresin (2011), isyerlerinde Orgiit yasantist ve insan duygulari
arasindaki iligkinin incelenmesi, ¢alisma ortaminda duygularin 6nemli bir yer almasiyla
birlikte hizmet sektoriiniin yiikselisi ile arasinda bir baglant1 oldugunu belirtmislerdir..
Bu baglamda, bu istek ve beklentileri karsilamak isteyen kurumlar, hizmet kalitelerini
artirmak adina ¢alisanlarin bir takim duygusal davranig bi¢imlerini miisterilere
yansitmalar1 beklenmektedir (Ozdemir, Yalgmn ve Akbiyik, 2013). Dolayisiyla
calisanlarin orgiit yapisi igerisinde sergiledikleri davranislar hem miisteri beklentisi hem
de isletme tlizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir.

Turizm sektoriinde yer alan isletmeler i¢in de bulunduklar1 ¢evre kosullarindaki
(teknoloji, artan rekabet gibi) degisimler, insan odakli1 bir anlayisa gegmeyi zorunlu hale
getirmistir. Cilinkii bu yaklasim organizasyonda yer alan calisanlar ve miisteriler
arasinda yasanan iletisim icin hayati bir 6nem teskil etmektedir. Turizm alaninda
faaliyet gosteren ve miisterilerle birebir etkilesimin yogun oldugu otelcilik sektoriinde is
gorenlerin farkli boyutlarda duygusal davranis sergilemeleri gerekmektedir. Ayrica is
gorenlerin miisteri beklentilerini karsilama noktasinda ¢ergevesi oOrgiit tarafindan
belirlenen bu duygusal davranislar isletme basarisinda rekabetci avantaj elde etmede
kilit rol oynamaktadir.

Sosyal hayatta kisi birgok rolii listlenmesine karsin, Kkisinin i¢ diinyasi ile is
hayatinda sergiledigi roller arasindaki iligkiyi aciklama noktasinda duygusal emek
kavrami ortaya c¢ikmaktadir. Duygusal emek kavramim ilk defa kapsamli bir sekilde
ortaya ¢ikaran Hochschild (1983) duygusal emegi, duygularin is geregi karsi tarafin
gozlemleyebilecegi sekilde diizenlemesi icin yliz ve bedensel eylemlerin yonetimi

olarak ifade etmistir.



Refaeli ve Sutton (1987) ise konugsma sirasinda ses tonu ve davranmislara
yansiyan c¢abayi da kapsadigini vurgulamistir. Duygusal emek pek c¢ok hizmet
sektoriinde onem arz eden etkili miisteri hizmeti, i performansi ve c¢alisanin siirekli
refah1 gibi konularda kilit bir rol teskil etmektedir (Wharton ve Erickson, 1993).
Ozellikle otelcilik sektdriinde yogun emek gerektiren hizmet anlayisiin diger
isletmelere karsi bir rekabet unsuru haline gelmesiyle hizmet endiistrisinde faaliyet
gosteren ¢alisanlarin entelektiiel ve fiziksel 6zelliklerinin yan1 sira duygusal 6zellikleri
ile de ise katilmalar1 beklenmektedir (Chu ve Murrman, 2006, s.1181). Bu tanimlar
cergevesinde nitelikli is gorenlerden en verimli sekilde yararlanmayi isteyen orgiitlerin
oncelikle ortak bir kiiltiir olusturarak isletme igerisinde biitiinlesmeyi saglamalari
gerekmektedir. Ayrica bu ortak kiiltiir i tatmini ile beraber hizmet kalitesini de
yiikseltmektedir (Iscan ve Timuroglu, 2007).

Orgiit kiiltiirii alan yazmi incelendiginde pek ¢ok tamim bulunmakla birlikte;
orgiitlerin yer aldiklar1 kiiltiirel ¢evreden etkilenerek olusan davranis ve hareketlerle
birlikte bunlarin arkasindaki deger ve sayiltilar olarak ifade edilmistir (Polat ve Meyda,
2011). Ayrica orgiit kiiltiirii, orgiitin uzun vadede etkin olmasina ve yiiksek bir
performans gostermesinde onemli bir etkiye sahiptir (Ubius ve Alas, 2009. s. 90).
Literatiirde yer alan baska bir tanima gore ise Orgiit kiiltlirii, zaman icerisinde gelisen
orgiit icerisindeki ortak inang ve degerler olarak ifade edilmektedir (Giliven ve A¢ikgoz,
2007, s. 3). Ozellikle turizm sektdriinde ¢ok sayida is gorenin bir arada caligmast,
isletme a¢isindan kurumsal bir kiiltiir anlayisinin olugmasini gerektirmektedir. Degisen
cevre kosullar1 nedeniyle de bu kiiltiirtin devamliligin1 saglamak isletme i¢in 6nem arz
etmektedir.

Glinlimiiz hizmet endiistrisinde 7/24 ¢alisan kurumlarda, 6zellikle otelcilik gibi
oncelikli amac1 kar elde etmek olan isletmelerde yukarida bahsedilen duygusal emek ve
orgiit kiiltiiri kavrami cevre kosullarina uyum saglama becerisi agisindan hayati
derecede 6nemlidir. Duygusal emek ile bireyler is ortaminda duygularin1 yonetebilme
becerisine sahip olmay1 6grenebilirler (Grandey, 2000). Isletmenin sahip oldugu 6rgiit
kiiltiiri sayesinde ise kendileri ve kurumlari agisindan neyin iyi, neyin kotli oldugunu,
nelerin hedeflenip ya da hedeflenmemesinin yaninda bunlarin yapilip, yapilmamasi
gerektigini 6grenirler (Sahin, 2010).

Akademik calismalarda orgiit kiiltliri ve duygusal emek kavramlar1 ¢ok fazla
incelenmistir. Bu c¢alismada otel sektoriinde calisanlarin sergiledikleri duygusal emek

davranisi ile isletmenin hedefledigi drgiit kiiltiirii ile olan iliskisi arastirilmistir. Usdiken



ve Pasedaos (1993) hem uluslararasi hem de ulusal seviyede bir bilim daliyla ilgili
belirgin araliklarla yapilan durum tespitinin faydali olmasinin yaninda, var olan
problemleri ortaya koymasi ve bunlar1 giderecek bir tartisma ortaminin saglanmasinin
Oonemini vurgulamaktadir. Bu baglamda bu konuda yiiriitillecek ¢alismalardan elde
edilecek bulgular, ilerleyen siirecte yapilacak aragtirmalar ve ¢alismalar i¢in fayda teskil

etmektedir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci bes yildizli otel isletmelerinde 6n biiro calisanlarinda

orgiit kiiltiirli ile duygusal emek davranislart arasindaki iliskinin aragtirilmasidir.

1.3. Arastirmanin Problemi

Hizmet endiistrisinde yer alan isletmelerin 6rgiit kiiltiiri faktoriinti insan odakli
bir yaklasim etrafinda sekillendirmesinin ve caliganlarin sergiledikleri davraniglarin
arkasindaki duygusal emek olgusunu 6n planda tutmasinin, ig gorenlerin is tatmin
diizeyi ile beraber hizmet kalitesini daha st diizeylere c¢ikarabilecegi
degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda bu arastirmanin problem ciimlesi ;

Bes yildizli otel isletmelerinde 6n biiro ¢alisanlarinda orgiit kiiltiirii anlayiginin

duygusal emek davranisi ile arasinda bir iligki var midir? seklinde tanimlanmugtir.

1.4. Arastirmanin Onemi

Literatiir incelendiginde duygusal emek ve orgiit kiiltiirii konular1 pek ¢ok
arastirma da tek tek veya farkli konularla ele alinmistir. Morris ve Feldman (1996)’a
gore duygusal emek bireylerin etkilesim siirecinde orgiitlerin kendilerinden goérmek
istedikleri duygular1 gostermek adina sergiledikleri plan, ¢aba ve kontrol olarak ifade
edilmistir. Hochschild (1983) ise calisanlarin isletme igerisinde miisterilere karsi
davraniglarini bir "rol" olarak ele almis bu siireci bir oyun olarak degerlendirmistir. Bu
asama da hizmeti "sahne", calisanlar1 "aktor" ve miisterileri de "seyirci" olarak ifade
etmistir. Orgiit kiiltiirii ise orgiit igerisinde bireylerin zaman iginde gelistirdikleri
gelenekler, anlayislar ve normlar olarak tanimlanmaktadir (Kirim, 1998, s. 58).

Bu cercevede otel isletmelerinde miisterilere karsi is gorenlerden beklenen
davraniglarin altinda yatan duygularin ve bu duygularin orgiitiin istegi dogrultusunda

sekillenmesi i¢in gereken ortak bir kiiltiir anlayisinin benimsenmesi bu calismanin



onemini ifade etmektedir. Ayrica bu ¢alisma Adana ilinde ¢alisanlarin siirekli hem
miisteri hem de igverenlerle etkilesim halinde oldugu 5 yildizli otellerde uygulanmaistir.
Calismanin 5 yildizli otellerde yapilmasinin nedeni kurumsal bir yapiya sahip olmasi ve
bu kurumlarda orgiit kiiltiirii anlayiginin iist diizeyde olmasidir. Bu bakimdan caligsma

alan yazinda ilk olma 6zelligi tasimaktadir.

1.5. Arastirmamin Hipotezleri

Duygusal emek kavrami bireyler arasi karsilikli etkilesim gerektiren islerde is
gorenlerin Orgiit tarafindan onaylanmis davraniglari sergileme ¢abasi olarak ifade
edilmektedir (Wharton, 1999, s. 160). Orgiit kiiltiirii ise kurum icerisinde is gdrenlerin
isletme politikalar1 dogrultusunda kendilerinden uymalar1 beklenen davranis, hareket ve
bunlarin gerisindeki deger ve sayiltilar olarak tanimlanmaktadir (Pettigrew, 1979, s.
570). Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan yapilan arastirmalara gore, miisterilere karsi
calisanlardan beklenen davranmiglarin varligir is gorenler agisindan bir baski unsuru
olusturmaktadir. Bu duygu durumlarinin sergilenmesi bakimindan zorunlu bir davranis
olarak belirli kaliplarla smirlandirilmas1 daha fazla c¢aba gerektirdigi sonucuna
varilmistir. Ayrica Oz (2007)’ye gore bu durum duygusal emek davranislarinin isletme
tarafindan denetimi asamasinda is gorenlerin {izerinde bir baski unsuru olarak

algilanabilir sonucundan yola ¢ikarak:



Tablo 1.

Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez 1: Duygusal emegin derin davranis alt boyutu ile orgiit kiiltiirliniin katilim alt boyutu arasinda
iliski vardir.

Hipotez 2: Duygusal emegin derin davranis alt boyutu ile orgiit kiiltiiriiniin uyarlama alt boyutu
arasinda iligki vardir.

Hipotez 3: Duygusal emegin derin davranis alt boyutu ile orgiit kiiltiiriiniin tutarlilik alt boyutu
arasinda iliski vardir.

Hipotez 4: Duygusal emegin derin davranis alt boyutu ile orgiit kiiltiiriiniin misyon alt boyutu arasinda
iligki vardir.

Hipotez 5: Duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutu ile orgiit kiiltiiriiniin katilim alt boyutu
arasinda iliski vardir.

Hipotez 6: Duygusal emegin yiizeysel davranig alt boyutu ile 6rgiit kiiltlirliniin uyarlama alt boyutu
arasinda iliski vardir.

Hipotez 7: Duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutu ile orgiit kiiltiiriiniin tutarlilik alt boyutu
arasinda iligki vardir.

Hipotez 8: Duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutu ile orgiit kiiltiiriiniin misyon alt boyutu
arasinda iligki vardir.

Hipotez 9a: Orgiit kiiltiiriiniin alt boyutlar1 duygusal emegin derin davranis boyutunu etkilemektedir.
Hipotez 9b: Orgiit kiiltiiriiniin alt boyutlar1 duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunu

etkilemektedir.

1.6. Arastirmanin Sayiltilar:

1. Arastirmada c¢alisanlarin kisisel bilgi formu ve oOlgekleri samimi sekilde
doldurduklar1 varsayilmistir.
2. Arastirmada kullanilan “Duygusal Emek” ve “Orgiit Kiiltiirii” &lgeklerinin

arastirmada belirlenen amag ve alt amaglar1 6l¢ecegi varsayilmaistir.

1.7. Arastirmanmin Kapsam ve Simirhiliklar:

Aragtirma verilerin toplandigi Adana ilinde bulunan bes yildizli 6 otel ve bu
kurumlarda 6n biiro boliimlerinde caligmakta olan is gorenleri kapsamaktadir. Ayrica
arastirmada otel calisanlarina anket formu doldurulmasina izin verilebilecek oteller
onceden belirlenmis fakat bu kurumlardan Hilton Otel’i ¢alisma prensipleri geregi
kurum icerisinde anket c¢alismasma izin vermemesinden Otiirii ¢alisma 5 otel ile
sinirlandirilmigtir. Calisma kisithh zaman ve maliyet dolayisiyla Adana’da faaliyet

gosteren 5 yildizli otellerde 6n biiro bdliimiinde ¢alisanlarin duygusal emek ve orgiit



kiiltiiri iliskisini incelemek i¢in 2018 yili 1 Temmuz ve 1 Agustos aylarin1 kapsayan bir
zaman itibariyle uygulanmis olup, arastirmanin yapildigi siire icinde gorev yapan
personel ile sinirlidir.

Arastirma anket calismasi yapildigi tarihler arasinda sinirhidir. Veri toplama
aracit olarak ise sadece anket formundan yararlanilmistir. Arastirmanin sonuglari
Tiirkiye ve Diinya’daki 5 yildizli otellerde 6n biiro boliimiindeki is gorenler icin

genellenemez.

1.8. Tamimlar

Duygu: Feldman (1999)’ a gore duygu "Mutluluk, umutsuzluk ve hiiziin gibi
genelde hem fizyolojik hem de biligsel tabanlar1 olan ve davranisi etkileyen faktorler"
olarak tanimlamaktadir. Goleman (1996)’ya gore ise duygu bir his ve bu hisse 6zgii
belirli diisiinceler, psikolojik ve biyolojik hallerin yaninda bir dizi hareket egilimidir.

Schachter (1964)’e gore duygu kavrami ile c¢evreyi algilamamiz ve
anlamlandirmamiz sonucunda, farkli ortamlarda benzeri uyaricilara farkli tepkiler
vermemizin arkasinda farkli biligsel yasantilar 6nemli rol oynamaktadir.

Duygusal Emek: Miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla, ¢alisanlarin miisteri
ile olumlu iligkiler kurabilmek i¢in duygularini kontrol etmesi ve kendi duygulari yerine
isletmenin gosterilmesi istedigi duygulari sergilemesi duygusal emek kavramini ifade
edilmektedir (Kaya ve Serceoglu, 2013, s. 316).

Orgiit Kiiltiirii: Orgiit kiiltiirii orgiitteki grup ve bireylerin davranislarini
bicimlendiren normlarin olusmasini saglayan orgiit icerisinde paylasilan ortak deger ve
inanglar biitiiniidiir (Schwartz ve Stanley, 1981, s. 33). Ayrica orgiitlerde islerin nasil
yapilacagina iliskin yon gosterici olan orgiit kiiltiirii, yeni liyelere 6rgiitlin yapisini, nasil
davranmalar1 gerektigini ve ig¢sel biitiinlesmenin yani sira digsal adaptasyon sorunun
¢Oziimiine katki saglayan bir varsayimlar modeldir (Yiicel ve Kogak, 2014, s. 469).

Hizmet Sektorii: Alanyazini incelendiginde hizmet sektorii, elle tutulur maddi
iriinler disinda her tiirlii fayda saglayacak calisma ve etkinligin iiretildigi sektor olarak
ifade edilmektedir. Ozellikle 1980’lerden itibaren 6nemi gittikge artan hizmet sektorii
endistrilesmis bati iilkelerinde toplam is giliciiniin %55 ile %75 arasinda bir oranmi
isttihdam etmektedir (Zengin ve Erdal, 2000, s. 44). Ayrica hem gelismis hem de
gelismekte olan tilkelere hizmet sektorii, tarim ve sanayi sektoriinii geride birakmaya

baslamistir (Sevimli, 2006, s.7). Giliniimiizde ise hizmet sektoriiniin iilke



ekonomilerindeki yeri bir gelismiglik Olglitii olarak 6nem kazanmaktadir. Hizmet
sektorlinlin en 6nemli 6zelligi tarim ile sanayi sektorlerine alt yapt hizmetleri sunmasi
ve mallarla birlikte sunulan satis sonrast hizmetler agisindan isletmelere rekabet avantaji

saglamasidir (Ozsagir ve Akin, 2012, s. 314).



BOLUM 11

2. KURAMSAL ACIKLAMALAR VE ILGILI ARASTIRMALAR

2.1. Duygusal Emek

Hizmet sektoriinde son yillarda duygularin yeri ve énemi konusunda artan ilgi
ile beraber Orgiitiin beklentileri ve is gorenlerin davranislartyla uyumlu duygu
gosterimleri olusturma noktasinda duygusal emek kavrami 6n plana g¢ikmaktadir.
Goffman (1959), c¢alisanlarin sahip olmasi gereken uygun davranislar1 inceleyen ilk
yazardir. Yazin taramasi yapildiginda ise kavram olarak ilk kez Amerikali sosyolog
Arlie Hochschild tarafindan 1983 yilinda “The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling” (Yonetilen Kalp: Insan Duygusunun Ticarilestirmesi) kitabinda
giindeme getirilmistir. Hochschild’e (1983) gore duygusal emek,  beklentileri
karsilamak adina gerekli duygusal davranislar1 denetleyerek belirli kaliplar halinde
sergilemek i¢in harcanan ¢aba olarak ifade edilmistir.

Isletme igerisinde ¢alisanlarin duygulari gercekte hissettikleri duygulardan farkl:
olsa da misterilerin istekleri dogrultusunda empati kurma ¢abalar1 is rollerini
olusturmaktadir (Onay, 2011, s.587). Bu baglamda is gorenler tarafindan duygusal
emegin sergilenmesinde 6ne ¢ikan 6nemli bir unsur, tek tip giilimseme ve mimik igeren
davranislar gostermesidir (Ozdemir, Yal¢in ve Akbiyik, 2013).

