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Otel isletmeleri gibi emek-yogun tiretim yapan hizmet igletmelerinde, ¢alisanlar tarafindan sergilenen
duygusal emegin rolii, teknoloji-yogun isletmelere kiyasla daha fazla onem tasimaktadir. Literatiirde cesitli
degiskenler ile duygusal emek arasindaki iliski ve etki durumlarini test etmeye ydnelik arastirmalar
bulunmaktadwr. Fakat algilanan kurumsal prestijin ¢alisanlar tarafindan sergilenen duygusal emek tizerindeki
etkilerinin incelendigi herhangi bir ¢alismaya rastlanmamast bu arastirmanin ¢ikis noktasini; toplanan veriler
neticesinde kurumsal prestij algisimin duygusal emegin yiizeysel, samimi ve derin davranig boyutlart tizerindeki
etki durumlarimin ayri ayri test edilerek literatiire yeni bulgular sunulmasi ise arastirmanmin temel amacini
olusturmaktadwr. Bu amag dogrultusunda, Eldzig ilinde faaliyette bulunan turizm isletme belgeli otellerde
calisan personel ile yiiz yiize anket yontemi kullamilarak bir arastirma yapumistir. Arastrmadan elde edilen
verilerin giivenilirlik ve gecerlilik durumlart SPSS programinda analiz edilmigtir. Daha sonra, algilanan
kurumsal prestijin ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek iizerine etkilerini test etmek iizere, AMOS
programinda yapisal esitlik modeli analizi yapilmistir. Ulagsilan bulgulara gére; algilanan kurumsal prestijin
duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunu negatif yonde ve anlamli diizeyde, samimi davranis ve derin
davranig boyutlarini ise pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkiledigi tespit edilmistir.
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ABSTRACT

The role of the emotional labor exhibited by the employees is more important in the labor-intensive
service enterprises such as hotel businesses compared to tochnology-intensive enterprises. In the literatiire, there
are some studies to test the relationship and the effect between various variables anad emotonal labour.
However, the lack of any study examing the effects of percieved corporate prestige on the emotional labour
exhibited by employees constitutes the starting point; testing to the effects of corporate percieved prestige on
surface, genuine and deep behaviour constitutes the main purpose of this research. For this purpose, a research
has been conducted by using face to face survey method on the personnel working in tourism certified hotel
establishments operating in Eldzig. The reliability and validity analyzes of the data obtained from the study were
analyzed in SPSS program. Then, in order to test the effects of perceived corporate prestige on the emotional
labor of the employees, structural equality model analysis was performed in the AMOS program. According to
the findings, it was found that perceived institutional prestige affect the surface behavior dimension of emotional
labor negatively and significantly, while it affects genuine behavior and deep behavior dimensions positively and
significantly.
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1. GIRIS

Son yiizyilda, Ozellikle de ikinci diinya savasinin ardindan biitiin diinyada turizm
hareketleri stirekli ve kararli bir artis seyri gostermektedir. Bu haliyle turizm, diinyadaki en
yiiksek gelir saglayan ihracat sektorleri arasinda iiglincii siray1 almayr basarmistir (UNWTO
2015 Report, 2016). Turizmin bu denli biiylik bir ekonomi yaratmasiyla beraber kuskusuz bu
alanda hizmet veren isletmelerin 6neminin artmasi da ka¢inilmaz olmustur. Otel isletmeleri
de, turizm hareketleri esnasinda ziyaretgilerin konaklama basta olmak iizere, yeme-i¢gme,
eglence gibi ihtiyaclarin1 karsilayan tesisler olarak onemli bir rol istlenmektedir. Zira
bahsedilen bu ihtiyaglarin karsilanmasi siiresince otellerden aldiklar1 hizmetten tatmin
olmayan turistlerin, tatil ve diger turistik amagli deneyimlerinden elde ettikleri memnuniyet
diizeyleri azalacak ve dolayisiyla algiladiklari turizm kalitesinin diismesi de kagimilmaz

olacaktir.