Grandey’in  (2000) duygusal emek yaklagiminda dikkat ¢eken nokta duygu
ayaridir. Yazara gore bu kavram dogrultusunda duygusal emek, oOrgiit tarafindan
sergilenmesi istenen davraniglari calisanlarin ortama gore ayarlamasi olarak ifade
edilmektedir. Ashfort ve Humphrey (1993) ise duygusal emegi is gorenlerden beklenen
duygular yerine, davranigin kendisine odaklanilarak uygun duygunun sergilenmesi
olarak nitelendirmektedir.

Nicky James (1989), duygusal emegi, bireylerin diger insanlarin duygular ile
bas etme de rol oynayan unsur olarak tanimlamaktadir. Baska bir ifadeyle belirli
durumlarda is gorenlerin, karsi tarafta belirli bir duygu durumu yaratan davranigini
desteklemesi icin  belirli duygularmi  sergilemesi veya bastirmasi olarak
tanimlanmaktadir (Hochschild, 2003, s. 7).

Orgiitsel alan yazininda duygusal emek, kurum icerisinde duygularin denetimini

saglayan bir dizi kurgu olarak ifade edilmektedir (Pala, 2008). Ayrica Orgiitiin



hedeflerine ulasmak icin gerekli davranis kurallarina uygun duygu diizenleme siireci
olarak da 6n plana ¢ikmaktadir (Diefendorff ve Gosserand, 2005, s. 342).

Hizmet anlayisinin 6n planda oldugu isletmelerde miisteri memnuniyeti
acisindan beklentileri karsilamak adina duygusal emek araci bir rol oynamaktadir. Ayni
zamanda rekabete dayali otelcilik alaninda hizmet kalitesini arttirma konusunda da
Oonemli avantaj saglamaktadir. Bu baglamda bir strateji olusturma noktasinda is
gorenlerin etkilesim halinde olduklar1 bireylerin davranis ve konusmalarindan alacagi
ipuclarina bakarak kendi gercek duygularini baskilama ¢abasini duygusal emek olarak

tanimlamak miimkiindiir (Kleinman ve Copp, 1993).

2.2. Duygusal Emek Boyutlar

Yazin taramasi yapildiginda arastirmacilar tarafindan duygusal emegin farkl
boyutlarda ele alindigi goriilmektedir. Ayrica duygusal emek ile ilgili gorgiil
calismalarda da “is odakli yaklasim” ve “calisan odakli yaklasim” olmak tizere iki ayr1
yaklasimdan sdz edilmektedir. Is odakli yaklasimda isin gerektirdigi duygularmn
yogunlugu, is goren ile miisteri arasindaki etkilesimin sikligi, cesitliligi ve siiresine
onem verilirken, calisan odakli yaklasimda orgiit igerisinde ¢alisanlardan istenen
davraniglar i¢in duygusal emegin davranislarina nasil uyarlayacagina iliskin siirece
odaklanilmaktadir ( Brotherdige ve Lee, 2003; Diefendorff, Croyle ve Grosserand,
2005).

2.2.1. Cahsan Odakh Yaklasim

Duygusal emek tanimlarinin  genelinde organizasyonun beklentileri
dogrultusunda is gorenlerin ifadelerini ve hislerini diizenlemesi, gercekte hissettikleri
duygular1 bastirmak i¢in ¢aba harcamasi veya rol yapmak zorunda kalmasi duygusal
emek kavraminin farkli boyutlarinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Brotheridge ve
Grandey, 2002). Calisan odakli yaklasim daha ¢ok c¢alisanlarla miisteriler arasindaki
etkilesimde kullanilan duygu yonetimi kavramina odaklanmaktadir.

Hochschild (1983), duygusal emek kavramini yiizeysel ve derin davranig olarak
iki boyutta ele alirken, Ashfort ve Humphrey (1993), ise dogal olarak sergilen
davranislar olarak nitelendirdigi samimi davranis boyutunu da ilave ederek ii¢ boyutlu
bir model ortaya koymaktadir. Kruml ve Geddes (2000) duygusal emegi duygusal ¢aba
ve uyumsuzluk olarak iki boyutta ele almaktadir. Daha sonra Lee ve Ok (2012) ise
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duygusal uyumsuzlugun ylizeysel davranis ile duygusal ¢abanin ise derin davranis ve
samimi davranis ile iliskili oldugunu belirmislerdir.

Morris ve Feldman (1996), bu ii¢ temel yaklasimin rekabet ve hizmet kalitesini
arttig1 bir ortamda calisanlarin sergiledikleri duygusal davraniglarin belirlenmesinde,
orgiit tarafindan olusturulan davraniglarin sergilenmesinin 6nemini vurgulamaktadir.
Calisanlar kendilerinden istenen davramiglar icin bazen isteyerek ya da gercek
duygularin1 bastirarak veya rol yaparak bu davranislar1 sergilemektedir. Alan yazini
incelendiginde bu gosterim davranislar1 derin davranig, yiizeysel davranig ve samimi
davranig olarak ele alinmaktadir (Ashfort ve Humphrey, 1993, s. 89; Chu ve Murrmann,
2006, s. 1182; Grandey, 2003, s. 86).

2.2.1.1. Yiizeysel Davranis

Gergekte hissedilmeyen duygulart gosterme, hissettiklerini bastirma ya da
hissedilmeyen duygular1 sergileme olarak tanimlanmaktadir (Pala ve Tepeci, 2014).
Ornegin calisanlar kétii bir ruh halindeyken veya karsilarinda sorunlu bir miisteri
oldugunda giilimsemelerini 6n plana tasimak zorunda olabilir ya da sahte bir giiliimse
ile rol yapmak zorunda kalabilirler. Is gorenlerin bu tiir davramslar gostermesi yiizeysel
bir davranista bulunduklarin1 gosterir (Pala Morkog, 2014). Bu dogrultuda ¢alisanlarin
gercek duygulari ile orgiitiin kendilerinden bekledigi davranislar sergileme noktasinda
gosterdigi ylizeysel davranis ayni zamanda duygusal c¢eliski olarak alan yazinda yer
almaktadir (Grandey, 2003)

Yiizeysel davranista gergekte hissedilmeyen davraniglar sergilenmekte olup, bu
tarz bir davranista sozlii veya sozsliz (jest ve mimik) iletisim unsurlar1 kullanilmaktadir
(Ozgen, 2010, s. 33). Bir bagka deyisle ¢alisan kendisinden istenen duygular1 gercekte
hissetmemekte, fakat kendisinden beklenen duygulari hissettigini gosterecek

davraniglar1 sergilemektedir.

2.2.1.2. Derinlemesine Davranis

Calisanlar miisterilere  karst olumlu duygularin1  gosterebilmek igin
davraniglarinin yaninda ge¢miste yasadiklar1 gilizel anilar1 hatirlayarak hissettikleri
duygulan igsellestirerek sergilemektedirler (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1182). Ayni
zamanda derinlemesine davranista is gorenler kendisini miisterinin yerine koyup empati

yaparak onlarin beklentilerine goére duygularini aktarmaya calismaktadirlar (Rupp,
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McCanne, Spencer ve Sonntag, 2008). Derinlemesine davranista ¢alisan yogun bir ¢aba
harcayarak davraniglarinin yaninda duygusal davranislarimi da yoneterek hareket
etmektedir. Ashfort ve Humphrey (1993)’e gore derinlemesine davranista asil amag
miisterilere olumlu bir sekilde goriinmektir. Bu nedenle derinlemesine davranisg “ iyi
niyetli davranis ” olarak da ifade edilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011, s. 86).

Yiizeysel davramis 1ile derinlemesine davramig, is gorenler gercgekte
hissetmedikleri duygular1 gostermek zorunda kaldiklar1 i¢in bu iki davranis benzerlik
gostermektedir. Fakat yiizeysel davranista calisan gercekte hissettikleri duygulari
degistirmeden sadece davranmiglarini degistirerek Orgiit kurallarina uymak isterken,
derinlemesine davranigta sergiledikleri davranislarin altinda yatan duygularmi da
i¢sellestirmektedirler.

Ayrica ylizeysel davranista calisan isini elden kaybetmemek adina isletme
kurallarina uymaktadir (Grandey, 2003; Rafaeli ve Sutton, 1987). Bu baglamda is
gorenler negatif duygularin1 bastirmak zorunda olduklarinda yiizeysel davranisi, pozitif
davranislar: sergilerken de derinlemesine davranisi kullanmaktadirlar (Yiiriir ve Unlii,
2011, s.86). Duygusal emek davranislar1 olarak sadece yiizeysel ve derin davranisi ele
alan arastirmalar, i gorenlerin gercekte hissettikleri duygularla igletmenin
kendilerinden sergilenmesi istedikleri davraniglara uyumlu olan duygular1 gérmezden

gelmektedirler (Pala ve Siirgevil, 2016, s. 776).

2.2.1.3. Samimi Davranis

Is gorenin ya da calisanin gercekte hissettigi duygularin, sergilemesi gereken
davraniglarla uyumlu oldugu 6zel bir ¢aba gerektirmeyen davraniglardir (Kozak ve
Giicli, 2008). Yiizeysel ve derin davranisa ek olarak, calisanlarin uygun davraniglar
sergilemek adina herhangi bir yonlendirmeye gerek olmadan, 6rgiit tarafindan beklenen
duygularin gergekte hissedilen duygularla da sergilenebilir oldugu durumlar oldugunu
ve bu davranis tipinin duygusal emek konusunun samimi davranig boyutunu ifade ettigi
belirtilmektedir(Ashfort ve Humphrey, 1993, s. 33).

Ornegin otel sektdriinde ¢alisan bir barmenin morali bozuk bir miisteriyi
rahatlamak i¢in gosterdigi ilgi herhangi bir 6zel ¢aba gerektirmemektedir (Chu ve
Murrmann, 2006, s. 1182). Orgiit icerisinde samimi davranista bulunanlarin, yiizeysel

davranista olan duygusal ¢eliski yasamasi s6z konusu degildir (Diefendorff, Croyle ve
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Grosserand, 2005). Cilink{i samimi davranista bulunurken kisinin 6z duygulan ile isin

gerektirdigi duygular arasinda bir fark gériillmemektedir (Basbug vd. 2010, s. 256).

2.2.2. is Odakh Yaklasim

Hizmet endiistrisinde yer alan isletmeler ¢alisanlarin hem sergilemesi gereken
duygusal davramiglarin igerigini belirlemede hem de bu davraniglarin sikligini,
yogunlugu ve stiresini belirlemeyle ilgilenmislerdir (Brotheridge ve Lee, 2002, s. 267).
Is odakl1 yaklasimi ele alan calismalarda duygusal emek ile ilgili karisik sonuclar elde
etmislerdir.

Bu konuda en temel ¢aligmalardan biri Morris ve Feldman (1996) tarafindan
incelenen, miisteri temasi degiskenleri ve duygusal emek stratejileri arasindaki iliskiyi
inceleyen calismadir. Ayrica hizmet kalitesinin artmasi ile birlikte calisanlardan farkl
durumlarda farkli duygusal emek gostermeleri beklenmektedir (Pala ve Tepeci, 2014, s.
25).

Hochschild (1983)’e gore i1sin 6zelliklerine gore ¢alisanlarin daha fazla duygusal
emek harcamalar1 istenmektedir. Bu nedenle duygusal emegin sergilenme siiresi
uzadikca, calisanlar adina duygusal emek icin harcanan ¢aba da artacaktir. Is gorenler
beklentileri karsilamada miisterilerle olan uzun siireli etkilesim siirecinde derin
davranis1 kullanmay1 tercih etmislerdir (Pala, 2008). Ayrica Diefendorff ve digerlerinin
(2005) calismasinda, etkilesim o6zellikleri (stire, siklik, rutinlik) ile ylizeysel davranis
arasinda bir iligki bulunmamisken, siire uzadikca derin davranis i¢in gereksinim artacagi

icin aralarinda bir iligski oldugu sdylenmektedir.

2.3. Turizm Sektoriinde Duygusal Emek

Hizmet sektoriinde yer alan otelcilik sektdrii yogun emek gerektiren bir alan
olarak diger sektorlerden farkli bir is yiikii gerektirmektedir (Yarcan, 2007, s. 33).
Duygusal emek sergilenirken yapilan hizmetin niteligi ¢ok ©nemlidir. Ornegin
hastanede calisan bir hemsire durumu agir bir hastanin yaninda o giin ¢ok mutlu olsa da
duygusal emek davranisi sergilerken gercek duygularimi bastirmak ya da gizlemek
zorunda kalabilir. Otel sektoriinde 6n biiroda ¢alisan biri sorunlu bir miisteriye karsi
gercek duygularimi gizleyerek igletmenin kendisinden bekledigi duygusal emek

davranislarini sergilemek zorundadir.
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Turizm sektorii, miisteri beklentilerinin en iist diizeyde karsilandigi konaklama,
yiyecek icecek, eglence alanlarini icinde barindan, miisteri memnuniyetinin en 6nemli
oldugu sektorlerin basinda yer almaktadir. Ayrica gelisen teknoloji ile beraber artan
olanaklar turizm sektoriinli, miisteri isteklerini karsilama noktasinda her tiirlii konforu
icinde barindan isletmeler olarak gostermektedir. Bu nedenle kurumlar stirdiiriilebilir
rekabet avantaji saglamada hizmet kalitesini 6n planda tutmaktadir. Durum bdyle
olunca c¢alisanlarin orgiit igerisinde istenen duygusal emek davranisi sergilemelerinin
hayati derece 6nemli oldugu sdylenebilmektedir.

Arastirmalarda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde is gorenler
sadece fiziksel Ozellikleriyle degil, duygusal ozellikleriyle de ise katildiklarindan
duygusal emek kavrami onemli bir yer almaktadir. Ozellikle otelcilik sektdriinde yiiz
yiize iletisimin yogun olmasi i gorenlerin sergiledigi davranislarla sunulan hizmetin
kalitesinin ayni dogrultuda ilerledigini gostermektedir.

Duygusal emek c¢alismalarina artan ilgi ile beraber bu alanda duygusal emegin
en cok kullanildigi hizmet sektoriiniin bir ayagini olusturan otelcilik sektoriinde
arastirmalar artis gostermektedir (Chu ve Murrmann, 2006; Yiiriir ve Unli, 2011; Lee
ve Ok, 2012; Pala ve Tepeci, 2014). Yiiriir ve Unlii (2011) yaptiklar1 ¢alismada,
Yalova’da bulunan otellerdeki c¢alisanlarin duygusal emek davraniglarinin (derin
davranis ve ylizeysel davranis) duygusal tiikenme ve isten ayrilma niyetleri {izerine
etkileri incelemiglerdir. Ve sonug olarak duygusal tiikkenmenin isten ayrilma niyetini
etkiledigi saptanmistir. Arastirma da derin davranis ile ylizeysel davranisin birbirlerine
yakin diizeyde sergilendiklerini, yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda bir
iliski olmadig1 yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti ile pozitif yonde iliskili oldugu
sonuclarina ulagilmastir.

Tiirkay ve Unal (2010) ise, Sakarya ilinde turizm alaninda faaliyet gosteren
kiiciik ve bliyiik 6lcekli isletmelerin duygusal emek tlizerine yaklagimlarini inceledikleri
arastirmada, li¢ yildizli otellerde personelin ise alim siirecinde calisanlarin duygu
boyutunu ortaya koyan testler yapilmazken, biiyiik dl¢ekli isletmelerde ise ¢alisanlarin
duygusal boyutlarini belirten testler yapildig1 saptanmustir.

Pala ve Tepeci (2014), turizm alaninda is gorenlerin duygusal emek diizeyleri ve
boyutlarini inceleyen bir arastirma yapmustir. Bulgular, calisanlarin duygusal emek
boyutlarint derin davranis ve yiizeysel davranig olarak gostermis, is gorenlerin hizmet
beklentilerini kargilama diizeyinde her iki davranist birbirine yakin seviyede

kullandiklar1 tespit edilmistir.
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2.4. Orgiit Kiiltiirii

Aragtirmanin bu boéliimiinde 6rgiit kiiltiirii kavramin1 daha iyi aciklayabilmek
adina kiiltiir kavramindan baslayarak daha sonra orgiit kiiltiirii kavramini agiklama

tizere alan yazinda yer alan genel bilgiler iizerinde durulacaktir.

2.4.1. Kiiltiir Kavram

Genel anlamiyla kiiltiir, insanlarin yasadigr ¢evreden 6grendigi davranis ve
aligkanliklardan meydana gelen ve gelecek kusaklara aktarilabilen bir yasam big¢imidir.
Bir bagka tanima gore ise kiiltiir insanin davranislarinin sekillenmesinde rol oynayan,
kaliplagsmis diisiince tarzi ve hisleri igerisinde barindiran resmi olmayan bir kurallar
biitiiniidiir(Cetin, 2004, s. 5-6).

Kiiltiir sozciigliniin tarihsel evrimine bakildiginda Latince’de "cultura" ve
"colera" kelimesinden gelmektedir. 18. ylizyilda ise "ekin" olarak belirtilmistir.
Gliniimiizde bugiinkii anlamiyla ilk defa Voltaire tarafindan insan zekasinin olusmasi,
gelismesi ve yiiceltilmesi seklinde kullanmistir ( Kurt, 2015, s. 41). Kiiltiir ile ilgili
bircok tanim olmasina karsi antropolojik olarak ilk tanimlama E.B.Taylor (1871)
tarafindan soyle yapilmistir: " Bilgi, inang, sanat, ahlak, adet, gelenek ve kisinin bir
toplumda yasamasi dolayisiyla kazandigi huylar ve kabiliyetler biitiinii seklinde
tanimlamistir " (Haviland, 2002, s. 64).

Kiiltiir bir grubun dis ¢evreden gelen yasam problemlerini ve igerideki birliktelik
sorunlarin1 ¢dzerken, bu silirecte grubun 6grendigi degerlerdir (Erdem, Adigilizel ve
Kaya, 2010, s. 74). Kiiltiir, orgiitli bir araya getiren, orgiit icerisindeki bireylerin deger
ve inanglarini yansitan bir deger olmasinin yaninda bir istikrar olusturma ve gelecege
yonelik 6ngoriileri gelistirmek i¢in olusturulmus kurumlardir (Cameron, 2012).

Smircich’e gore, kiiltiir ve oOrgiit kavramlarmin iligkisini agiklamada "orgiit
kiiltiiri" ortaya c¢ikmaktadir (Erdem vd., 2006, s. 74). Toplum igerisinde yasayan
bireyler o toplumun sahip oldugu kiiltiirii ve ona ait degerleri, normlari, davranislari
kabul edip yasayabildigi gibi orgiitte bulunan is gorenlerde orgiit kiiltiiriinii benimseyip,
kurum igerisinde davranmiglarint ve sosyal hayatlarmi da bu  kiiltire gore

bigimlendirmektedir (Ttirk, 2003, s. 5).
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Sekil 1. Kiiltiirtin 6rgiit degerlerini sekillendirmesi

Kaynak : C. Halil, A. Oznur, M. Eren; Orgiitsel Davranis, Arikan Basim, s.424.

Toplumun ana 6gesi olan insanlar orgiit igerisinde maddi ve manevi degerlerini
barindan kiiltiirlerini de beraberinde getiriler. Zamanla kendi kiiltiirleri Orgiit
igerisindekileri etkiledigi gibi orgiitiin sahip oldugu kiiltiirden de etkilenmis olurlar. Bu
etkilesim sonucu orgiite has farkli kiiltiirleri i¢inde barindan ortak yeni bir orgiit kiiltiirii

olugmaktadir (Altunay, 1999, s. 38).

2.4.2. Orgiit Kiiltiirii Kavram

Orgiit kiiltiirii, isletmenin ama¢ ve hedeflerine ulasmasi ugruna kurumun tiim
tiyelerini bir araya getirerek ellerindeki kaynaklar1 rekabet avantaji saglamasi ve
beklentileri karsilama noktasinda daha verimli kullanabilmek igin orgiit iiyelerince
paylasilan degerler biitiiniidiir. Alan yazinda kurum kiiltiirii, isletme kiltiirii, sirket
kiiltiirti seklinde birgok tanim bulunmaktadir.

Orgiit kiiltiirii ilk kez kavram olarak 1979 yilinda Pettigrew’un Administrative
Science Quarterly’de yayimladigi makale ile alan yazina girmistir (Hofstede, Neuijen,
Ohayv ve Sanders, 1990, s. 286).William Ouchi tarafindan ise 1981°de yazilan Teori-Z
kitab1 orgiitsel kiiltiir kuraminin temelini olusturmaktadir (¢ev.Gilineri, 1989). Ayrica
orgiit kiltiirti ilk olarak Amerika’da Peters ve Waterman tarafindan, Pascale ve Athos

tarafindan da Japonya’da incelenmistir (Giirgay, 2011).
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Schein (2010)’a gore orgiitsel kiiltiir, "Orgiitii olusturan gruplarin i¢sel etkilesimi
ve digsal uyum problemlerini ¢ézmeyi 6grendigi, gegerli olabilmesi i¢in yeterince iyi
calisilan ve bu ylizden yeni iiyeler i¢in tim bu problemler ile ilgili his, diigiince ve algi
icin dogru yol olarak diisliniilen ve paylasilan temel varsayimlar sistemidir." seklinde
ifade edilmektedir (Schein, 2010, akt. Tekcangil, 2009, s. 9). Orgiit kiiltiirii kavrami
alan yazinda degisik agilardan ele alinarak tanimlanmaya c¢alisilmistir (Uzun, 2007, s.
75).

Tablo 2’de orgiit kiiltiirii ile ilgili ¢esitli yazarlar tarafindan yapilan tanimlamalar

goriilmektedir.
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Farkli Yazarlara Gore Orgiit Kiiltiirii Tamimlar

Yazarlar (“)rgiit Kiiltiirii Tanim
Orgiit kiiltiirii, orgiitte insanlarin nasil davranmasi ve birbirini nasil
Armstrong, - . AT . . - N
1990: 206 etkilemesi gerektigini bi¢imlendiren, islerin nasil yapildigini gosteren,
) paylasilan inanglar, tutumlar, tahminler ve beklentiler modelidir.
Barley, Orgiit kiiltiirli, bir 6rgiit icindeki ortak algi ve yorumlar sonucu olusan
1983: 393 beklentiler toplamudir.
. Orgiit kiiltiirii, orgiit kiiltiiriiniin aciklamasi, neyin degerlendigini, baskin
Berrio, . . e oo . . . s e
liderlik stilini, dili, sembolleri, prosediirleri, adetleri ve bir Orgiitii
2003: 1 . . .
niteleyen bagar1 tanimlarini icermektedir.
Bosema ve Orgiit kiiltiirii, bir 6rgiitteki insanlarm davranislarini yonlendiren normlar,
Patak, davranislar, degerler, inanclar ve aligkanliklar sistemidir (Dinger, 1997:
1987 208).

D. Farnham,
1990

Orgiit kiiltiirii, isin nasil organize edilmesi, otoritenin nasil kullanilmasi,
insanlarin nasil odiillendirilmesi ve kontrol edilmesi gerektigine iliskin
kuvvetli inanglar biitiiniidiir (Sar1, 2005: 12).

Daft, Orgiit kiiltiirli, 6rgiit iiyelerinin paylastiklar1 anahtar degerler, standartlar,
2003: 88 normlar, inanglar ve anlayislar toplulugudur.
Giiclii, Orgiit kiiltiirii, bir orgiitteki insanlarn davramiSlarini  sekillendiren
2006: 148 normlar, davranislar, degerler, inanglar ve aliskanliklar sistemidir.
) Orgiit kiiltiirii, belirli bir grup igin belli bir zaman diliminde gegerli olan,
Pettigrew, o e . .. e e
kabul edilmis anlamlar biitlinii olarak nitelendirirken, kiiltiirin varlik
1979: 571 .. o . . .
nedenlerini; sembol, dil, ideoloji, inang, ritiiel ve mitlerdir.
Orgiit kiiltiirii, belirli bir grubun icsel biitiinlesme ve dissal uyum
sorunlarini ¢oziimlerken yarattifi, kesfettigi ve gelistirdigi gecgerli kabul
Erdem, . . o - )
edilecek, dolayisiyla yeni iiyelere sorunlara iligkin dogru bir algilama,
1996: 28 - . e .
diisiinme ve hissetme yolu olarak Ogretilecek kadar etkin, varsayimlar
veya inanglar biitiiniidiir.
Hofstede, Orgiit kiiltiirii, bir orgiit {iyesini diger orgiitlerin iiyelerinden ayiran

1998b: 478

kolektif akil programlamasidir.

Orgiit kiiltiirii, baskin ve paylasilan degerlerden olusan, calisanlara

s;;i:r‘llrelan sembolik anlamlarla yansiyan, orgiit icindeki hikayeler, inanglar, sloganlar
’ ve masallardan meydana gelmis bir yapidir (Bayram, 2011: 11).

Schein, Orgiit kiiltiirii, 6rgiitiin sahip oldugu sey olarak grubun var olma sorunlari

2002: 14 ve i¢ biitlinlesmesine kars1 6grenilmis tepkilerdir.

Kaynak: Gonen (2012)
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Orgiit kiiltiirii ile ilgili pek ¢ok farkli tanimlama olsa da genel olarak oOrgiitii
olusturan bireylerin paylastig1 ortak degerler sistemi olarak nitelendirilmektedir. Ayrica
bu degerler, sosyal normlar ve paylasilan zihinsel modellerle orgiit {iiyelerinin
sergiledigi davraniglarini kontrol edebilmekte, bu sayede oOrgiit igerisinde yer alan
bireylerin benzer sekilde diisiiniip davranmalar1 saglanmaktadir (Durgun, 2006, s. 112).

Otelcilik sektoriinde yer alan isletmelerin amaclarin1 basarili bir sekilde
gerceklestirmek icin ¢alisanlarinin bir araya gelerek biitlinlesmesine rehberlik eden
oOrgiit kiiltiirli 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu sayede orgiit kiiltiiriiniin gii¢lii olmasi,
calisanlar1 giidiiler ve bir grup olarak hareket etmelerini saglar. Ayrica orgiite kisilik

kazandirarak, orgiitii digerlerinden ayirt eden bir 6zellik tasimaktadir.

2.4.3. Orgiit Kiiltiiriiniin Ozellikleri

Orgiit kiiltiirii ile ilgili farkl1 tanimlar olmasina ragmen, orgiit kiiltiiriinde olmasi
gereken Ozellikler konusunda ortak bir goriisten soz edilmektedir. Fakat her isletme i¢in
tek bir orgiit kiiltiirii oldugunu ve bu kiiltiirtin 6zelliklerinin her kosulda dogru oldugunu
sOylemek miimkiin degildir (Cetin, 2017, s. 41). Her Orgiit birbirleriyle benzerlik veya
farklilik tasiyan bir orgiit kiiltliriine sahiptir. Bunun nedeni orgiit kiiltlirleri arasindaki
benzerliklerin ayn1 toplum igerisinde yasayan bireylerin sahip olduklari ortak kiiltiirden
kaynaklanmasi1 farkliliklarin ise oOrgiitlerin kendilerine has amag¢ ve politikalarindan
olusmasidir (Berberoglu, Besler ve Tonus, 1998, s. 32). Orgiit kiiltiiriiniin 6zellikleri su

sekilde 6zetlenmektedir: (Eren, 1998; Kilig, 2006, s. 119).

v' Orgiit kiiltiirii 6grenilmis veya sonradan kazanilmis bir olgudur.

v" Orgiit kiiltiirii iiyeleri arasinda kabul edilir ve paylasilir olmalidur.

v" Orgiit kiiltiirii diizenli bir sekilde tekrarlanan ya da ortaya cikarilan davranissal
kaliplar seklindedir.

v Orgiit kiiltiirii yazili degildir. Orgiit {iyelerinin diisiince yapilarinda, biling ve
belleklerinde inang ve degerler olarak yer alirlar.

v" Orgiit kiiltiirii birlikte hareket etmeyi kolaylastirir.

v' Orgiit kiiltiirii degisebilir ancak degisim, kiiltiiriin olusmasi gibi kisa bir siirede
degil uzun vadede gerceklesecek bir durumdur.

v" Orgiit kiiltiirii bir yonetim felsefesi insa eder.
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Orgiit kiiltiiriiniin gegmisten bugiine, bugiinden de gelecege aktarilan bir yapiya
sahip olmasi herkes tarafindan kendiliginden kabul goren bir takim normlar ortaya
¢ikarmaktadir (Bilegt, 2012, s. 12). Isletmeler agisindan ise zamana ayak uydurmak,
diger kuruluslarla yaris avantaji saglamak icin degisikliklere gidilmeli ve bu
degisiklikleri kaldirabilecek saglam bir orgiit kiiltiirii anlayis1 benimsenmelidir (Giirbiiz,

2014, s. 10).

2.4.4. Orgiit Kiiltiiriiniin Unsurlar

Toplumlarin kendilerine 6zgii, onlar1 digerlerinden ayiran, kiiltlirlerini yansitan
bir yasam bi¢imi vardir. Ciinkii her toplumun birbirinden farkli kiiltiirleri ve bu
kiltlirleri farklilagtiran unsurlar1 bulunmaktadir (Altunay, 1999, s. 48). Ayrica orgiiti
olusturan pek ¢ok unsur vardir bunlarin bir araya gelerek orgiitiin varligini stirdiirmesi

onem arz etmektedir. Sekil 1’de orgiit kiiltiirii unsurlar1 gosterilmektedir.

~ ™ g A

( ) Kiiltiir Tasiyicilar:
Orgiitii Meydana y .- i < * Toren ‘
Getiren Unsurlar Orgiit e Seremoniler
Kiiltiirii e Efsaneler,
e Degerler Hikayeler
e Normlar > < e Dil
e Inanglar e Adetler (Ritiieller)
;/ e Semboller

o J \_ -

Sekil 2. Orgiit kiiltiiriinii meydana getiren unsurlar
Kaynak: Esba (2009)

2.4.4.1. Orgiitii Meydana Getiren Unsurlar
2.4.4.1.1. Degerler

Orgiit igerisinde is gorenlerin davranislarini denetlemeye, degerlendirmeye
yarayan ve Orgiitin amag¢ ve hedefleri dogrultusunda gerceklesmesi istenen basariyi
tanimlayan kavramlardir (Kurt, 2015, s. 47). Degerler bireylerin diisiince ve
davraniglarinda birer Olgiit olarak standartlari ortaya koyarak neyin iyi neyin kotii

olduguna iliskin yol gosterici bir unsurdur (Kose, Tetik ve Ercan, 2001, s. 225). Bdoylece
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bireyler bulunduklar1 orgiitin  sahip oldugu kiiltirel degerleri kabul edip,
davraniglarinda bu degerleri birer 6l¢iit olarak gdérmektedirler (Esba, 2009, s. 21).
Degerler oOrgiitlerde zamanla olusan, oOrgiit liyelerinde defalarca denendikten sonra
herkes tarafindan dogruluguna inanilan bir hal alarak daha sonraki benzer davraniglarin
temelini olusturur (Altunay, 1999, s. 49). Hizmet endiistrisi agisindan ise degerler is
gorenlerin davranislarinin  sekillenmesinde, kisilerin 6nemli gordiikleri istekleri,
tercihleri orgiit kiiltliriniin beklentileri ile karsilikli uyum igerisinde gerceklesmesine
imkan vermektedir. Bu nedenle davranisi anlama noktasinda degerler kilit rol

oynamaktadir (Posner ve Manson, 1979, s. 109).

2.4.4.1.2. inanclar

Orgiit kiiltiiriiniin 6ziinii olusturan inanglar, 6rgiit icerisinde yer alan bireylerin
kendilerini ve yasadigi ¢cevreyi kisacasi diinyay algilama ve degerlendirmede etkili olan
bir kavramdir (Kantek, 2005, s. 24). Ayrica insanlarin tutum ve davraniglar sahip
olduklar1 inanglara gore sekillendigi icin Orgiitlerin istedigi davraniglarin bireylerde
kalict bir davranisa donilismesi agisindan inang sistemi etkin bir rol oynamaktadir
(Altunay, 1999, s. 51). Orgiit iiyelerine ortak bir davranis bi¢imi, amag olusturmada ve
is gorenlerin calisma sonuncunda isletme tarafindan hedeflenen basarinin saglanacagi
ve saglanan basarinin ddiillendirilecegine olan inang, is gorenler acisindan motive edici

bir etkiye sahiptir (Sahte, 1983, s. 7).

2.4.4.1.3. Normlar

Her toplum varligini siirdiirebilmek i¢in bireyler arasi iliskileri diizenleyecek bir
takim kurallar yaratmaliysa, Orgiitler de yasamlarini siirdlirmeleri i¢in i gorenlerin
davranislarini belirli normlara gore orgiitlemelidir (Tolan, 1978, s. 233). Normlar hangi
davranigin kabul gorecegi, hangi davranigin hos karsilanmayacagini belirleyen yazili ve
yazili olmayan kurallardir (Gonen, 2012, s. 32). Normlar 6diil ve ceza yontemi ile
davranislar1 yonlendirmektedir. Ornegin yemek ve mola saatleri, giyim ve konusma
tarzlar1 gibi ¢alisanlar arasindaki iliskileri belirli standartlara gére yonlendiren normatif
kurallar grubun amaglarina gore dogru faaliyette bulunmasina yardim edici bir arag
olarak goriilmektedir (Uzun, 2007, s. 68). Genel bir ifadeyle oOrgiit ve gruplarin
davraniglarini belirli bir sistematige oturtarak aydinlatici bir rol oynamaktadir (Terzi,

2000, s. 47).
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2.4.4.2. Kiiltiir Tastyicilar

Bir toplumun tarihsel siire¢ i¢inde zamanla olusan, insanlarin birbirleri ile
etkilesimi ile yayilan ve kusaktan kusaga aktirilan bir yap1 olarak kiiltiir kavrami ifade
edilmektedir. Kiiltlirtin bu aktarimi kiiltiir tasiyicilar1 olarak bilinen kavramlarla

mimkin olmaktadir. Bu kisimda bu kavramlardan kisaca bahsedilecektir.

2.4.4.2.1. Seremoniler

Kurumlarin  yasadigt veya kutladigt 6zel olaylar seremoni olarak
adlandirilmaktadir (Kurt, 2015, s. 52). Bu 6zel olay sirasinda orgiit iiyeleri, orgiitsel
kiiltiiriin bir parcasi olan kahramanlara ve sembollere ait kutlamalar yaparak {iyeler arasi
bagliligi arttirmay1 hedeflemektedir (Gonen, 2013, s. 33). Seremonilerin asil amaci
belirli bir mesaj1 iletmek veya daha 6zel bir amaci1 gerceklestirmektir. Bu nedenle
seremoniler 6nemli kiiltiirel olaylarin anildig1 ve ortak degerlerin saglamlastirildig:
olaylar1 teskil etmektedir. Ayrica ¢alisanlar glidiileme ve bir araya getirme 6zellikleri

bakimindan orgiit kiiltiirii agisindan 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir.

2.4.4.2.2. Torenler

Farkli zaman ve nedenlerden dolay:1 orgiit icerisinde diizenlenen torenler, is
gorenleri Orgiitsel amaclar etrafinda biitiinlestirmek ve orgiit icin kimin ve neyin 6nemli
oldugunu belirten hareketlerdir. Térenlerin amaci orgiitsel diizenin varligini siirdiirmek,
sembolik mesajlar1 orgiit liyelerine iletmek, yeni {iyeleri tanitmak ve sosyal baglilik
duygusunun gelismesini saglamak olarak vurgulanmaktadir (Bakan, Ismail, Tuba ve

Cetin, 2004, s. 60).