Turizm kalitesi tizerine yaptiklar1 bu etki itibariyla, otel isletmeleri ve otel
isletmelerinde ¢alisan personelin {stlendikleri rol de oldukga kritiktir. Dolayisiyla otel
calisanlarinin  sundugu hizmet aslinda bolgelerin ve iilkelerin turizm sektoriindeki
gelisimlerine de dogrudan bir etkide bulunacaktir. Otel calisanlarinin sunduklari hizmet
kalitesine etki edebilecek faktorler literatiir taramasi yoluyla incelendiginde, bu faktorlerden
bir tanesinin de duygusal emek oldugu karsimiza c¢ikmaktadir (Giindiiz, 2017; Eren ve
Demirel, 2018). Otel isletmelerinde c¢alisanlar ¢ogunlukla konuklarla yiiz yiize iletisim
kurmak durumunda kalmakta, hal bdyle olunca da sergilenen duygusal emegin konuklara
yansimasi kacinilmaz olmaktadir. Algilanan kurumsa prestij ile ilgili literatiir incelendiginde
ise; bu degiskenin ¢alisanlarin is birligi davraniglarini, Orgiitsel 6zdeslesme ve Orgiitsel
baglilik diizeylerini olumlu yonde etkiledigini gosteren arastirmalara rastlanmaktadir (March
ve Simon, 1958; Tak ve Cift¢ioglu, 2009; Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016). Bu ¢alismada ise
daha oOnce arastirlmamis ve sonuglar1 test edilmemis olmasindan hareketle, algilanan
kurumsal prestijin otel isletmelerinde gorev yapan personelin sergiledikleri duygusal emek
iizerinde anlamli bir etkisinin olup olmayacaginin, varsa bu etkinin hangi yonde olacaginin

tespit edilmesi amaglanmustir.

Bu amag¢ dogrultusunda, ¢alismanin ilk bolimiinde oncelikle algilanan kurumsal
prestij kavramina ve daha sonra da duygusal emek kavramina ve onun alt boyutlarina
deginilerek literatiir taramasi1 yapilmis ve her iki kavram ile ilgili olarak gilinlimiize degin elde
edilen bilgiler aktarilarak konularin agik ve net olarak anlasilmasina calisilmistir. Daha

sonraki boliimde ise, anket yoluyla elde edilen verilerin analiz edilmeleri neticesinde ulasilan
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bulgular aktarilmis ve nihayetinde arastirmanin amaci dogrultusunda sonu¢ ve Oneriler

olusturularak calisma sonlandirilmistir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kurumsal Prestij

Kurumsal prestij kavrami isletmecilik literatiiriinde, c¢alisanlarin kurumsal aidiyet ve
0zdeslik kazanabilmelerinin 6nciil etkenlerinden biri olarak Mael ve Ashfort (1992) tarafindan
incelenmesi ve gelistirdikleri bir olgekle test ettikleri bir ¢aligmayla 6ne ¢ikmaya baglamistir.
Yapilan caligmada kurumsal prestijin g¢alisanlarin kurumlariyla 6zdeslesmelerine katki
saglayarak, kendilerini 6nemli ve degerli hissetmeleri tizerinde etkili olacag: ifade edilmistir
(Mael ve Ashfort, 1992: 107). Mael ve Ashforth’un ¢alismasindan once ise ilk kez March ve
Simon (1958: 68) kurumsal prestij algisini Orgiitsel 6zdeslesmenin gerg¢eklesmesini
saglayabilecek faktorler arasinda saymiglar ve kurumsal prestiji, hem calisanlarin hem de
disaridan degerlendiren diger insanlarin kurumu nasil degerlendirdiklerine dair ortaya ¢ikan

kanaatler olarak iade etmislerdir.

March ve Simon tarafindan ilk kez ele alinan bu konu “algilanan kurumsal prestij”
olarak kavramsallastirilmistir. Ancak daha sonraki calismalarda orgiitsel prestij ve algilanan
digsal imaj olarak da kavramin ¢alisildig1 goriilmektedir. Kurumsal prestij yerine digsal imaj
ifadesinin kullanildig1 bir yaklasima gore bu kavram, ¢alisanlardan 6te bir kuruma disaridan
bakan insanlarin o kurum hakkindaki algilamalar1 ve diisiinceleri olarak ifade edilmektedir
(Dutton, Dukerich ve Harquail, 1994: 239). Kurumsal prestij yerine digsal imaj ifadesinin
kullanildig1 bir bagka ¢alismada ise, kuruma disaridan bakan bireylerin sahip olduklari algi ve
kanaatlerin orgiit c¢alisanlar1 tarafindan degerlendirilmesi ve kendi bakis agilarma goére
yorumlanmasi veya anlamlandirilmasi olarak agiklanmaktadir (Carmeli ve Freund, 2002: 51).
Kurumsal prestij algisin1 daha ¢ok orgiit calisanlarinin bakis acisindan agiklamaya calisan
bagka bir yaklasima gore de kurumsal prestij, agirlikli olarak ¢alisanlarin orgiitleri ile ilgili
sahip olduklar1 bilgilere binaen yorumlanmakta ve sekillenmektedir (Smidts, Pruyn ve Van
Riel, 2001: 1052).