2.4.4.2.3. Semboller

Kiiltiir icerisinde 6zel anlamlar tasiyan ve kiiltiir kavramini agiklayarak orgiit
kiiltiirinlin gostergeleri olarak tanimlanan objeler ve olaylardir (Yalazan, 2006, s. 47).
Ayrica semboller orgiitiin tiim 6zelliklerini yansitmakta ve Orgiit liyeleri arasinda bir
iletisim arac1 olarak kullanilmaktadir. Orgiit kiiltiiriinii pekistirmeyi saglayan
ambalajlar, yonetici giysileri, binalarin tasarimi ve logolar vb. semboller orgiitsel

sosyallesme araci olarak kullanilmaktadir (Esba, 2009, s. 24).
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2.4.4.2.4. Adetler (Ritiieller)

Kiiltiirel degerleri giiclendirmek, orgiit iiyelerinin davraniglarina yon verebilmek
ve aliskanlik haline gelmis yazili olmayan eylemlerdir. Orgiitlerde 6zel olaylarda veya
giinliik aktivitelere iligkin kurallar belirleyen ve orgiit iginde temel degerlerin varligin
siirdiirmesinde 6nem tasimaktadir. Ornegin orgiite yeni katilan bir ¢alisanin alg1 ve

"

davranislarini etkileyebilmek adina "burada isler boyle yiiriir " mesajin1 acikca ifade
etmektedir. Bu sayede is gorenlerin orgilite alisma siirecini kolaylastirarak, oOrgiite

bagliligin gelismesi saglamaktadir.

2.4.4.2.5. Hikaye ve Efsaneler

Isletmeler icinde siirekli olarak bireyden bireye anlatilarak, ise yeni girenlerin
orgiit hakkinda bilgilendirilmesi i¢in anlatilan gercek olaylar1 yansitan anlatilardir
(Bilegt, 2012, s. 8). Fakat bazi olaylar hayali unsurlar1 igerdiginden efsane niteligi de
tagimaktadir. Hikayeler orgiit i¢in ¢cok degerlidir. Ciinkii orgiitiin ge¢misi ve su andaki
durumunu yansitan bir koprii gorevindedir (Celik, 2007, s. 68). Gegmiste Orglitiin
karsilastig1 zor durumlarla nasil basa ¢ikti§1 veya orgiit degerlerini basarili bir sekilde
temsil eden kahramanlarla ilgili anlatilan hikdyeler c¢alisanlarin bazi degerleri
benimseme ve Orgiitle biitiinlesmesine rehberlik eden bir kiiltiir faktoriidiir (Sisman,

1994, 5. 75).

2.4.4.2.6. Dil

Kurum kiiltiiriiniin en O6nemli unsurlarindan biri dildir, ¢linki dil Orgiit
kiiltiiriiniin nesilden nesile aktarilmasini saglayan temel ara¢ olarak goriilmektedir
(Kurt, 2015, s. 50). Orgiitler benimsemis olduklari kiiltiire gore bir dil gelistirmekte ve
bu lisanda kullanilan jestler, mimikler, deyim ve jargonlar orgiit dilini karakterize eden
unsurlar1 yansitmaktadir (Tosi ve Mero, 2002, s. 128). Her kurumun kendine has ve
faaliyet gosterdigi alana gore bir dil yapist vardir. Ornegin saglik sektdriinde “Tibbi
Terimler” kendilerine has bir dil terminolojisi bulunmaktadir. Bu nedenle bu lisana
yabanc1 olan kisilerin onlar1 anlamasi oldukga gilic bir hal almaktadir (Barut, 2015, s.
59). Bu nedenle dil toplumlarin oldugu kadar orgiitlerin de canliligin1 ve kendilerine has

kiiltiirlerin devamliligini siirdiirmesi adina 6nemli bir unsurdur.
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2.5. Orgiit Kiiltiirii Modelleri

Orgiit kiiltiirii konusunda arastirmacilar, drgiitlerin degisik cevre sartlarindan ve
farkli yapilara sahip olmalarindan dolayr her kurumun birbirinden farkli orgiit
kiiltiirlerine sahip olduklar1 sonucuna varmaktadirlar (Yiicel ve Kogak, 2014, s. 48). Bu
nedenle oOrgilitleri ¢evre sartlar1 ve yapilarina gore degerlendiren arastirmacilar,
belirledikleri kriterlere gore kendi farkli modellerini olusturmuslardir (Kocakaya, 2006,

s. 54). Alan yazinda 6rgiit kiiltiiriinii agiklayan modeller asagidaki tabloda belirtilmistir.



Tablo 3.

Orgiit Kiiltiirii Modelleri

ORGUT KULTURU
MODELI

SINIFLANDIRILMASI

Cameron ve Quinn,

1999

Klan Kiiltiiri
Hiyerarsi Kiiltiirii
Adhokrasi Kiiltiirii

Piyasa Kiiltiirii

Bill Schneider, 1998:
231-246

Kontrol Kiiltiirii
Isbirligi Kiiltiirii
Yetenek Kiiltiirii
Gelisme Kiiltiirti

Miles ve Snow, 2003

Koruyucu Kiiltiir
Gelistirici Kiiltiir
Analizci Kiiltiir

Tepki verici Kiiltiir

Deal ve Kennedy
Modeli, 1982: 98-103

Sert Erkek, Mago Kiiltiirii
Cok Calig / Sert Oyna Kiiltiirii
Sirketin Uzerine Iddiaya Gir Kiiltiirii

Siire¢ Kiiltiirii

Harrison,1997
ve Handy, 1995

Gii¢ Kiiltiiri
Rol Kiltiiri
Gorev Kiultira

Kisi Kiiltiirii

Ouchi Modeli, 1980:
129-141

Tip A (Amerikan Tarz1 Orgiit Kiiltiirii)
Tip J(Japon Tarz1 Orgiit Kiiltiirii)
Tip Z (Amerikan Tarzina uyarlanmis Orgiit Kiiltiirii)

Daniel Denison Modeli,

1995: 204-223

Uyarlama Kiiltiira
Tutarlilik Kaltira
Katilim Kiltiiri

Misyon Kiiltiirii

Edgar Schein, 1985

Insan Eliyle Yapilanlar
Degerler

Temel Varsayimlar

Goffee ve Jones Modeli,
2000

Sebekelesmis Kiiltiir
Is Odakl1 Kiiltiir
Parcali Kiiltiir

Komiinal Kiltiir
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Alan yazim1 incelendiginde Denison tarafindan ele alinan Orgiit kiltiiri
modelinin temel ve alt boyutlarinin farkli kavramlarla iliskilendirildigi goriilmiistiir.

Oztiirk (2015), "Orgiit Kiiltiirii Algisinda Cinsiyet Faktoriiniin Etkisi Ve Bir
Uygulama" arastirmasinda, orgiit kiiltlirliniin homojen bir sekilde yayilmas1 gerektigini,
boylece ortak bir biling ve diisiinme tarzinin olusabilecegini vurgulamaktadir. Orgiit
icerisinde calisan iyelerin bay veya bayan olmasmin oOrgiit kiltiirii algisinda bir
degisiklik olmadigi tespit edilmistir.

"Denison Orgiit Kiiltiiri" modelinin 4 temel boyutunun ( katilim, uyarlama,
tutarlilik ve misyon) ele alindig1 ¢alismada kisaca Orgiit kiiltiiri algisinda cinsiyet
degisikliginin istatiksel olarak anlamsiz oldugu sonucuna varilmistir. Ayni sekilde
Eroglu ve Ozkan (2009) , "“Orgiit Kiiltiiri” ve “Iletisim Doyumu” ile Bireysel
Ozellikler Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi" calismasinda "Denison Orgiit
Kiltiiri" modelini kullanmig, analizlerini benzer dogrultuda yapmis ve cinsiyet
faktoriiniin 6rgiit kiiltiirii algisinda bir farklilik yaratmadigi sonucuna ulagmustir.

Alayoglu ve Dogan (2015), "Orgiit Kiiltiiriiniin Calisan Motivasyonuna Etkileri:
Belediyecilik Sektoriinde Bir Uygulama" arastirmasinda oOrgiit kiiltiiriinlin ¢alisan
motivasyonuna etkilerini incelemek i¢in hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
belediyelerde yapilmustir. Arastirma "Denison Orgiit Kiiltiiri" modelinin temel
boyutlar ile motivasyon 6lgeginin alt boyutlari (terfi, iicret, kisilik vb.) ele alinmustir.

Analizler sonucunda Orgiit kiiltiirii ile ¢alisanlarin motivasyonlar1 arasinda
istatistiki olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu saptanmustir. Orgiit kiiltiirii ile
motivasyon boyutlar1 incelendiginde genel ¢alisan motivasyonun kiiltiiriin tiim boyutlari
tarafindan etkilenmektedir.

Kesiktas ve Ayan (2017). " Deniz Ulastirma Isletmelerinde Denison Modeli Ve
Motivasyon Uzerine Bir Arastirma" ise Tiirk deniz ulastirma isletmelerinde beyaz
yakali kara personelinin orgiit kiiltiirii algilar1 ve bu alginin motivasyon {iizerinde ki
etkileri incelenmistir. Arastirmada maddi ve manevi motivasyon unsurlarindan yetki
vermek, egitmek, sorumluluk vermek gibi bir kism1 Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli’nin
kavram ve boyutlar ile birebir Ortlistiigli goriilmektedir. Arastirma sonucunda Tiirk
deniz ulastirma isletmelerindeki is gorenlerde Denison Orgiit Kiiltiiri Modeli ve
motivasyon arasindaki iligkinin ortaya konmasi ve motivasyon aragtirmalarinda
kullanilabilecegi belirtilmektedir. Motivasyon ve orgiit kiiltiiri arasinda Alayoglu ve
Dogan (2015)’in arastirmalarina benzer pozitif yonlii ve tesadiifi olmayan bir iligki

oldugu goriilmektedir.
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Kiziloglu ve K&k (2017), "Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli Uzerine Bir
Arastirma" calismalarinda Ege bolgesinde ilk 500’e giren tekstil, bakir, gida gibi farkl
alanlarda hizmet gosteren firmalardaki g¢alisanlar {izerinde yapilmistir. Aragtirmada
Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli biitiinciil bir yaklasimla ele alinmis ve érgiit kiiltiiriiniin
alt boyutlarindan biri olan ‘Katilim’ boyutunun hangi derecede gerceklestigini, sektorel
anlamda bir farklilik olup olmadigini incelemislerdir. Arastirma sonucunda genel
anlamda Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli’nin bahsedilen sektérlerde ortaya ¢iktigi ve
uygulanabilecegi goriilmektedir. Ayrica Denison Orgiit Kiiltiiri Modeli’nin alt
boyutlarint olusturan ‘Katilim’, ‘Tutarlilik’, ‘Uyarlama’, ‘Misyon’ boyutlarina yonelik
tamamlayict istatistikler kapsaminda farkliliklar olsa da bu boyutlarin belirgin bir
sekilde olugmasina iliskin bir alginin ortaya ¢ikmadigi ve modelin tek bir boyut olarak
algilandig1 degerlendirilmistir.

Tiim bu degerlendirmeler 15181inda bu ¢alismada hizmet sektoriinde yogun emek
gosteren otelcilik sektoriinde miisterilerle birebir etkilesimin yogun oldugu 6n biiro
calisanlarinin hizmet kalitesi ve Orglit beklentilerini karsilamak adina sergiledikleri
duygusal emek davranisinin alt boyutlar1 derin davranis, yiizeysel davranis ve samimi
davranis boyutlarinin, 6rgiit ile arasindaki iliskiyi incelemek igin Denison Orgiit Kiiltiirii

Modeli’nde yer alan katilim, uyarlama, tutarlilik ve misyon boyutlar1 kullanilmistir.

2.6. Daniel Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli

Kiiltiir kavraminin, sosyal bilimler icerisinde yer alan tiim disiplinlerle etkilesimi
bulunan soyut bir olgu olmasi, kiltiiriin OSlgiiliip Olclilemeyecegi sorularini da
beraberinde getirmistir. Buna ragmen davranis ve deneyimlere yaptigi somut etkilerin
fark edilmesiyle kiiltiiriin olctilebilir, fakat karmasik etkilesimleri olan bir yap1 oldugu
vurgulanmistir (Kurt, 2009, s. 48).

Denison ve Mishra (1995), orgiit kiiltiirii kavraminin 6lgiilebilir olabilmesi igin
gerekli iki ana eksen ortaya koymustur. ilk eksen orgiitiin dis gevresini kapsayan
miisterilerin degisen nitelikleri, istekleri, teknolojik uygulamalar ve inovatif gelismeler
gibi orgiitiin kontrolii diginda gelisen dis kosullara uyum saglayabilme derecesidir.
Ikinci eksende ise orgiitiin dis kosullara uyum saglayabilme amaciyla gerekli yapisal ve
islevsel degisimleri gerceklestirebilmesini saglayan degisim ve esneklik kapasitesi

ortaya konmaktadir (Denison ve Mishra, 1995, s. 213-216). Bu iki ana eksen kendi
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icinde ayrilarak orgiit kiiltliriine iliskin dort temel boyut ortaya ¢ikmaktadir (Yahyagil,

2004, s. 10).
D1s Kosullara Uyum
A
Uyum Kiiltiirii Misyon Kiiltiirii
Degisim Tutarhhk
ve ve
Esneklik Katilim Kiiltiirt Tutarlilik Kiiltiirti Duraganhk
\4
Kurum I¢i Biitiinlesme

Sekil 3. Denison orgiit kiiltiirii boyutlar
Kaynak: Denison ve Mishra, 1995, s. 216.

Orgiit igerisinde inan¢ ve temel varsayimlar s6z konusu yukarida Sekil 2’de

gosterilen dort boyutu destekler nitelikte gelistigi ve ortak bir algi halini aldig1 taktirde,

bu orgiit giiclii bir orgiit kiiltiirii anlayis1 ve en 0nemli rekabet avantajini edinmis

olmaktadir. Ayrica orgiitlerin degisen kurumsal ve c¢evre kosullarina ne dl¢iide uyum

sagladigin1 veya degisime ne Olg¢lide agik oldugunu saptamak da miimkiin olmaktadir

(Kelez, 2008, s. 81).

Bu agiklamalardan sonra katilim, uyum, misyon ve tutarlilik olarak ifade edilen

boyutlar1 agiklamak yerinde olacaktir (Fey ve Denison, 2003, s. 688-689). Bu dort temel

boyuta ek olarak bir orgiit kiiltiiriinii 6lgmeye yonelik dort temel boyutun her birine

bagli iiger adet alt boyut eklenmistir. Olgme aracinin temel ve alt boyutlarmni igeren

sematik goriinlimii Sekil 3’de gosterilmistir.
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Boyutlar

28

Alt-Kavramsal
Boyutlar

Yetkilendirme
Takim Caligsmasi
Yetenek Gelistirme

KATILIM

Temel Degerler

TUTARLILIK < Uzlagma
Koordinasyon

Degisim
Miisteri odaklilik
Orgiitsel Ogrenme

UYARLAMA <

Stratejik Yonetim

VIZYON Orgiit Amaglar
Misyon

Sekil 4. Denison orgiit kiiltiiriin temel ve alt kavram boyutlar1
Kaynak: Yahyagil, 2004, s. 11.

2.6.1. Denison Orgiit Kiiltiirii Modelinin Temel ve Alt Kavramsal Boyutlarinin
Aciklanmasi
Orgiit kiiltiirii 6lgme aracinin 4 temel boyutu ve 12 alt kavramsal boyutunun

icerigi Denison ve Mishra (1995), Denison (1997), Kurt, (2009), Daft (2004), Barut
(2015) ve Yahyagil (2004)’in agiklamalari 1181nda su sekilde 6zetlenebilir:

2.6.1.1. Katilim

Bu boyut, rekabet¢i ortamda ayakta kalabilmek, orgiit tiyelerinin bireysel
gelisimine katkida bulunmak ve takim calismasinin Onemini ifade etmektedir.

Denison’a gore oOrgiitler ¢alisanlarin1  giigclendiren, katilimci yonetim anlayisini
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benimseyen orglitlerde yonetici ve calisanlar arasinda daha gii¢lii bir bag olusmaktadir.
Bu sayede orgiit yapisinin ¢evresinde etkili takimlar olusturarak hedefledikleri basarty1
gerceklestirme icin yliksek performans saglayabilmeleri miimkiin olmaktadir. Katilim
boyutu yetkilendirme, takim ¢aligmasi ve yetenek gelistirme alt boyutlarindan olusur:

Yetkilendirme: Is gorenlerin yaptiklar ise iliskin yetkilendirilmeleri, isleriyle
biitiinlesmeleri, bu sayede calistiklar1 orgiite baglilik duymalarini da olumlu ydnden
etkilemektedir.

Takim Calismasi: Takimlar isletmelerin stratejik amacglarin1 gergeklestirmek
yoniinde nitelikli ¢alisanlarin is birligi diizeylerini arttirmak, verilen gorevleri yerine
getirmeleri i¢cin motive edici bir etkiye sahiptir.

Yetenek Gelistirme: Orgiitin amaclarin1 gerceklestirirken, yeni ihtiyaclari
karsilamak amaciyla calisanlara verilecek desteklerle ( egitim, yonetici destegi vb.)
bireylerin siirekli olarak gelisimine ve Ogrenmesine firsat yaratilmasi olarak

tanimlanmaktadir.

2.6.1.2. Tutarhhk

Gliglii bir orgiit kiiltiirii icin igsel dengeler ile dis ¢evredeki riskler ve
beklenmedik durumlar karsisinda tutarli bir i modelinin 6nemini ifade etmektedir.
Isletmelerde igsel uyumun yani sira miisteri beklentilerini karsilayabilme ve hatalardan
ders ¢ikararak yaratict bir anlayisa ge¢mesi ile saglanabilir. Bu nedenle isletmelerin
tutarlilik noktasinda ¢evresine karsi esnek ve yenilikg¢i bir yapida olmasi gerekmektedir.
Tutarlilik boyutunun alt boyutlar1 temel degerler, uzlagsma ve koordinasyondur.

Temel Degerler: Her Orgiitiin kurulus asamasinda, kurucular tarafindan
belirlenen ve iist kademeye yer alan yoneticilerle siirdiiriilen, orgiitiin tiim fonksiyonel
ozelliklerini belirleyici nitelikte olup, vazgecilmez deger yargilarini kapsar.

Uzlasma: Orgiit calisanlari, orgiitiin ama¢ ve hedeflerine ulasma konusunda
kullanilacak yontemler {izerinde net bir fikir ve ortak bir eylem birligi olmalidir.

Koordinasyon: Organizasyonun ana ve alt boliimleri arasinda ortak bir hedef
dogrultusunda uyum igerisinde bilgi ve becerilerin uzlastirilmasidir. Birimler arasinda
yasanacak anlagmazliklarin isletmenin amaglar1 adina yarar saglayan diistincelere

dontlismesi bir koordinasyon siirecidir.
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2.6.1.3. Uyarlama

Orgiitlerin dis ¢evrelerinde olan degisimlere uyum saglayabilmek igin risk alma,
deneyimlerden yararlanma ve yenilik¢i bir bakis agis1 ile bir denge kurabilmelerini
miimkiin  kilmaktadir. Bagka bir ifadeyle icsel biitiinlesme ve istikrardan
kaynaklanmakta, ortak bir fikir birligi kazanimi ile son bulmaktadir. Uyum boyutunun
alt boyutlar1 miisteri odaklilik, degisim, orgiitsel 6grenmedir.

Degisim: Siirekli degisen ¢evre kosullarina uygun, ¢cabuk ve yaratici ¢oziimler
bularak organizasyonlarin degisen kosullara uyum saglayabilme becerisi isletmeler i¢in
onemli bir ihtiyactir.

Miisteri odakhlk: Isletmelerin faaliyette bulundugu alan ne olursa olsun
miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarin1 en iyi sekilde karsilamak bu sayede miisteri
memnuniyetinin yaninda isletmeye baglhiliklarini da arttirmaktadir. Ayrica miisteri
odaklilik rekabetin yogun oldugu sektorlerde yenilik¢i bir bakis acisi ile siirdiiriilebilir
rekabet avantaji1 saglamaktadir.

Orgiitsel Ogrenme: Giiniimiizde degisen cevre kosullari ile siirekli gelisen
teknolojilerin takip edilmesi Orgiit icerisinde siirekli ve tutarli gelisimin saglanmasini
gostermektedir. Bu 6grenmenin organizasyon iginde bireylerin diigiinceleriyle veya
orgiitiin gecmis deneyimleri ile olusabilecegi belirtilmistir. Isletmelerin hizla degisen
kosullara kars1 yenilik¢i bir bakis acisi olusturmak i¢in Ogrenen organizasyonlara

dontigmesi gerekmektedir.

2.6.1.4. Misyon

Orgiite ve calisanlara amag ve hedefleri gostermektedir. isletmelerin strateji
olusturma siirecinin baslangi¢ asamasini olusturmaktadir. Orgiitiin gerceklestirmek
istedigi hedefi agik¢a tanimlamayi1 ve varlik nedenini ifade etmektedir. Bu nedenle
gelecekte ulagilmak istenen amag¢ dogrultusunda bugiin yapilmasi gereken davranislari
gostermektedir. Misyon boyutunun alt boyutlari stratejik yonlendirme, vizyon ve Orgiit
amaglaridir.

Vizyon: Isletmelerin gelecekte ulasmak istedikleri hedefe ulagsmada bir yol
haritas1 gorevi gormektedir. Calisanlarin daha yaratict olmasini  ve isleriyle
biitlinlesmesini saglamaktadir. Vizyonun en 6nemli fonksiyonu, isletmeye bir gelecek
tasviri olusturmasi ve bunun tlizerinden organizasyonlarin bir yol ¢izmesini saglayacak

fotograf olusturmaktadir.
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Orgiit Amaclar: Organizasyonlarin uzun dénemli amaglarinin tanimlanmast,
vizyon ve misyon kavramlarinin belirginlesmesini saglayarak daha dogru stratejik
kararlar alinmasinit miimkiin kilmaktadir.

Stratejik Yonlendirme: Amaglara ulasma noktasinda c¢ok agik bir sekilde
belirlenmis stratejilerin varligi ve bu yonde inangli bir tutuma sahip bir 6rgiit yapisinin
olugmasi hem hedeflenen basariya ulasilmasini hem de uzun dénemde yasamin1 devam

etmesini saglayan bir yonetim anlayisini ifade etmektedir.



32

BOLUM 111

3. YONTEM

Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin modeli, evren ve 6rneklem, veri toplama
araclari, verilerin ¢oziimlenmesine iligskin kullanilan istatistiksel yontemler, arastirmanin

yapilist ve hipotezleri hakkinda bilgiler yer almaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Hizmet anlayisimin 6n planda oldugu sektoérlerde miisteri memnuniyetini
arttirmada galisanlarin rolii biiyiik neme sahiptir. Ozellikle otelcilik sektoriinde siirekli
degisim gosteren ¢evre kosullarina karst miisteri beklentilerini karsilamak icin gii¢lii bir
orgiit kiiltiiri gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler organizasyon igerisinde Orgiit
yapisint olustururken, is gorenlerin sergiledikleri davramiglarin hizmet kalitesine
yansimasi duygusal emek ve orgiit kiiltiirii kavramlarinin 6nemini vurgulamaktadir.

Bu degerlendirmeler dogrultusunda bu arastirmanin amaci otelcilik alaninda
organizasyon igerisindeki orgiit kiiltlirii ile ¢alisanlardan sergilenmesi istenen duygusal

emek davraniglar arasindaki iligkiyi incelemektir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Isletmelerin sahip
olduklar1 orgiit kiltiirii ile c¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek davraniglari
arasindaki iliskiyi bulmay1 hedefleyen bu tez calismasindaki arastirma modelindeki

girdiler su sekilde yer almaktadir;

e Orgiit kiiltiirii ve duygusal emek iizerinde etkisi olabilecegi diisiiniilen yas,
cinsiyet, egitim durumu ve medeni durum,;
e Bagimsiz degisken olarak orgiit kiiltiirii;

e Bagimli degisken olarak duygusal emek.

Arastirmada duygusal emek, yiizeysel davranig ve derin davranis olarak iki
boyutta ele alinmis olup, oOrgiit kiiltliriiniin katilim, tutarlilik, uyarlama ve misyon

boyutlarinin duygusal emek ile iliskisine bakilmistir.
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Sekil 5. Arastirma Modeli

3.3. Arastirmanin Evren ve Orneklem Secimi

Alan yazin taramasinda duygusal emek ve orgiit kiiltlirii kavramlan ile ilgili
arastirma yapanlarin cogunlukla saglik calisanlari, 6gretmenler, akademisyenler ve
hizmet sektorii ¢alisanlari izerinde arastirma yaptiklart saptanmistir.

Arastirmanin evreni Adana ilindeki 5 yildizli otel ¢alisanlarindan olusmaktadir.
Orneklemdeki organizasyonlarm ve katilimcilarin belirlenmesine iliskin,] Temmuz-1
Haziran arasinda Adana ‘da bulunan kurumsal yapiya sahip 5 yildizli otellerde 6n biiro
bolimiin de ¢alisan 121 is goren ile sistematik veri toplama yontemlerinden biri olan
anket yontemi ile yapilmustir. Is gorenlere dagitilan 121 ankette, anket geri doniisiim

oran1 %100°diir.

3.4. Arastirmanin Yapihsi

Arastirma yapilacak kurumlarla goriisiilip gerekli izinler alindiktan sonra
arastirmanin modeli ve 6rneklemi belirlenmistir. Toplam 4 boliimden olusan ankette 7

soruluk demografik ve mesleki 6zelliklerin yer aldigi toplam 55 soruluk bir anket formu
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olusturulmustur. Analiz sathasinda arastirmanin 6rneklemini olusturan bu kurumlarda
on biiro boliimlerde ¢alisan 121 is gérenin verileri kullanilmistir. Olgme araglariyla elde

edilen veriler SPSS 22,0 programu ile analiz edilmistir.

3.5. Veri Toplama Araglar
3.5.1. Aragtirmada Kullamlan Olgeklerin Giivenilirligi

Bu calismada kullanilan SPSS 22,0 programinda Ol¢ek sorularina iliskin,

giivenilirlik analizi sonuglarinda Cronbach Alfa degerleri asagidaki tabloda

gosterilmektedir.

Tablo 4.

Olceklere Iliskin Giivenilirlik Analizi

Ol¢ek Cronbach’s Alfa Soru Sayisi
Orgiit Kiiltiirii Olgegi 0,910 36
Duygusal Emek Olgegi 0,808 12

Alfa katsayisina bagl olarak bir 6l¢egin giivenilirligi su sekilde yorumlanabilir

(Kalayci, 2008, s. 408) :

1. 0.00 < 0 <0.40 ise 6lcek giivenilir degildir,

2.0.40 <0.<0.60 ise 6lcegin glivenilirligi diisiiktiir,

3. 0.60 < o <0.80 ise 6lgek oldukea glivenilirdir,

4. 0.80 <a <1.00 ise olcek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Bu degerler sonucunda elde edilen veriler 0,910 ve 0,808 Cronbach Alfa
degerlerinin yiiksek bulunmasi hem Duygusal Emek Olceginin hem de Orgiit Kiiltiirii

Olgeginin giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.5.2. Demografik ve Mesleki Bilgiler

Anket formunun birinci bolimiinde is gorenlerin demografik 6zelliklerini
belirlemek iizere "yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni durumu" ikinci bolimiinde ise
mesleki 6zelliklerini i¢eren "¢aligma siiresi, 6n biiro bdliimiinde yaptig1 gorev, calistig

S n

saat aralig1" olmak tizere toplam 7 soru yer almaktadir.
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3.5.3. Orgiit Kiiltiirii Anketi

Arastirmada kullanilan oOrgiit kiiltiirii 6l¢egi Denison ve Mishra tarafindan
(1995), yilinda orgiit kiiltiirii kavramina 06lgiilebilir bir nitelik kazandirmak amaciyla 2
ana eksenden olusmaktadir (Yahyagil, 2004,s. 10). Olgekte 4 temel kavramsal boyutun
her birine bagh licer adet alt kavramsal boyut olup, her bir kavramsal boyut kendi
icerisinde 5 elemandan olusmaktadir. Sonug olarak temel ve alt boyutlarin yer aldigi 60
soruluk bir 6lgek olusmustur.

Olgek ozgiin sekliyle Goksen (2001) ve Igin (2001), tarafindan iki kez
uygulanmistir. Sonrasinda Denison Orgiit Kiiltiirii 6lcegi, Yahyagil tarafindan
giivenilirlik ve gecerlilik testleri yapilarak Tiirkgeye ¢evrilmistir. Boylelikle 2 ana eksen
de 4 temel ve 12 alt-boyut kullanilip, her alt kavramsal boyut 3 elemana indirgenmis
sekliyle 36 soruluk bir anket formu olusturulmustur. Ayrica tepkisel cevaplamanin
Oniine gegmek i¢cin 6 soru negatif yonde diizenlenmistir. Bu sekliyle soru formunun
giivenilirlik kat say1s1 (0.886) olarak tespit edilmistir.

Orgiit kiiltiirii 6lgegindeki sorular, katilimcilarin her birine genel iliski
bicimlerine ne kadar karsilik geldigini belirlemek i¢in 5 puanh Likert 6l¢egi "(1) Hig
katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum, (5) Tamamen
Katiltiyorum" lizerinden puan vermeleri istenmistir.

Bu aragtirmada Yahyagil’in c¢alismasindaki giivenilirlik katsayisina benzer
olarak, orgiit kiiltiirii olgeginin giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,910 olarak yiiksek
bulunmustur. Alt boyutlarin giivenirligi “katilim” 0,899; “tutarlilik” 0,847; “uyarlama”
0,912; “misyon” 0,898 olarak saptanmuistir.

3.5.4. Duygusal Emek Anketi

Katilimcilarin  duygusal emek davranislarini 6lgmek i¢in kullanilan Calisan
Odakli Duygusal Emek Olgegi, Chu ve Murrmann (2006) tarafindan turizm
isletmelerinde is gorenleri icin gelistirilen 19 maddelik Turizm Isletmeleri Duygusal
Emek Olgegi’nin Tiirkce ’ye uyarlanmasiyla olusturulmustur (Pala ve Tepeci, 2014, s.
28). Olgegin 6zgiin sekliyle 11 maddesi "duygusal uyumsuzluk" tanimladiklar1 yiizeysel
ve samimi davranig boyutlarini, diger 8§ madde ise "duygusal caba" olarak tanimlanan
derin davranig boyutundan olusmaktadir.

Pala ve Tepeci (2014), arastirmalarinda 19 maddelik Turizm Isletmeleri

Duygusal Emek Olgegi faktdr analizi sonucunda toplam varyansmn %64’liik kismini
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aciklayan alt1 boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikmustir. Sonug olarak diisiik yiikleme degerine
(<.40) sahip c¢apraz yiiklenen 7 madde analiz dis1 birakilarak 12 madde ile toplam
varyansin %50’sini aciklayan anlamli 2 faktdr bulunmustur. Faktorlerin giivenilirlik kat
sayist derin davranig (0.851), yiizeysel davranis i¢in ise (0,710) olarak faktorlerin ig
tutarlilig1 sagladiklart belirtilmistir.

Duygusal emek 6l¢egindeki sorular "(1) Hi¢ katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3)
Biraz katilmiyorum, (4) Kararsizim, (5) Biraz Katiliyorum, (6) Katiliyorum, (7)
Tamamen Katiliyorum" olarak diizenlenmistir. Bu arastirmada duygusal emek 6l¢eginin
giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,808 olarak yiiksek bulunmustur. Ayrica bu ¢aligmada
Pala ve Tepeci’nin ¢aligsmalarindaki faktorlerin giivenilirlik katsayisina benzer olarak alt
boyutlarin giivenirligi “derin davranis” 0,888; “yiizeysel davramis” 0,803 olarak

saptanmigtir.

3.6. Verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows 22.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde
tanimlayic istatistiksel yontemleri olarak sayi, ylizde, ortalama, standart sapma
kullanilmastir.

Iki bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilastiriimasinda t-testi,
ikiden fazla bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilastirilmasinda Tek
yonlii (One way) Anova testi kullanilmistir.

Arastirmanin stirekli degiskenleri arasinda pearson korelasyon ve regresyon

analizi uygulanmustir.
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BOLUM IV

4. BULGULAR

Bu béliimde, arastirma probleminin ¢6ziimii i¢in, arastirmaya katilan ¢alisanlar
Olcekler yoluyla toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer

almaktadir. Elde edilen bulgulara dayali olarak agiklama ve yorumlar yapilmistir.

4.1. Tammlayic1 Ozelliklerin Dagilim

Tablo 5.

Tammlayict Ozellikler

Tablolar Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
18-20 25 20,7
21-25 34 28,1
Yas 26-30 39 32,2
31 Ve tizeri 23 19,0
Toplam 121 100,0
Kadin 56 46,3
Cinsiyet Erkek 65 53,7
Toplam 121 100,0
Lise Ve Alt1 46 38,0
Egitim Durumu Universite Ve iizeri 75 62,0
Toplam 121 100,0
Bekar 78 64,5
Medeni Durum Evli 43 35,5
Toplam 121 100,0
1 Yildan Az 30 24,8
. 1-3 57 47,1
Caligma Siiresi 4 Ve iizeri 34 28,1
Toplam 121 100,0
On Biiro Yoneticisi 13 10,7
Resepsiyonist 64 52,9
. Bellboy 18 14,9
Gorev - ST
Bagaj Tasiyict Ve Kapi Gorevlisi 15 12,4
Arag Sofori 11 9,1
Toplam 121 100,0
08:00-16:00 66 54,5
Caligma Saati 16:00-24:00 45 37,2
00:00-08:00 10 8,3
Toplam 121 100,0

Caligsanlar yas degiskenine gore 25" (%20,7) 18-20, 34'i (%28,1) 21-25, 39'u
(%32,2) 26-30, 23" (%19,0) 31 ve lizeri olarak dagilmaktadir.,
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31 Ve lizeri 18-20
19%

Sekil 6. Yas dagilimi

Calisanlar cinsiyet degiskenine gore 56's1 (%46,3) kadin, 65'1 (%53,7) erkek
olarak dagilmaktadir.

Kadin
46%

Erkek
54%

Sekil 7. Cinsiyet dagilimi
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Calisanlar egitim durumu degiskenine gore 46's1 (%38,0) lise ve alti, 75"

(%62,0) tiniversite ve lizeri olarak dagilmaktadir.

Lise Ve Alti
38%

Universite
tzeri
62%

Sekil 8. Egitim durumu dagilimi

Calisanlar medeni durum degiskenine gore 78'1 (%64,5) bekar, 43'i (%35,5) evli

olarak dagilmaktadir.

Bekar
64%

Sekil 9. Medeni durum dagilimi
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Calisanlar calisma siiresi degiskenine gore 30w (%24,8) 1 yildan az, 57'si
(%47,1) 1-3, 341 (%28,1) 4 ve lizeri olarak dagilmaktadir.

1Yildan Az
25%

4 Ve lizeri
28%

1-3yil
47%

Sekil 10. Caligma siiresi dagilimi

Calisanlar gorev degiskenine gore 13'ii (%10,7) 6n biiro yoneticisi, 64" (%52,9)
resepsiyonist, 18'1 (%14,9) bellboy, 15'1 (%12,4) bagaj tasiyic1 ve kapr gorevlisi, 11"
(%09,1) arag s6f0rii olarak dagilmaktadir.

Arag S&férii On Biiro
Bagaj Tastyicl 9% Yoneticisi
Ve Kapi 1%
Gorevlisi
12%

Bellboy
15%

Resepsiyonist
53%

Sekil 11. Gorev dagilimi
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Calisanlar c¢alisma saati degiskenine gore 66's1 (%54,5) 08:00-16:00, 45'1
(%37,2) 16:00-24:00, 10'u (%8,3) 00:00-08:00 olarak dagilmaktadir.