Sulentic, Znidar ve Pavicic (2017: 51), algilanan kurumsal prestijin imaj ve itibar
kavramlari ile ayn1 anlamlarda kullanilmamasi1 gerektigine dikkat ¢ekerek, kurumsal prestijin
orgiit disindaki kimseler {izerinde gergeklesen algiya dair orgiit ¢alisanlarinda olusan inanci
ifade ettigini, buna karsilik imaj ve itibarin ise dis diinyaya kurumun nasil yansidigini ifade

ettigini vurgulamiglardir. Hasan ve Hussain (2015: 614)’e gore ise imaj ve itibar basitce
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kurumla herhangi bir baglantis1 olmayan bireylerin o kuruma dair sahsi diisiinceleri ile ilgili
kavramlardir ve dolayisiyla imaj ve itibar kavramlar1 agiklanmaya calisilirken Orgiit

caligsanlarinin diislince ya da inanglari konunun disinda tutulmaktadir.

Literatiir taramasindan da anlasilacagi iizere algilanan kurumsal prestij, ne sadece
orgilit calisanlarinin kurumlarina kars1 dogrudan kendi bilissel ya da duyussal tepkilerine bagl
olarak ortaya ¢ikmakta ne de sadece disaridan degerlendirme yapanlarda olusan algilara bagh
olarak ortaya cikmaktadir. Kurumsal prestij algisi, dis halk tarafindan kuruma yiiklenen
anlamlarin, orgiit ¢alisanlarinin kurumlarina yonelik bireysel diisiinceleri ve hisleri ile yeniden

bir yorumlanma siirecinden gegerek nihai seklini alabilmektedir.
2.2. Duygusal Emek

Duygusal emek, “calisanlarin islerini yerine getirirken ya da hizmet sunumlarini
gerceklestirirken ortaya ¢ikan duygularini, orgiitsel amaglar ve politikalar1 destekleyecek bir
forma doniistiirmeleri ya da diger bir ifade ile duygularini yansitma bicimlerini bir sekilde
yonetmeleri olarak™ agiklanabilmektedir (Chu & Murman, 2006: 1182). Orgiitsel amag ve
politikalara uygun diisecek sekilde duygularin yonetilebilmesi igin temel olarak iki yontem
one cikmaktadir. Bunlardan bir tanesi, Orgiitiin c¢alisanlarin gercek duygularimi yansitip
yansitmamalarini veya calisanlarindan hangi duygulari nasil ve ne sekilde yansitmasi yoniinde
beklentilerini ifade ettikleri “duygu gosterim kurallar1”dir (Ekman, 1971: 273). Digeri ise,
yansitilmasi beklenen ya da istenen duygularin c¢alisanlar tarafindan nasil sergilenebilecegi
yoniinde etkilenmesini ifade eden “duygu diizenlemeleri”dir (Gross, 1998: 275). Calismanin
devaminda, literatiire gecen ve duygusal emek konusunun kuramsal temellerini olusturan

yaklasimlar aktarilacaktir:

Hochschid Yaklasimi: Duygusal emek konusunu 1983 yilinda yayimlamis oldugu
“The Managed Heart” kitabiyla literatiire ilk kazandiran arastirmaci olan Hochschild, bu
kitabinda hizmet sektoriinde gorev alan personeli gozlemlemis ve onlarin islerini yerine
getirirken hissettikleri gercek duygular ile sergiledikleri davraniglarin arasindaki benzerlik ve
farkliliklar1 incelemistir. Calismasinda personelin davranislarini sergilerken zaman zaman rol
yapmak durumunda kaldiklarin1 gozlemleyen Hochschild, boyle durumlarda ya yiizeysel
davraniglar ya da derinlemesine davranislar sergilediklerini fark etmis ve bu durumu ticari bir
karsilik ile iliskilendirerek “duygusal emek” kavramini ileri siirmiistiir (Hochschild, 1983).
Bagka bir ¢aligmasinda da Hochschild (2012: 247-248), duygusal emek sergilemenin gerekli
oldugu meslek gruplarini; miisteriler ile dogrudan ve yiiz yiize temasin onemli oldugu,

personelin muhatap oldugu miisterilerin duygularini etkilemesinin gerekli oldugu ve personel
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davraniglar1 iizerinde isletmelerin inisiyatif sahibi oldugu ii¢ ortak oOzellige dahil olan

meslekler olarak ifade etmistir.