00:00-08:00
8%

16:00-24:

37%

Sekil 12. Calisma saati dagilimi

4.2. Orgiit Kiiltiirii ve Duygusal Emek Puan Ortalamalar

Tablo 6.

Orgiit Kiiltiirii Puan Ortalamalar

8:00-16:00
55%

N Ort Ss Min. Max.
Katilim 121 4,032 0,694 1,440 5,000
Tutarlilik 121 3,939 0,674 2,000 5,000
Uyarlama 121 4,047 0,609 2,110 4,890
Misyon 121 4,003 0,781 1,440 5,000

Calisanlarin “katilim” ortalamasi 4,032+0,694 (Min=1.44; Maks=5), “tutarlilik”
ortalamast 3,939+0,674 (Min=2; Maks=5), “uyarlama” ortalamast 4,047+0,609
(Min=2.11; Maks=4.89), “misyon” ortalamast 4,003+£0,781 (Min=1.44; Maks=5),

olarak saptanmustir.
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KATILIM TUTARLILIK UYARLAMA MiSYON
Sekil 13. Orgiit kiiltiirii puan ortalamalar
Tablo 7.
Duygusal Emek Puan Ortalamalari
N Ort Ss Min. Max.
Derin Davranis 121 5,344 1,149 1,000 7,000
Yiizeysel Davranis 121 4,669 0,791 2,170 6,670

Calisanlarin = “derin davranig” ortalamas1 5,344+1,149 (Min=1; Maks=7),
“yiizeysel davranis” ortalamasi 4,669+0,791 (Min=2.17; Maks=6.67), olarak

saptanmistir.




DERIN DAVRANIS

4,669

YUZEYSEL DAVRANIS

Sekil 14. Duygusal emek puan ortalamalari

4.3. Orgiit Kiiltiirii ve Duygusal Emek Arasindaki iliski

Tablo 8.

Orgiit Kiiltiirii ve Duygusal Emek Puanlar: Arasinda Korelasyon Analizi

43

Derin | Yiizeysel
Katihm | Tutarhhk | Uyarlama Misyon
Davranmis | Davrams
1,000
Katilim
0,000
0,821** 1,000
Tutarhhk
0,000 0,000
0,742 0,747 1,000
Uyarlama
0,000 0,000 0,000
0,746** 0,775%* 0,852%%* 1,000
Misyon
0,000 0,000 0,000 0,000
Derin 0,556** 0,455%* 0,396** 0,372%* 1,000
Davrams 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Yiizeysel 0,136 0,184* 0,214* 0,228* 0,459%* 1,000
Davrams 0,137 0,044 0,019 0,012 0,000 0,000

*<0,05; **<0,01
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Katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon, derin davranis, yiizeysel davranis,
arasindaki iligkiler incelendiginde; Tutarlilik ile katilim arasinda pozitif yonlii yiiksek
diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur(r=0.821; p<0.001). Uyarlama ile katilim
arasinda pozitif yonlii yiiksek diizeyde anlamli bir iligki bulunmustur(r=0.742;
p<0.001). Uyarlama ile tutarlilik arasinda pozitif yonli yiiksek diizeyde anlamli bir
iligki bulunmustur (r=0.747; p<0.001). Misyon ile katilim arasinda pozitif yonlii yiiksek
diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur (r=0.746; p<0.001). Misyon ile tutarlilik
arasinda pozitif yonlii yiiksek diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur (r=0.775;
p<0.001). Misyon ile uyarlama arasinda pozitif yonlii yliksek diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur (r=0.852; p<0.001).. Derin davranis ile katilim arasinda pozitif yonlii orta
diizeyde anlamli iliski bulunmustur (r=0.556; p<0.001). Derin davranis ile tutarlilik
arasinda pozitif yonli orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur (r=0.455; p<0.001).
Derin davranis ile uyarlama arasinda pozitif yonlii orta diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur (r=0.396; p<0.001). Derin davranis ile misyon arasinda pozitif yonlii orta
diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur (r=0.372; p<0.001). Yiizeysel davranis ile
tutarlilik arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur(r=0.184;
p=0,044<0.05). Yiizeysel davranis ile uyarlama arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde
anlaml bir iliski bulunmustur(r=0.214; p=0,019<0.05). Yiizeysel davranis ile misyon
arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur(r=0.228;
p=0,012<0.05). Yiizeysel davranis ile derin davranis arasinda pozitif yonlii orta diizeyde
anlamli bir iligki bulunmustur(r=0.459; p<0.001).

Diger degiskenler arasindaki iligkiler istatistiksel olarak anlamli degildir

(p>0.05).

Tablo 9.

Orgiit Kiiltiiriiniin Derin Davranis Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken |Bagimsiz Degisken [ t p F [ Model (p) R’
Sabit 1,586 2,5290,013
Katilim 0,982 4,111]0,000

Derin Davranis Tutarlilik 0,083 0,32610,745|13,336 0,000 (0,291
Uyarlama 0,079 0,269]0,788
Misyon -0,211 -0,891 10,375

*p<,05, **p<,01
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Katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon ile derin davranis arasindaki neden sonug
iligkisini belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli bulunmustur (F=13,336;
p=0,000<0.05). Derin davranis diizeyindeki toplam degisim %29.1 oraninda katilim,
tutarlilik, uyarlama, misyon tarafindan aciklanmaktadir(R*=0,291). Katilm derin
davranis diizeyini arttirmaktadir (3=0,982). Tutarlilik derin davramis diizeyini
etkilememektedir (p=0.745>0.05). Uyarlama derin davranis diizeyini etkilememektedir
(p=0.788>0.05). Misyon derin davranis diizeyini etkilememektedir (p=0.375>0.05).

KATILIM

TUTARLILIK

DERIN DAVRANIS

UYARLAMA

MISYON

R*= 0,291

Sekil 15. Orgiit kiiltiiriiniin derin davranis iizerine etkisine y&nelik sonug¢ modeli

Tablo 10.

Orgiit Kiiltiiriiniin Yiizeysel Davranis Uzerine Etkisi

Bagimh Degisken |Bagimsiz Degisken B t p F | Model (p) R?
Sabit 3,669 | 7,25010,000
Katilim -0,170| -0,883 10,379

Yiizeysel Davranis |Tutarlhilik 0,101 0,4880,626|1,846 0,12510,027
Uyarlama 0,131 0,55310,582
Misyon 0,190 0,993(0,323

*p< 05, **p< 01
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Katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon ile yiizeysel davranis arasindaki neden
sonug iliskisini belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli bulunmamistir

(F=1,846; p=0,125>0,050).

KATILIM
TUTARLILIK  feee___
__..-={ YUZEYSEL DAVRANIS
UYARLAMA L --e=m"7T
MISYON

Sekil 16. Orgiit kiiltiiriiniin yiizeysel davranis {izerine etkisine ydnelik sonu¢ modeli
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4.4. (")rgiit Kiiltiirii Puanlarimin Tanimlayici Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi

Tablo 11.

Orgiit Kiiltiirii Puanlarimin Géreve Gore Ortalamalar

Grup N| Ort Ss F p
On Biiro Yoneticisi 13| 4,111 0,730
Resepsiyonist 64| 3,927 0,765
Katilim Bellboy 18] 4,086| 0,627 | 1,141| 0,341
Bagaj Tasiyic1 ve Kap1 Gorevlisi 15| 4,096 | 0,484
Arag Soforii 11| 4,374 0,482
On Biiro Yéneticisi 13] 3,829 0,810
Resepsiyonist 64| 3,873 | 0,674
Tutarlilik  |Bellboy 18| 4,019| 0,675| 1,205| 0,313
Bagaj Tastyic1 ve Kap1 Gorevlisi 15] 3,941 0,738
Arag Soforii 11| 4,323| 0,213
On Biiro Yéneticisi 13| 3,838 0,805
Resepsiyonist 64| 4,007 | 0,635
Uyarlama |Bellboy 18] 4,111 0,444 | 1,274| 0,284
Bagaj Tasiyic1 ve Kap1 Gorevlisi 15| 4,089 0,626
Arag Soforii 11| 4,364 | 0,254
On Biiro Yéneticisi 13| 3,786 1,087
Resepsiyonist 64| 3,915 0,790
Misyon Bellboy 18| 4,173 0,582 1,296| 0,276
Bagaj Tasiyic1 ve Kap1 Gorevlisi 15| 4,104 | 0,788
Arag Soforii 11| 4,354 0,460

*p<,05, ¥*p<,01

Calisanlarin katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon puanlar1 gorev degiskenine

gore anlaml farklilik gostermemektedir (p>0.05).




rag sofors - I /s
Bagai Tasic Ve Kapt Gorevisi | ¢, 104
Betboy | :13

Misyon

Resepsiyonist | o015
on siro Yaneticisi [ NN ;s
—
Bagaj Tagyicr Ve Kapi Goreviisi [N 039
seliboy |, 111

Uyarlama

Resepsivorist I 007
on siro Yaneticisi [ AR ::::
arag sofori |, /323
Bagaj Tasiyicr Ve Kapi Goreviisi [N N : o1
Beliboy |, /.10

Tutarhhik

Resepsiyonist | 5573
On Biiro Yoneticisi [ NN : 520
s soros N ;7
Bagaj Tasiyicr Ve Kapi Goreviisi [ NNNRREB 4096
Beliboy | 4,086

Katilim

Resepsiyonist |, :.o2/
On Biiro Yoneticisi | ¢ 111

1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000 4,500

Sekil 17. Orgiit kiiltiirii puanlarmin géreve gore ortalamalart

5,000
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Tablo 12.

Orgiit Kiiltiirii Puanlarimin Yasa Gore Ortalamalar

Grup N Ort Ss F p
18-20 25 4,133 0,688
21-25 34 4,183 0,494
Katilim 1,443 0,234
26-30 39 3,880 0,604
31 ve lizeri 23 3,957 1,009
18-20 25 4,107 0,631
21-25 34 4,059 0,474
Tutarlilik 2,094 0,105
26-30 39 3,738 0,701
31 ve lizeri 23 3,923 0,854
18-20 25 4,147 0,567
21-25 34 4,186 0,409
Uyarlama 1,725 0,166
26-30 39 3,895 0,701
31 ve lizeri 23 3,990 0,699
18-20 25 4,036 0,679
21-25 34 4,242 0,575
Misyon 2,450 0,067
26-30 39 3,758 0,852
31 ve lizeri 23 4,029 0,936

*p<,05, **p<,01

Calisanlarin katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon puanlar1 yas degiskenine gore

anlamli farklilik géstermemektedir (p>0.05).




31veizeri NG 2,029
26-:30 NN 3,758
2125 I 4,242
1820 I 2,036

31veizeri [ININGGEE S 990
2630 I 3,395
21-25 I 4,186
1820 I 4,147

31Veizeri NG 3,923
26-30 I 3,738
21-25 I 2,059
1820 I 2,107

Uyarlama Misyon

Tutarhhk

31Veizeri N 5,057
26-30 I 3,380

Katilim

21-25 I 4,183
18-20 I 4,133
1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000 4,500 5,000

Sekil 18. Orgiit kiiltiirii puanlarinin yasa gore ortalamalari

50
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Tablo 13.

Orgiit Kiiltiirii Puanlarimin Calisma Saatine Gore Ortalamalart

Grup N Ort Ss F p
08:00-16:00 66 4,103 0,641

Katilim 16:00-24:00 45 3,919 0,771 0,966 0,384
00:00-08:00 10 4,078 0,665
08:00-16:00 66 3,987 0,622

Tutarlilik 16:00-24:00 45 3,874 0,747 0,373 0,690
00:00-08:00 10 3,922 0,701
08:00-16:00 66 4,071 0,576

Uyarlama 16:00-24:00 45 4,062 0,652 0,740 0,479
00:00-08:00 10 3,822 0,646
08:00-16:00 66 4,071 0,656

Misyon 16:00-24:00 45 3,933 0,874 0,575 0,564
00:00-08:00 10 3,867 1,101

*p<,05, ¥*p<,01

Calisanlarin  katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon puanlart g¢aligma saati

degiskenine gore anlamli farklilik géstermemektedir (p>0.05).




Misyon

Uyarlama

Tutarhhk

Katilim

Arag Sofori

Bagaj Tasiyici Ve Kapi Gorevlisi

Bellboy

Resepsiyonist

On Biiro Yéneticisi

Arag Sofori

Bagaj Tasiyici Ve Kapi Gorevlisi

Bellboy

Resepsiyonist

On Biiro Yéneticisi

Arag Soforii

Bagaj Tasiyici Ve Kapi Gorevlisi

Bellboy

Resepsiyonist

On Biiro Yoneticisi

Arag Sofori

Bagaj Tasiyici Ve Kapi Gorevlisi

Bellboy

Resepsiyonist

On Biiro Yoneticisi

_ 4,111

1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000 4,500

Sekil 19. Orgiit kiiltiirii puanlarmin calisma saatine gére ortalamalar

5,000
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Tablo 14.

Orgiit Kiiltiirii Puanlarimin Calisma Siiresine Gore Ortalamalart

53

Grup N Ort Ss F p
1 Yildan Az 30 4,174 0,591

Katilim 1-3 57 4,023 0,580 1,066 0,348
4 ve lizeri 34 3,922 0,917
1 Yildan Az 30 4,041 0,589

Tutarlilik 1-3 57 3,905 0,669 0,448 0,640
4 ve tizeri 34 3,909 0,756
1 Yildan Az 30 4,141 0,535

Uyarlama 1-3 57 4,010 0,628 0,477 0,622
4 ve lizeri 34 4,026 0,647
1 Yildan Az 30 4,126 0,722

Misyon 1-3 57 3,932 0,767 0,608 0,546
4 ve tizeri 34 4,013 0,859

*p<,05, ¥*p<,01

Calisanlarin  katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon puanlar1 c¢alisma siiresi

degiskenine gore anlamli farklilik géstermemektedir (p>0.05).




4 Ve izeri |GG 2013

1-3vi [ 032
1vidan Az [ 4,126
4Ve izeri NG 4,026

13vi . 4010
1vidan Az [ 4,141
ave izeri |GGG 3,000

Misyon

Uyarlama

13vi N 3905

Tutarhhk

1vidan Az [ 4,041
ave tzeri |GGG 3922
13vi I 4,023
1vidan Az [ 4,174

Katihm

3,750 3,800 3,850 3,900 3,950 4,000 4,050 4,100 4,150 4,200

Sekil 20. Orgiit kiiltiirii puanlarmin ¢alisma siiresine gore ortalamalari

54
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Tablo 15.

Orgiit Kiiltiirii Puanlarimin Cinsiyete Gére Ortalamalar

Grup N Ort Ss t P
Kadin 56 3,976 0,672

Katilim -0,822 0,412
Erkek 65 4,080 0,713
Kadin 56 3,859 0,663

Tutarlilik -1,219 0,225
Erkek 65 4,009 0,680
Kadin 56 3,952 0,650

Uyarlama -1,593 0,114
Erkek 65 4,128 0,565
Kadin 56 3,921 0,782

Misyon -1,074 0,285
Erkek 65 4,074 0,779

*p< 05, **p< 01

Calisanlarin katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon puanlar1 cinsiyet degiskenine

gore anlaml farklilik gostermemektedir (p>0,05).

C
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1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3,500 4,000 4,500 5,000

Sekil 21. Orgiit kiiltiirii puanlarimnin cinsiyete gore ortalamalari
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Tablo 16.

Orgiit Kiiltiirii Puanlarimin Egitim Durumuna Gére Ortalamalart

Grup N Ort Ss t p
Lise ve alt1 46 4,048 | 0,661

Katilim _ 0,200 0,842
Universite ve tizeri 75 4,022 0,717
Lise ve alt1 46 3,954 0,643

Tutarlilik _ 0,187 0,852
Universite ve lizeri 75 3,930 | 0,696
Lise ve alt1 46 4,063 0,562

Uyarlama _ 0,225| 0,822
Universite ve lizeri 75 4,037 | 0,640
Lise ve alt1 46 4,044 0,715

Misyon _ 0,448 | 0,655
Universite ve tizeri 75 3,978 0,823

*p<,05, **p<,01

Calisanlarin  katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon puanlar1 egitim durumu

degiskenine gore anlamli farklilik gostermemektedir (p>0,05).

£ Universite ve tizeri | NG 5078
@

b= Lise ve alti [N 4,044
£ Universite ve iizeri NN 4,037
(17

a -

= Lise ve alti NN 4,063
X OUniversite ve Gzeri [N 3,030

5

= Lise ve alti NN 3,054

g Universite ve Gzeri  [INEEG_G 2,022
&

b4

Lise ve alt: | 4,048

1,000 2,000 3,000 4,000 5,000

Sekil 22. Orgiit kiiltiirii puanlarmnin egitim durumuna gore ortalamalari
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Tablo 17.

Orgiit Kiiltiirii Puanlarimin Medeni Duruma Gére Ortalamalart

Grup N Ort Ss t p
Bekar 78 4,006 0,709

Katilim -0,563 0,574
Evli 43 4,080 0,670
Bekar 78 3,889 0,685

Tutarlilik -1,112 0,268
Evli 43 4,031 0,650
Bekar 78 4,046 0,606

Uyarlama -0,030 0,976
Evli 43 4,049 0,624
Bekar 78 3,982 0,777

Misyon -0,402 0,688
Evli 43 4,041 0,796

*p< 05, **p< 01

Calisanlarin  katilim, tutarlilbik, uyarlama, misyon puanlari medeni durum

degiskenine gore anlamli farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Evi I 4,041

Misyon

Bekar NN 3,982
Evii [ 4,049

Uyarlama

Bekar [N 4,046
Evii . 4,031

Tutarhhk

Bekar [N o389
Evii . 4,080

Katihm

Bekar [N 4,006
1,000 2,000 3,000 4,000 5,000

Sekil 23. Orgiit kiiltiirii puanlarmin medeni duruma gére ortalamalari
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4.5. Duygusal Emek Puanlarimin Tanimlayici Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi

Tablo 18.

Duygusal Emek Puanlarinin Goreve Gére Ortalamalart

Grup N [Ort (Ss |F p
On Biiro Yoneticisi 1315,8211(1,332
Resepsiyonist 64 (5,294 (1,310

Derin Davranis Bellboy 185,389 (0,898 (0,792 0,532
Bagaj Tastyic1 Ve Kapi1 Gorevlisi (155,078 (0,690
Arag So6forii 115,364 10,670
On Biiro Yoneticisi 134,885 (0,756
Resepsiyonist 64 14,59110,806

Yiizeysel Davranis (Bellboy 18 14,833 (1,042 (1,088 |0,366
Bagaj Tasiyic1 Ve Kap1 Gorevlisi |15 (4,456 (0,469
Arag So6fori 114,894 10,564

*p< 05, **p< 01

Calisanlarin derin davranis, yiizeysel davranis puanlar1 gorev degiskenine gore

anlamli farklilik géstermemektedir(p>0.05).

Arag oo I /554
Bagaj Tasiyia Ve Kapi Goreviisi [ NG 2.256
pellboy N 3>

Yiizeysel Davranig

Resepsiyonist _ 4,591
On Biiro Yoneticisi [ NG . ss5
Arag sofori [ S, 364
Bagaj Tasiyicr Ve Kapi Goreviisi [ NG s.078
seliboy | S 3co

Derin Davranis

Resepsivonist | <294
6n Biiro Yoneticisi | .52 1

1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000 7,000

Sekil 24. Duygusal emek puanlarinin goreve gore ortalamalari
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Duygusal Emek Puanlarinin Yasa Gore Ortalamalari
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Grup N [Ort Ss F p
18-20 25 15,200 {1,156
21-25 34 (5,642 |0,815

Derin Davranis 1,085 10,358
26-30 39 (5,214 (1,008
31 Ve lizeri 23 (5,283 [1,673
18-20 25 14,560 0,682
21-25 34 (4,892 {0,769

Yiizeysel Davranis 1,962 10,123
26-30 39 (4,483 (0,764
31 Ve lizeri 23 14,775 10,923

*p< 05, **p< 01

Calisanlarin derin davramis, yiizeysel davranis puanlar1 yas degiskenine gore

anlaml farklilik géstermemektedir(p>0.

05).

31Veiizeri N 4,775

Yiizeysel Davranis

26:30 I 4,483
21-25 I 4,392

18-20 I 4,560

31Veizeri GG 5,283

Derin Davrans

18-20 | 5,200

1,000 2,000

3,000

4,000

26-30 . 5,214

5,000 6,000

Sekil 25. Duygusal emek puanlarinin yasa gore ortalamalari

21-25 I 5,642

7,000
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Tablo 20.

Duygusal Emek Puanlarinin Calisma Saatine Gore Ortalamalart

Grup N |Ort Ss F p

08:00-16:00 66 |5,439 [1,036

Derin Davranig 16:00-24:00 45 (5,204 |1,343 |0,559 [0,573

00:00-08:00 10 |5,350 10,934

08:00-16:00 66 4,692 0,853

Yiizeysel Davranis 16:00-24:00 45 14,682 (0,676 0,356 0,701

00:00-08:00 10 (4,467 (0,902

*p<,05, **p<,01

Calisanlarin derin davranis, yiizeysel davranis puanlari ¢alisma saati degiskenine

gore anlaml farklilik gostermemektedir (p>0.05).

00:00-08:00

4,467

16:00-24:00 4,682

Yiizeysel Davranis

08:00-16:00 4,692

00:00-08:00 5,350

16:00-24:00 5,204

Derin Davranis

08:00-16:00

5,439

1,000 2,000 3,000 4,000 5000 6,000 7,000

Sekil 26. Duygusal emek puanlarinin ¢aligma saatine gore ortalamalari
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Tablo 21.

Duygusal Emek Puanlarinin Calisma Stiresine Gore Ortalamalart

Grup N |Ort Ss F p

1 Yildan Az 30 |5.478 1,120

Derin Davranig 1-3 57 5,330 (0,926 10,317 10,729

4 Ve lizeri 34 15,250 [1,489

1 Yildan Az 30 4,700 0,804

Yiizeysel Davranis 1-3 57 |4,588 (0,733 10,651 10,524

4 Ve lizeri 34 14,779 (0,879

*p<,05, **p<,01

Calisanlarin  derin davranmig, yiizeysel davranis puanlari calisma siiresi

degiskenine gore anlaml farklilik gostermemektedir (p>0.05).

o
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1,000 2,000 3,000 4000 5000 6000 7,000

Sekil 27. Duygusal emek puanlarinin ¢aligma stiresine gore ortalamalari
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Tablo 22.

Duygusal Emek Puanlarimin Cinsiyete Gére Ortalamalari

Grup N Ort Ss t P
Kadin 56 5,432 1,283

Derin Davranig 0,774 0,449
Erkek 65 5,269 1,023
Kadin 56 4,563 0,862

Yiizeysel Davranig -1,385 0,169
Erkek 65 4,762 0,719

*p<,05, **p<,01

Calisanlarin derin davranis, yiizeysel davranis puanlari cinsiyet degiskenine gore

anlamli farklilik géstermemektedir (p>0,05).

1-3 vl 4,588

Yiizeysel Davranis

4 Ve lzeri 5,250

1-3 vl 5,330

Derin Davrams

1Yildan Az 5,478

1,000 2,000 3,000 4,000 5000 6000 7,000

Sekil 28. Duygusal emek puanlarinin cinsiyete gore ortalamalari
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Tablo 23.

Duygusal Emek Puanlarimin Egitim Durumuna Gére Ortalamalart

Grup N | Ort Ss t p
Lise ve Alt1 46 | 5,145 | 1,064

Derin Davranis _ -1,503| 0,135
Universite ve tizeri 751 5,467 | 1,189
Lise ve Alt1 46 | 4,627 | 0,764

Yiizeysel Davranis _ -0,462| 0,645
Universite ve tizeri 751 4,696 | 0,812

*p<,05, **p<,01

Calisanlarin  derin davranig, yiizeysel davranis puanlart egitim durumu

degiskenine gore anlamli farklilik gdstermemektedir (p>0,05).

5
[1°]
(]
%
@
>
o
s
[1°]
(an]
£

1,000 2,000 3,000 4,000 5000 6,000 7,000

Sekil 29. Duygusal emek puanlarinin egitim durumuna gore ortalamalari

Tablo 24.

Duygusal Emek Puanlarinin Medeni Duruma Gdére Ortalamalar

Grup N |Ort Ss t p

Bekar 78 15,244 1,296
Derin Davranig -1,303 0,140
Evli 43 |5,527 0,801

Bekar 78 14,699 0,846
Yiizeysel Davranisg 0,547 0,586
Evli 43 (4,616 0,688

*<0,05; **<0,01
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Calisanlarin  derin davranis, ylizeysel davranis puanlart medeni durum

degiskenine gore anlamli farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Evli 4,616

Yiizeysel Davranis

Bekar 4,699

Evli 5,527

Derin Davranis

Bekar 5,244

1,000 2,000 3,000 4,000 5,000 6,000 7,000

Sekil 30. Duygusal emek puanlarinin medeni duruma gore ortalamalar:

4.6. Hipotezlerin Sinanmasi

Tablo 8’ de korelasyon analizine gore sonuglar gdsterilmistir. Arastirma da orgiit
kiiltliriiniin alt boyutlar1 olan katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon ve duygusal emegin
alt boyutlar1 yiizeysel davranis ve derin davranis arasindaki iliskiler incelenmistir. Derin
davranig ile katilm arasinda pozitif yonlii orta diizeyde anlamli iligki bulunmustur
(r=0.556; p<0.001). Derin davranis ile tutarlilik arasinda pozitif yonlii orta diizeyde
anlaml bir iliski bulunmustur (r=0.455; p<0.001). Derin davranis ile uyarlama arasinda
pozitif yonlii orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur (r=0.396; p<0.001). Derin
davranis ile misyon arasinda pozitif yonlii orta diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur
(r=0.372; p<0.001). Yiizeysel davranig ile katilim arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde
anlaml iligki bulunmustur (r=0,136; p<0.001). Yiizeysel davranis ile tutarlilik arasinda
pozitif yonlii diisiik diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur(r=0.184; p=0,044<0.05).
Yiizeysel davranis ile uyarlama arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde anlamli bir iligki
bulunmustur(r=0.214; p=0,019<0.05). Yiizeysel davranig ile misyon arasinda pozitif
yonlii diisiik diizeyde anlamli bir iliski bulunmustur(r=0.228; p=0,012<0.05).
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Dolayisiyla Hipotez 2,3,4 arastirma sonuglariyla desteklenmedigi i¢in duygusal
emek alt boyutlarindan derin davranis ile orgiit kiiltiiriinlin alt boyutlarindan misyon,
uyarlama, tutarlilik boyutlari arasinda anlamli bir iliskiden s6z edilemez. Hipotez
5,6,7,8’deki varsayimlar da arastirma sonuglariyla desteklenmedigi i¢in duygusal emek
alt boyutlarindan ylizeysel davranis ile orgiit kiiltliriiniin alt boyutlarindan misyon,
uyarlama, tutarlilik boyutlar1 arasinda anlamli bir iliskiden s6z edilemez. Ancak
Katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon ile derin davranis arasindaki neden sonug iliskisini
belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli bulunmustur (F=13,336;
p=0,000<0.05). Derin davranis diizeyindeki toplam degisim %29.1 oraninda katilim,
tutarhilik, uyarlama, misyon tarafindan agiklanmaktadir(R*=0,291). Katilm derin
davranis diizeyini arttirmaktadir (8=0,982). Tutarlilik derin davranis diizeyini
etkilememektedir (p=0.745>0.05). Uyarlama derin davranis diizeyini etkilememektedir
(p=0.788>0.05). Misyon derin davranis diizeyini etkilememektedir (p=0.375>0.05).
Ayrica katilim, tutarlilik, uyarlama, misyon ile ylizeysel davranis arasindaki neden
sonug iliskisini belirlemek iizere yapilan regresyon analizi anlamli bulunmamigtir
(F=1,846; p=0,125>0,050). Dolayisiyla Hipotez 1°deki varsayim dogrulanmistir. Diger
bir deyisle duygusal emegin derin davranig alt boyutu ile 6rgiit kiiltiirliniin katilim alt
boyutu arasinda anlamli bir iliski saptanmistir. Hipotez 9a’daki varsayim kismen
dogrulanmistir. Baska bir ifadeyle orgiit kiiltiirliniin alt boyutlarindan sadece katilim
boyutunun, derin davranmis diizeyini kismen etkiledigi arastirma sonuglarinda
desteklenmistir. Fakat Hipotez 9b°> de varsayim arastirma sonuglariyla

desteklenmemistir.
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BOLUM V

5. TARTISMA VE YORUM

5.1. Tartisma

Bu aragtirmanin amaci otel isletmelerinde is gorenlerin orgiit kiiltlirii ile
duygusal emek davramslar1 arasinda iliskili olup olmadiklarmi incelemekti. I
gorenlerin isletme igerisindeki Orgiit kiiltiiri anlayisinin, miisterilerle kurduklari
iletisimde sergiledikleri duygusal davranislara yansiylp yansimadigini aragtirmaya
calistik. Katilimcilarin duygusal emek anketine (ylizeysel davranis, derin davranis) ile
ilgili verdikleri cevaplar incelendiginde, derin davranisin yiizeysel davranisa gore daha
cok sergilendigi sonucu ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu sonugtan hareketle is
gorenlerin Orgiit tarafindan istenen duygular sergilemede gergekte hissettikleri
duygularin disinda bir duygusal ¢aba harcamaya gerek duymadiklar1 ortaya
cikmaktadir.

Fakat isletmeler tarafindan belirlenen duygusal emek davraniglari, is goérenlerin
gercek duygular1 disinda belirli kaliplarda duygularini ifade etmelerini gerekli kildig:
goriilmektedir. Pala, (2008) ¢alismasinda isletme tarafindan belirlenen duygusal emek
davraniglarinin sergilenme zorunlulugu arttik¢a derin davranisin azaldig1 goriilmektedir.
Bu nedenle isletmelerin, is gorenlere gercek duygularini sergilemelerine firsat
vermeleri, i gorenlerin hem is tatmini hem isletmeye baglilig1 agisindan olumlu etkisi
oldugu goriilmistiir.

Katilimcilarin  6rgiit kiiltiirii anketine (katilim, tutarlhilik, uyarlama, misyon)
verdigi cevaplar incelendiginde katilimcilarin ¢ogunlugunun oOrgiitiin sahip oldugu
kiiltiiriin katilim, uyarlama, misyon boyutlarin1 algiladiklar1 sonucu tespit edilmistir.
Orgiit kiiltiiriiniin bir diger boyutu olan tutarlilik ise katilimcilar tarafindan algilama
diizeylerinin diisiik oldugu sdylenebilir. Bu sonucun c¢ikmasi is gorenlerin Orgiit
icerisinde yetkilendirilmesi, bireylerin siirekli gelisimine firsat taninmasi, isleriyle
biitiinlesmelerinin saglanmasi ve orgiit icerisinde takim c¢alismasinin oldugu bir yer
olarak gordiiklerini ifade edebilir. Ayrica Orgiitiin siirekli degisen ¢evre kosularina
uyum saglamada, miisteri beklentilerini karsilamada ve bu kosullarin is gorenlerin
diistinceleriyle orgiitiin gegmis deneyimleriyle beraber 6grenen bir organizasyon yapisi
icerisinde gerceklestigi anlami ortaya ¢ikabilmektedir. Ayn1 zamanda Grgiitiin amaglara

ulagma noktasinda agik bir sekilde belirlenmis stratejilerin varligi ve bunun {izerinden
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bir yol haritasin1 ¢izmesini saglayacak yonetim anlayisinin oldugu goriilmiistiir. Diger
yandan tutarlilik boyutunun algilanma diizeyinin diisiik ¢ikmis olmasi, 6rgiitiin amag ve
hedeflerine ulasma noktasinda kullanilacak yontemler iizerinde net bir eylem birligi
olmadigi anlamima gelebilmektedir. Arastirma yapilan kurumlarin hizmet {ireten bir
isletme olmas1 ve hizmet iiretilen isletmelerdeki orgiit kiiltiiriiniin, hizla degisen cevre
kosullarina uyum saglamasina ve is gorenlerin isletmeye olan bagliliklarinin artmasina
onem vermesinden Otiirii katilimcilarin duygusal emek boyutlarindan derin davranisi

tercih etmelerinin sebepleriyle Ortiisen durumlarin varligini ifade edebilir.

5.2. Yorum

Orgiit kiiltiirii ile duygusal emek arasindaki regresyon analizi sonuglarina gore
orgiit kiiltiirii boyutlarindan sadece katilim boyutunun derin davranisi etkiledigi tespit
edilmistir. Tutarlilik, uyarlama ve misyon boyutunun derin davranisla iliskisi olmadig:
sonuca varilmigtir. Bu dogrultuda isletme igerisinde olusan Orgiit kiiltliriiniin is
gorenlerin  siirekli olarak gelisimine ©Onem vermesi, yaptiklar1 ise iliskin
yetkilendirilmeleri ve verilen gorevleri yerine getirmesi i¢in motive edici yonde bir
etkiye sahip olmasi is gorenlerin i tatmini ve igletmeye bagliligini arttirmaktadir. Bu
sayede isletmenin oOrgiit igerisinde kendilerinden sergilemesi gereken davraniglar i¢in bir
duygusal ¢aba gerektirmeden sergilemesi gereken duygular1 hissetmeyi deneyerek derin
davranis da bulunduklari1 sonucuna varmak miimkiindiir.

Diger yandan orgiit kiiltiiriinii katilim, uyarlama, tutarlilik, misyon kiiltlirlerinin
yilizeysel davranisa neden olmadigi ve yiizeysel davranigin is gorenlerin bireysel bir
davranis olarak kendi kisiligi, karakteri ve diisiinceleri dogrultusunda yiizeysel davranisi
sergiledigi sdylenebilir. Bu bakimdan is gorenlerin yiizeysel davranis sergileme de 6rgiit
kiiltiirtinden etkilenmedigi sonucuna varmak miimkiindiir. Kozak ve Gii¢lii’ niin (2008)
arastirmalarinin  sonucunda duygusal emek boyutlarinin isletmelerde eleman alim
asamasinda ele alindig1 ve is gorenlerde iyimser olma, uyumlu, iletisim becerisi yiiksek
nitelikteki i gorenlerin ise alim siirecinde 6nemli oldugu yolunda bulgulara ulasilmistir.
Ayrica orgiit kiiltiirii ve duygusal emek puanlarmin demografik tanimlayici 6zelliklere
(gorev, yas, medeni durum, cinsiyet, caligsma siiresi, egitim durumu, ¢aligma saatin) gore

aralarinda anlaml farkliliklar goriilmemistir.
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BOLUM VI

6. SONUC VE ONERILER

6.1. Sonug

Kiiresellesen ve siirekli degisimin yasandigi giliniimiizde hizla biiyliyen ve
onemli bir ekonomik getiri saglayan turizm sektorii icin konaklama isletmelerinin
Oonemi her gecen giin artmaktadir. Ayrica bu isletmelerdeki insan odakli yonetim
anlayisi isletme basaris1 agisindan hayati 6nem arz etmektedir. Orgiitlerin hedeflerine
ulasmasinda duygusal emek harcayan is gorenler kilit rol oynamaktadir. Ozellikle
otelcilik gibi insanlarla birebir etkilesimin oldugu sektorlerde is gorenler, isletmelerin
istedikleri davranislar sergileyebilmesi i¢in duygusal emek harcamalar1 gerekmektedir.