Ashforth ve Humphrey Yaklasimi: Hochschild’den farkli olarak Ashforth ve
Humphrey duygusal emek konusuna yiizeysel ve derin davraniglar gibi rol yapma davranislar
olarak bakmanin Gtesine gegerek yeni bir boyut kazandirmislardir. Bu davranis boyutunu da
“samimi davranmis” adiyla literatiire tasimiglardir Bu yaklasim, calisanlarin orgiitlerinin
kendilerinden sergilemelerini istedikleri davraniglari mutlak surette rol yaparak ortaya
koymak durumunda olmadiklarini, bu davraniglarin kimi c¢alisanlarin dogal davranis
kaliplarina uygun olabilecegi ya da onceleri rol olarak sergilenen davraniglarin zamanla

mesleki bir kazanim olarak igsellestirilebilecegini ileri siirmektedir. (Ashforth ve Humphrey,

1993: 90).

Morris ve Feldman Yaklasimi: Morris ve Feldman (1996: 987), calisanlarin
yasadiklar1 duygularin 6rgiitiin amag ve politikalarina uygun davraniglara doniistiiriilmesinin
planlama ve kontrol siireclerini iceren yonetsel bir anlayisla saglanabilecegine dikkat ¢ekerek
duygusal emek konusunu iglemistir. Bu yaklasima gore ¢alisanlarin normal davranislarinin
oOrgiit tarafindan olmasi arzu edilen davranislarla uyum iginde oldugu hallerde bile konunun
ticari bir deger ifade etmesi ve ortaya bir cabanin konulmus olmasi miinasebetiyle, duygusal

emekten bahsedilmesi gerekmektedir (Eroglu, 2010: 22).

Grandey Yaklasimi: Bu yaklasima gore duygusal emek calisanin sahip oldugu
duygular ve bu duygularin davraniglarla disariya yansitilma bigimlerinin, kurumun giittiigii
politika ve amaglara gore sekillendirme siireci olarak agiklanmaya galisilmistir. Grandey’nin
yaklasim1 Hochschild yaklagimina benzer olarak duygusal emegi yalnizca ylizeysel ve
derinlemesine davraniglar boyutunda ele almakla beraber, ondan farkli olarak bu tiirden
duygusal emek davranislarinin sadece olumsuz neticeler dogurmayacagini savunmus ve
dolayistyla konunun olumlu yondeki katkilarini da One c¢ikarmaya calismistir. Bu
yaklagimindan hareketle Grandey, yiizeysel davranig boyutunu olumsuz, derinlemesine
davranig boyutunu ise olumlu duygusal emek davranisi olarak kategorize edecek ydnde

bulgular ortaya koymustur (Grandey, 2000: 97-104).

Kavraminin kuramsal temellerini olusturan bu yaklasimlar, duygusal emegin ¢alisanlar
arasinda ti¢ farkli boyutta yasandigini ortaya koymaktadir. Bunlardan birincisi, olumsuz
duygusal emek davranisi olarak ele alinmis olan ve calisanlarin gergekte hissettigi duygular
ile sergiledigi davraniglar arasinda farkliligin ve dolayisiyla uyumsuzlugun ortaya ¢iktigi
yiizeysel davrams boyutudur (Crego, Inigo ve Tschan, 2013: 570). Ikinci duygusal emek
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boyutu, hem olumlu hem de olumsuz sonuglari ile 6ne ¢ikan, ¢alisanlarin asil olarak hissettigi
duygular ile sergilemeleri beklenen davranislarin farkli oldugu ve fakat beklenen bu
davraniglar1 ¢alisanlarin kendi ¢abalariyla igsellestirmeye gayret ederek sergilemeye
calistiklar1 derin davrams boyutudur (Basbug, Balli ve Oktug, 2010:256). Ugiincii ve son
olarak duygusal emek boyutu ise, olumlu bakis a¢isiyla ele alinan ve galisanlarin gergek
hislerine bagli olarak sergilemek istedikleri davraniglarin, Orgiitiin bekledigi davranis
bi¢imleriyle ayn1 olmast durumunda bahsedilen samimi davrams boyutudur (Chu ve
Murman, 2006: 1182).

2.3. Kurumsal Prestij Duygusal Emek Iliskisi

Calismanin giris boliimiinde literatiirdeki ¢alismalara atif yapilarak bahsedildigi {izere,
gerek otel isletmelerinde duygusal emegin hizmet kalitesi {izerindeki etkilerini gosteren
bulgulara ve gerckse kurumsal prestij algisinin otel isletmeleri galisanlarinin Orgiitsel
davranig, oOrgiitsel baglilik ve is birligi davranislar1 {izerine etkilerini gdsteren bulgulara
ulasilmasi, bu iki degisken arasindaki iliski ve etki durumlarmin incelenme diisiincesine
dayanak teskil etmektedir. Glindiiz (2017), Kusadasi’ndaki dort ve bes yildizli otellerde
yaptig1 arastirmada; Eren ve Demirel (2018) ise Nevsehir’deki dort ve bes yildizli otellerde
yaptiklar1 arastirmada duygusal emegin hizmet kalitesi lizerinde olumlu etkiler gdsterdigi

bulgularina ulagmisglardir.

Kurumsal prestij algisi ile ilgili bu calismaya dayanak olusturan c¢alismalar
incelendiginde de, ilk olarak March ve Simon (1958) tarafindan kavramin ele alindig1 ve bu
caligmalarinda kurumsal prestij algisinin orgiitsel 6zdeslesme {iizerinde olumlu etkiler
sagladig1 sonucuna vardiklar goriilmektedir. Kavrami algilanan orgiitsel prestij olarak calisan
aragtirmalara bakildiginda, Tak ve Cift¢cioglu (2009)’nun bu degiskenin oOrgiitsel baglilig
olumlu yonde etkiledigi; Bardakoglu ve Akgiindiiz (2016)’iin otel ¢alisanlarinin is birligi
davraniglara etkisinde orgiitsel prestij algisiin olumlu rol oynadigi sonuglarina vardiklari
anlasilmaktadir. Aydogan ve Deniz (2018) ise bu kavrami orgiitsel prestij algis1 adiyla
kullanarak yaptiklar1 aragtirmada, Orgiitsel prestij algisinin calisanlarin is tatmini, orgiitsel
0zdeslesme ve Orgiitsel vatandaglik davraniglar1 sergilemeleri gibi pozitif orgiitsel ¢iktilarin

saglanmasinda olumlu rol oynadig: sonucuna ulagsmislardir.

Bahsedilen bu caligmalarda ulasilan sonuglara bagl olarak, kurumsal prestij algisinin
sergilenen duygusal emek iizerine de olumlu etkiler saglayabilecegi diisiiniilerek boyle bir
arastirmanin yapilmast disliniilmiis ve asagida aktarilan arastirma sorusu ve hipotezler

olusturulmustur. Ayrica literatiirde kurumsal prestij algis1 ve duygusal emek arasindaki iligki
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ve etki durumlarmi gosteren herhangi bir ¢alismaya rastlanmamis olmasi ve bu yoni ile
literatiire yeni katkilar saglayacak olmasi iSse yapilan bu arastirmanin Onemini ortaya

koymaktadir.
3. YONTEM
3.1. Arastirma Sorusu ve Hipotezler

Calismanin 6nceki boliimlerinde de aktarildigi iizere, algilanan kurumsal prestijin
calisan davraniglar iizerinde olumlu etkiler sagladigini bulgulayan g¢aligsmalara rastlanmasi
sebebiyle, bu degiskenin sergilenen duygusal emek {iizerinde de olumlu etkiler yapacagi
kanaati olugsmus ve arastirma sorusu bu kanaate dayanarak olusturulmustur. Ancak duygusal
emek alt boyutlarinin literatiir taramasinda aktarilmis oldugu iizere; yiizeysel davranislar
olumsuz, samimi ve derin davranislar ise olumlu boyutlar olarak kabul edildigi i¢in aragtirma
hipotezleri de algilanan kurumsal prestijin yiizeysel davranislari negatif, samimi ve derin

davranislari ise pozitif yonde etkileyecegi kanaatine dayanarak olusturulmustur.

Arastirma Sorusu: Algilanan kurumsal prestij ¢alisanlarin sergiledigi duygusal emek

davranislari lizerinde anlamli bir etkiye sahip midir?
Hipotezler:

Hi: Algilanan kurumsal prestij, calisanlarin yiizeysel davramislar sergilemelerini negatif

yonde ve anlaml diizeyde etkilemektedir.

Hz: Algilanan kurumsal prestij, calisanlarin samimi davranislar sergilemelerini pozitif yonde

ve anlaml diizeyde etkilemektedir

Hs: Algilanan kurumsal prestij, calisanlarin derin davramslar sergilemelerini pozitif yonde

ve anlamli diizeyde etkilemektedir.
3.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Hizmet sektoriinde ve emek-yogun {iretimin 6n plana ¢iktigr isletmelerde kalitenin
artirtlmasi i¢in en 6nemli etkenlerden bir tanesinin duygusal emek oldugunu ve kurumsal
prestijin de ¢aligan davraniglarini olumlu yonde etkiledigini gosteren arastirmalara dayanarak,
sergilenen duygusal emegin, calisanlarin kurumsal prestij algisina gore nasil bir degisim
gosterecegi ve bu degisimin hangi yonde ortaya ¢ikabilecegini saptamak amaciyla yapilan bu
arastirmanin kapsamini, 2019 yili Mayis ve Haziran ay: itibariyla Elazig ilinde faaliyet

gosteren turizm igletme belgeli otellerde ¢alisan personel ve yoneticiler olusturmaktadir.
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3.3. Veri Toplama Araclari ve Analiz Yontemi