Duygusal emek bireyler arasi iligkiler sirasinda oOrgiit tarafindan istenen
davranislar1 sergileyebilmek i¢in is gorenlerin harcadigi her tiirlii caba kapsaminda
degerlendirilmektedir. Otelcilik gibi hizmet endiistrisinde yer alan konaklama, eglence,
yiyecek ve icecek vb. hizmetlerin sunuldugu isletmelerde miisteri memnuniyeti
acisindan duygusal emek {izerinde dnemle durulmasi gereken bir konudur. Bu ac¢idan
hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesini belirleyen en onemli ozellik is
gorenlerin ise kattiklar1 duygulardir (Kozak ve Giiglii, 2008, s. 52). Bu kapsamda
onemli olan is gorenlerin kendi duygularini yonetebilme becerisine sahip olmasinin
yaninda duygunun ifade edilmesindeki planlama ve kontrol siirecinde inang, tutum ve
degerleri icerisinde barindiran ortak bir Orgiit kiiltiiriiniin olugmasidir. Buradan
hareketle bu calisma turizm alan yazim1 ve otel isletmeleri icin 6nem arz ettigi
sOylenebilir.

Insan unsurunun éneminin zirvede oldugu otel isletmelerde bir¢ok igsel ve digsal
faktor is gorenlerin davranislarini etkilemektedir. Ornegin siirekli de@isen miisteri
talepleri, Orgiit icerisinde is gorenlerden sergilenmesi istenen davraniglar gibi bircok
faktoriin arasinda duygu faktorii bunlardan sadece bir tanesidir. Insanlar duygular ile
kendi hayatlarina yon vermelerinin yaninda is hayatinda bu duygulari davranislari
iizerinde etkili olmaktadir. Ilgili alan yazinda konuyla ilgili farkli duygusal emek
davranislar tespit edilmistir. Is gorenler gercekte hissettikleri duygular1 gizleyerek,
kendilerinden istenen duygulari hissetmeye g¢alisarak yiizeysel davranis sergiledikleri
gibi sergilemeleri istenen duygulart igsellestirmeyi deneyerek derin davranista

bulunabilirler. Ayrica is gorenlerin gercekte hissettigi duygularin, sergilemesi gereken
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duygularla uyumlu olup 06zel bir c¢aba gerektirmeyen samimi davranig da
gosterebilmektedirler.

Modern yoOnetim yaklagimlart kurumlarin en degerli pargasi olarak insani
gostermektedir (Capan, 2016, s. 94). Ciinkli isletme biinyesinde is gorenlerin
duygularinin oldugunun farkina varilmasi, gerek isletme gerekse is gorenler agisindan
olumlu sonuglar yaratmaktadir. Bu nedenle biinyesinde ¢ok sayida is géreni barindiran
otelcilik sektoriinde yiliksek verimlilik, hizmet kalitesini attirmak ve is gorenlerin
isletmeye bagliliklarini arttirmak adina orgiit kiiltiirii kavrami 6nemli yer almaktadir.

Bu arastirmada is gorenlerin galigtiklart organizasyon igerisinde orgiit kiiltiirii ve
duygusal emek boyutlarini iligkisel acidan incelemek amaclanmistir. Sonuglar ve
Onerilerle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren otelcilik icin hem miisteri taleplerini
karsilamada hem de is gorenlerinin isletmeye olan bagliliklarini arttirmada ortak bir
orgiit kiiltiirii yapilandirilmasinda fayda saglayacagimi degerlendirdigimiz bazi temel

tespitleri ortaya konulmustur.

e s gorenlerin orgiit tarafindan istenen duygular sergilemede, duygusal emek
davraniglarindan derin davranisin ylizeysel davranisa gére daha ¢ok sergilendigi
sonucuna vartlmistir.

e Orgiit kiiltiirii alt boyutlarindan sadece katilim boyutunun duygusal emek alt
boyutlarindan derin davranisi etkiledigi ortaya ¢ikmuistir.

e Orgiit kiiltiiri alt boyutlariin (katilim, uyarlama, misyon, tutarlilik) duygusal
emek alt boyutlarindan yiizeysel davranisi etkilemedigi ortaya ¢ikmustir.

e Katilimcilarin isletme igerisinde orgiit kiiltiirii boyutlarini algilama diizeylerine
gore katilim, uyarlama, misyon boyutunun yiiksek, tutarlilik boyutunun ise

diisiik oldugu tespit edilmistir.

6.2. Oneriler

Bu arastirmada elde edilen sonuclarin, verilerin belirli bir zaman diliminden
toplanmasindan dolay1 nedensel iligkilerden bir sonu¢ ¢ikarmak her zaman miimkiin
olmayabilir. Bu nedenle ileride yapilacak arastirmalarda boylamsal bir aragtirma
tasarimi ile degiskenler arasindaki iliski daha giivenli hale gelebilir. Ayrica zaman kisiti
g6z Oniine alindiginda ileriki ¢alismalarda daha genis zaman diliminde daha ¢ok veri

elde etmesi miimkiin olabilir.
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Konuyla ilgili ¢alismak isteyen arastirmacilarin daha biiylik bir 6rneklem ile
analizler yapmasi ve otel igerisinde diger boliimlerde calisanlarinda aragtirmaya
katilmasi tesvik edilebilir. Ayrica ortaya ¢ikan bu sonuglarla i gorenlerin orgiit kiiltiirii
ve duygusal emek boyutlar1 arasindaki iliskiyi algilama diizeylerinin belirlenmesi,
hizmet endiistrisinde yer alan isletmeler agisindan orgiit i¢erisinde hem is gorenlerin
isletmeye olan baghliginin artmasinda hem de miisteri beklentilerinin karsilanmasinda
olumlu yonde katki saglayacagindan alan yazina degerli bir katki saglayacagi
distiniilmektedir.

Bes yildizli otel isletmelerinde asagidaki konularda yoOnetsel kararlar alirken

ozellikle dikkat etmeleri tavsiye olunur;

e Isletme icerisindeki orgiit kiiltiiriiniin olusmasinda is gorenlerin yaptiklari islere
iliskin yetkilendirilmesi ve verilen gorevlerin yerine getirilmesinde motive
edilmesi is gorenlerin isletmeye olan bagliliklarini arttirabilir.

e Isletmelerin is gorenlerin sergilemesini istedikleri duygusal emek davranislarini
belirlerken, eleman alim siirecinde iyimser olma, iletisim becerisi yliksek
nitelikteki is gorenlerin ise alimi, isletmelerde gerek zaman ve maliyet agisindan
gerekse Orgiit kiiltlirliniin  olusumunda olumlu yonde katki saglayacagi

distiniilmektedir.
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Ek 3: Anket Formu

Degerli Katilimcet,
Bu anket, Mersin Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Yonetimi Yiiksek Lisans
Programi’nda yiiriitiilen bir ¢alisma i¢in hazirlanmistir. Bu caligmada bes yildizli otellerin 6n biiro
calisanlarinin mesleki kariyerlerinde “Duygusal Emek Davramslar1 ve Orgiit Kiiltiirii Arasindaki iligki”
arastirilacaktir. Ankete vereceginiz yanitlar sadece bilimsel bir ¢aligmada veri olarak kullanilacak ve
kesinlikle baska bir yerde paylasilmayacaktir. Katiliminiz ve samimi yanitlariniz bu ¢aligmanin amacina
ulagmasi i¢in ¢ok degerli ve 6nemlidir. Katkilariniz igin tesekkiir ederiz.
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Bigkin TEMEL

Yiiksek Lisans 6gr.

05318964937

DEMOGRAFIK SORULAR

BIRINCI BOLUM

Genel Ozellikler
Yasiniz 1820 [ ]|21-2s [ ] |2630 [ ] |3135 [ ]|[3640 [ ] |41+
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IKINCi BOLUM

Mesleki Ozellikler
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(Yil)
On Biiro | On Biiro | Resepsiyonist | Bellboy Bagaj Tastyict Arag S6fori Kap1 Gorevlisi
Departmaninda | Yoneticisi (Porter) (Vale) (Doorman)
Yaptiginiz (Miidiir, Sef)
Yapi s | ]| O - m -
Hangi saat | 08:00-16:00 [__] 16:00-24:00 [ ] 00:00-08:00 [ ]
araliginda
calistyorsunuz?
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Ek 4: Duygusal Emek Anketi

UCUNCU BOLUM
Mevcut is performansiniza gore diisiincelerinizi en iyi yansitan secenegi isaretleyiniz.

Hig¢ Biraz Biraz Tamamen
Katilmiyorum  [Katilmiyorum | katilmiyorum ﬂﬁararsm katihyorum [Katihyorum [katilyorum
1

1. Miisterilere gosterdigim
olumlu duygular
(tavirlar)gercekten
hissettiklerimle ortiigiir.

[~ =

2. Isimi iyi yapabilmek icin
gostermem gereken
duygulari

gergekten hissederim.

-
a7 O -
- -
(e
(]| -

-
[~
[]-
[]-
[]-

3Miisteri iliskilerinde
olumsuz duygularimi
gostermeme

konusunda basariliyimdir.

4. Calismaya baglarken
genelde kendime “bugiin
giizel bir

giin olacak” derim.

-
-
-
-
[].
-

5. Calismaya baglarken
isimde karsilasacagim
giizellikleri
diigtiniirtim.

T
-
-
-
-
-

6. Miisterilerle iliskilerimde
gOstermem gereken
(olumlu)

duygulari her seferinde
yagsamaya ¢aligirim.

D_
5
-
-
.

0|07 oo o 07
-

-
-
-
-
[].
-

7. Miisteri memnuniyeti
icin gercekten hissetmesem
de

numaradan hos gorinmeye
caligirim.

T
-
-
-
-
-
-

8. Isimin gerektirdigi
olumlu duygulari
yansitabilmek igin
sahte yiiz ifadeleri
takinirim..

e
-
-
-
-
q°
-

(o)}

9. Musterilere yansittigim
(hos) duygular gercekten
hissetmedigim
duygulardir.

-
-
al
-
[].
]

-

=)}

10. Caligirken gergek
hislerimi yansitmayacak
sekilde farkl

(olumlu) davranabilirim.

T
-
-
-
-
[

-

11. Miisterilerle olan
iliskilerimde aldatici iyi
tavirlar
sergileyebilirim.

-
-
-
-
-
[

-

12. Miisterilere yansitmam
gereken (olumlu) duygulari
sergileyebilmek i¢in
gercekten hissettiklerimi
sergileyebilirim.

-
-
-
-
-
[

-




Ek 5: Orgiit Kiiltiirii Anketi
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DORDUNCU BOLUM
Calismakta oldugum bu is yerinde,

Hig
katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
katiliyorum

1. Calisanlarm ¢ogunlugu
yaptiklari isle biitiinlesmislerdir.

2. Calisanlar arasinda yeterli
olgiide bilgi paylasimi
oldugundan, gerektiginde herkes
istenilen

bilgiye ulagabilmektedir.

H -

O+ 04 ~

0| 0]

0|0 -

|0

3. Is planlan yapilirken, tiim
calisanlar karar verme siirecine
belli 6l¢iide dahil edilmektedir.

4. Farkl1 béliimler (departmanlar)
arasinda isbirligi
yapilamamaktadir.

5. Takim galigmasi yapilmasi,
biitiin is faaliyetlerinde esas
alinmaktadir.

[ O L=

6. Tiim caliganlar kendi gorevleri
ile isletmenin amaclar1 arasindaki
iligkiyi kavramigtir.

[T

7. Caliganlara kendi islerini
planlamalar i¢in gerekli yetki
verilmektedir.

8. Calisanlarimizin ig-gérme
kapasiteleri siirekli bir gelisim
gostermektedir.

9. Calisanlarin is-gorme
becerilerini artirmak igin gereken
her sey yapilmaktadir.

L - LR

10. Yoneticiler sdylediklerini
uygulamaktadirlar.

11 Is-g6rme yontemlerimize yol
gosteren net ve tutarli bir degerler
sistemimiz vardir.

[ -

[ L Dof O D D) D D e

12. Islerin yiiriitiilmesinde
davranislarimizi yonlendiren ve
dogru ile yanligin ayirt edilmesini
saglayan (etik) degerler yoktur.

[

[~

Lo Lo Do | Lo Do} L U -] e

L= U= 0= U= U= U+ U= U= U= -

Lo U L) U L Do Qe L) L

13. Is faaliyetlerinde bir
anlagmazlik meydana geldiginde,
her bir galisan tatmin edici bir
¢6ziim bulmak i¢in ¢ok gayret
gostermektedir.

[T

[ o

[ ]

[]=

[]e

14. Bu is yerinde gii¢lii bir isletme
kiiltlirii vardir.

15. Problematik konularda dahi
kolayca bir goriis birligi
saglanabilmektedir.

16. Calisanlarimiz igletmenin
farkli boliimlerinde de olsalar is
faaliyetleri acisindan ortak bir
bakis agisini paylasabilmektedir.

[ L=

[+ L[

[+ LI J=

L) L g

17. Isletmenin farkli boliimleri
tarafindan yiiriitiilen projeler
kolayca koordine edilmektedir.

[T

[ o

Lo O L

[]=

[]o




85

18. Baska boliimden bir kisiyle
caligmak, adeta farkli bir
isletmeden birisiyle ¢alismak
gibidir.

[

[ o

[].

[]=

[]o

19. Is-gdrme tarzimiz oldukga
esnek ve degisime agiktir.

20. Rakip firmalarin faaliyetleri ve
is alanindaki degisimlere bagl
olarak yonetim, uygun

stratejiler gelistirilebilmektedir.

- F

L[

[ -

(141~

HENE

21. Is alammzdaki yenilik ve
gelisimler, yonetim tarafindan
izlenmekte ve uygulanmaktadir.

22. Miisterilerin istek ve Onerileri,
is faaliyetlerinde siklikla
degisiklikler yapilmasina yol
acabilmektedir.

[H L

[+ L

o] L

[+ L=

[ L=

23. Tiim ¢alisanlar,
misterilerimizin istek ve
ihtiyaglarini anlamaga 6zen
gostermektedir.

[

[ ]~

[ e

[]-

[]e

24. Miisteri istemleri (talepleri) is
faaliyetlerimizde genellikle
dikkate alimmamaktadir.

[

25. Herhangi bir basarisizlikla
karsilasildiginda bu, yénetim
tarafindan, gelisim ve 6grenme

icin bir firsat olarak degerlendirilir.

[

[+ [

| [

[+ 0=

L] L

26. Yenilikgilik ve yapilan islerde
risk almak, yonetimce istenmekte
ve oddiillendirilmektedir.

27. Calisanlarin isleriyle ilgili
olarak 6grenmeleri (yeni bilgiler
edinmesi) 6onemli bir amagtir.

28. Uzun-donemli bir is programi
ve belli bir gelisim planimiz
mevcuttur.

L LH LF

29. Calisanlarm yaptiklar1 islere
yon verebilecek net, agik bir
isletme misyonumuz vardir.

[

[ [ D) D

30. Isletmenin gelecegine yonelik
olarak belirlenmis stratejik bir is-
planlamas1 yoktur.

[

e

31. Isletmenin faaliyet amagclarina
iliskin olarak calisanlar arasinda
tam bir uzlasma vardir.

[

32. Yoneticiler, isletmemizin
temel hedefleri dogrultusunda
hareket edebilmektirler.

[

33. Calisanlar, uzun dénemde
isletmenin basgarili olabilmesi i¢in
yapilmas: gerekenleri bilmektedir.

34. Caliganlar, gelecege yonelik
olarak belirlenmis olan isletme
vizyonunu paylagsmaktan uzaktir.

35. Yoneticilerimiz uzun-donemli
bir bakis acisina sahiptirler.

36. Kisa-donemli is-talepleri,
vizyonumuzdan &diin vermeden
karsilagilanabilmektedir.
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Ek 6: Anket izin Belgesi

T.C.
CAG UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU

20161053 numarali 8grencimiz Bigkin TEMEL’ in ‘BE§ YILDIZLI OTEL
CALISANLARINDA ORGUT KULTURU VE DUYGUSAL EMEK DAVRANISI:
ADANA ORNEGI' tez konulu anket galigmas1 kurumumuzdaki 6n biiro ¢alisanlarina
uygulanmasi uygundur.

ANEMON OTEL

AEMON ADYEoRels
(Enstif Mridiirhigdinde eveak ashs imzalidir
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T.C.
CAG UNIVERSITESI
SOSYAL BiLIMLER ENSTITUSU

20161053 numarali 6grencimiz Bigkin TEMEL’ in ‘BES YILDIZLI OTEL
CALISANLARINDA ORGUT KULTURU VE DUYGUSAL EMEK DAVRANISI:
ADANA ORNEGI' tez konulu anket ¢aligmasi kurumumuzdaki 8n biiro ¢aliganlarina

uygulanmasi uygundur.

DIVAN OTEL

A wmenialr 7 A otelci“k\ 6‘5.;

(st Miiinde evok s mzaldr
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CAG UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

20161053 numarah 6grencimiz Bigkin TEMEL’ in ‘BES YILDIZLI OTEL
CALISANLARINDA ORGUT KULTURU VE DUYGUSAL EMEK DAVRANISI:
ADANA ORNEGTI' tez konulu anket galismas: kurumumuzdaki 6n biiro ¢aliganlarina
uygulanmasi uygundur.

SURMELI OTEL
A

st e e sl o,
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T.C.
CAG UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU

20161053 numarah 6grencimiz Bigkin TEMEL’ in ‘BE$ YILDIZLI OTEL
CALISANLARINDA ORGUT KULTURU VE DUYGUSAL EMEK DAVRANISI:
ADANA ORNEGI' tez konulu anket ¢aligmasi kurumumuzdaki 6n biiro ¢ahganlarina

uygulanmas: uygundur.

SEYHAN OTEL

ssmkw TURIZM TARIM

(Enstiff Midiirligiinde eveak ash: imzalidi,
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T.C.
CAG UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

20161053 numarali 6grencimiz Bigkin TEMEL’ in ‘BE$ YILDIZLI OTEL

CALISANLARINDA ORGUT KOLTOR0D VE DUYGUSAL EMEK DAVRANISI:
ADANA ORNEGT tez konulu anket ¢alismast kurumumuzdaki 5n biiro ¢aliganlarina

uygulanmas1 uygundur.

SHERATON OTEL

SERKA myT. vﬁnﬂ. TURZ, A.S.
SHERATOMIRR AR hrakia LAwe:

(Enstiti Miidiirliigiinde evrak ash imzalidur.)
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