Otel isletmeleri ¢alisanlarinin kurumsal prestij algilarinin duygusal emek tizerindeki
etkilerini 6lgmek iizere, yiiz yiize anket yontemi kullanilarak baglatilan arastirmanin bagimsiz
degiskeni olan kurumsal prestij algi 6lgegi 4 sorudan olusmaktadir. Bu sorular; Mael ve
Ashfort (1992) tarafindan 4’ii ters kodlu olmak {izere toplamda 8 soru olarak olusturulan
Olcegin, Bardakoglu ve Akgilindiiz (2016) tarafindan ters kodlu sorular ¢ikarilarak otel
caligsanlar1 ilizerinde test ettikleri arastirmalarinda kullanilan 4 soruluk Ol¢ekten alinmustir.
Aragtirmanin bagimli degiskeni olan duygusal emek 6l¢egi ise, Chu ve Murman (2006)
tarafindan gelistirilmis 6l¢ekten alinan ve 8’1 yiizeysel davranis, 3’ samimim davranig, 8’1
derin davranis olmak {izere ii¢ alt boyutu bulunan toplam 19 sorudan olusmaktadir. Buradan
elde edilen verilere gore; calisanlarin demografik 6zelliklerine iliskin analizler, giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri, agimlayicit faktor analizi ve korelasyon analizleri SPSS programi
kullanilarak yapilmigtir. Arastirma sorusu ve hipotezlerini test etmek amaciyla ise AMOS

programi kullanilarak yol analizleri yapilmistir.
3.4. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin ana kiitlesini Elazig il Kiiltiir ve Turizm Miidiirligii’nden alinan verilere
gore; 2019 yili mayis ay1 itibariyla toplamda 1192 oda ve 2168 yatak kapasitesi ile hizmet

veren 20 adet turizm isletme belgeli otelde (www.elazig.ktb.gov.tr) c¢aligsmakta olan 680 kisi

(otel yoneticileri tarafindan verilen bilgilere gore) olusturmaktadir.

Tablo 1’de de aktarildig1 gibi literatiirde 0,05 hata pay:1 aralifinda ve de ana kiitlenin
750 kisi ve altinda oldugu durumlarda 254 kisi, 1000 kisi ve altinda oldugu durumlarda da
278 kisinin Orneklem ig¢in yeterli degerler oldugu belirtilmektedir. Bu arastirmada
katilimcilardan donen ve analize dahil edilmesinde sakinca olmaya 280 adet anket formu

degerlendirilmeye alinmis ve bilimsel agidan yeterli 6rneklem sayisinin iizerine ¢ikilmistir.

Tablo 1. Ana Kiitle ve Orneklem Tablosu

Evren +- 0.03 drnekleme hatasi +-0.05 Ornekleme +-0.10 ornekleme hatasi
(d) hatast  (d) (d)
Biiyikligi [ p=0.5 | p=0.8 | p=0.3 | p=0.5 | p=0.8 | p=0.3 | p=05 | p=0.8 | p=0.3
100 92 | 8 | 9 | 8 | 7t | 77 | 49 | 38 45
500 341 289 | 321 | 217 | 165 | 196 81 55 70
750 441 358 | 409 | 254 | 185 | 226 85 57 73
1000 516 406 | 473 | 278 | 198 | 244 88 58 75

Kaynak: Yazicioglu, Y. ve Erdogan, S. (2004) “Spss Uygulamali Bilimsel Arastirma Yo6ntemleri”, Detay Yayncilik, Ankara, 5.50
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4. BULGULAR
4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo 2. Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimina iliskin Istatistikler

Cinsiyet Frekans %
Kadin 116 41,4
Erkek 164 58,6
Toplam 2801 100,0

Tablo 2’de arastirmaya katilan 280 kisinin %41,4 oranla 116’sinin kadin; %58,6 oranla

164 {iniin ise erkek oldugu aktarilmaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarm Medeni Durumlarina Iliskin Istatistikler

Medeni Durum Erekans 0%
Evli 172 61.4
Bekar 108 38.6
Toolam 280 100.0

Tablo 3’te katilimcilarin medeni durumlarina goére istatistikler verilmistir. Buna gore,

%61,4 oranla 172 kisinin evli; %38,6 oranla 108 kisinin ise bekar oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4. Katilimeilarm Yas Dagilimma Iliskin Istatistikler

Yas Frekans %
20 ve Alt1 3 1,1
21-25 37 13,2
26-30 111 39,6
31-40 114 40,7
41 ve Uzeri 15 5,4
Toplam 280] 1000

Katilimcilarin yas dagilimlarinin aktarildigi Tablo 4 incelendiginde, arastirmaya
katilan ¢alisanlarin %1,1 oran ve 3 kisi ile 20 yas ve altinda; %13,2 oran ve 37 kisi ile 21-25
yas araliginda; %39,6 oran ve 11 kisi ile 26-30 yas araliginda; %40, 7 oran ve 114 kisi ile 31-

40 yasa aralifinda; %5,4 oran ve 15 kisi ile 41 ve tizeri yas grubunda oldugu goériilmektedir.
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Tablo 5. Katilimcilarin Egitim Durumlarma Iliskin Istatistikler

Egitim Frekans %
. 12 4,3
[k gretim

. 36 12,9
Lise
. 117 41,8
On lisans

. 37 13,2
Lisans
Lisansiistii ’8 27,9
T0p|am 280 100,0

Tablo 5’e gore katilimcilarin %4,3 oran ve 12 kisi ile ilkdgretim mezunlart; %12,9
oran ve 36 Kisi ile lise mezunlari; %41,8 oran ve 117 kisi ile 6n lisans mezunlari; %13,2 oran

ve 37 kisi ile lisans ve %27,9 oran ve 78 kisi ile lisansiistii mezunlar1 olusturmaktadir.

Tablo 6. Katilimcilarin Calistiklar1 Isletmedeki Tecriibelerine Iliskin Istatistikler

is Tecriibesi Frekans %
1 yildan az 6 2,1
1-3 yil 77l 275
4-6 yil 134 47,9
7-10 y1l 63 22,5
Toplam 280| 100,0

Tablo 6 katilimcilarin calistiklar isletmedeki tecriibelerini aktarmakta ve buna gore;
%?2,1 oranla 6 kisinin 1 yildan az; %27,5 oranla 77 kisinin 1-3 yil arasi; %47,9 oranla 134
kisinin 4-6 yil arasi; %22,5 oranla 63 kisinin 7-10 yil arasi tecrilbbeye sahip oldugunu

gostermektedir.

Tablo 7. Katilimcilarin Gelir Diizeylerine Iliskin Istatistikler

2000-2499 84 30,0
2500-3999 108 38,6
4000-6999 80 286
7000 ve tizeri -
8 2,8
Toplam
280 100,0

Katilimcilarin gelir diizeylerinin aktarildigi Tablo 4 incelendiginde, aragtirmaya katilan

calisanlarin %30 oran ve 84 kisi ile 2000-2499 TL arasi; %38,6 oran ve 37 kisi ile 2500-3999
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TL arasi1; %28,6 oran ve 80 kisi ile 4000-6999 TL arasi; %2,8 oran ve 8 kisi ile 7000 TL ve

tizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 8. Katilimcilarin Gérev Yaptiklar1 Birimlere iliskin Istatistikler

IGiirev Birimi Frekans %
ONBURO 62 22,1
RESTORAN 6] 164
MUTFAK 33| 118
KAT HIZMETLERI 36 12,9
PAZARLAMA VE SATIS 38 13,6
FINANS/MUHASEBE 38 13,6
TEKNIK SERVIS 10 36
GUVENLIK 17 6.1
Toplam 280| 100,0

Tablo 8’de arastirmaya katilanlarin otel igerisinde gorev yaptiklari birimlere gore
dagilimlar1 aktarilmaktadir. Buna gore, %22,1 oranla 62 kisinin 6n biiroda; %16 oranla 46
kisinin restoranda; %11,8 oranla 33 kisinin mutfakta; %12,9 oranla 36 kiginin kat
hizmetlerinde; %13,6 oranla 38 kisinin pazarlama ve satis boliimiinde; yine %13,6 oranla 38
kisinin finans/ muhasebe boliimiinde; %3,6 oranla 10 kisinin teknik serviste; %6,1 oranla 17

kisinin giivenlik boliimiinde ¢alistig1 goriilmektedir.

Tablo 9. Katilimeilarn Isyerlerindeki Statiilerine iliskin Istatistikler

Statii Frekans %
Calisanlar 158 56,4
Sef ve Departman Amirleri
. 116 41,4
Ust Kademe Yoneticiler

6 2,2
Toplam
280 100,0

Son olarak Tablo 9°da ise arastirmaya katilan otel isletmelerindeki personelin statiileri
aktarilmaktadir. Tabloda sefler ve departman amirleri, Orgiitsel hiyerarsideki alt ve orta
kademe yoneticileri, list kademe yoneticiler ise arastirmanin yapildigi otel isletmelerinin genel
miidiir diizeyindeki yoneticilerini ifade etmektedir. Bu verilere gore arastirmaya katilanlar

%356,4 oran ve 158 kisi ile yonetici olmayan calisanlardan; %41,4 oran ve 116 kisi ile sefler
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ve departman amirlerinden; %2,2 oran ve 6 Kkisi ile de tist kademe yoneticilerden olustugu

anlagilmaktadir.
4.2. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Tablo 10. Kurumsal Imaj ve Duygusal Emek Olgeklerine Iliskin Giivenilirlik Analizleri

Anket Soru Grubu Alfa Degeri | Soru Sayisi
Kurumsal imaj ,912 4
Duygusal Emek ve Alt Boyutlar ,766 19
Yiizeysel Davranis ,956 8
Samimi Davrams ,763 3
Derin davrams ,926 8

Olgeklerin giivenirlik diizeyini tespit edebilmek amaciyla, likert tipi dlgekler icin en
uygun oldugu ifade edilen Cronbach alpha katsayisi SPSS programi kullanilarak
hesaplanmistir (Tezbasaran, 1996: 46). Kurumsal prestij 6lgeginde bulunan 4 madde igin
giivenilirlik diizeyi (Cronbach alpha) 0,912 olarak bulunmustur. Duygusal emek boyutuna ait
toplam 19 maddenin giivenirligi 0,766; duygusal emek alt boyutlarindan 8 maddelik yiizeysel
davranisa ait giivenirlik diizeyi 0,956; samimi davranig boyutuna ait giivenirlik diizeyi 0,763;
derin davranig boyutuna ait giivenilirlik diizeyi ise 0,926 olarak bulunmustur. Literatiirde 0.60
tizeri degerler kabul edilebilir; 0.70 ve iizerindeki degerler yiiksek deger olarak kabul
gormektedir (Biiylikoztiirk 2006: 126).
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Tablo 11. Duygusal Emek Olcegi A¢imlayic1 Faktor Analizi

Component Matrix?
Component
Yiizeysel Davranig Derin Davranisg Samimi Davranis
DE1 ,796 ,303 ,074
DE2 ,765 ,342 ,163
DE3 734 ,354 ,189
DE4 ,791 ,386 ,132
DE5 ,827 ,332 ,101
DE6 ,811 ,356 ,086
DE7 797 ,335 127
DES8 ,814 ,342 ,150
DE9 -,685 -,144 ,493
DE10 -,703 -,180 ,520
DE11 -,335 -,010 ,693
DE12 -,411 721 ,020
DE13 -,449 ,689 ,071
DE14 -,480 ,578 -,144
DE15 -,382 ,671 -,107
DE16 -,453 ,622 -,183
DE17 -,492 ,676 ,058
DE18 -,450 728 -,001
DE19 -,434 ,745 -,020
KMO 0,922
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare 4263,513
Df 171
Sig. ,000

Tablo 12°de gosterildigi gibi, 6l¢eklerin faktor yapisini inceleyip yapr gecerliligini test
etmek igin SPSS programi ile dlgeklere agiklayici faktdr analizi uygulanmigtir. Oncelikle
Olgeklerin faktor analizi ig¢in uygunlugunu belirlemek amaciyla KMO ve degiskenler
arasindaki iligkinin anlamliligini belirlemek i¢in Bartlett testi sonucuna bakilmistir. KMO
katsayis1 degeri; 0.50-0.60 arasinda ise zayif, 0.60-0.70 arasinda ise orta, 0.70-0.80 arasinda
ise iyi, 0.80-0.90 arasinda ise ¢ok iyi, 0.90-1.00 arasinda ise miikkemmel bir sekilde faktor
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analizine uygun oldugu kabul edilir (Tavsancil, 2002: 50). Duygusal emek olgegine
uygulanan faktor analizi sonucunda bulunan Bartlett testi 6nem degeri p = 0.000 maddeler
arasinda yiiksek seviyede iliski oldugunu, KMO katsayis1t = 0.922 faktor analizi igin

uygunlugun “miikemmel” oldugunu gostermektedir.
4.3. Korelasyon Analizleri ve Yapisal Esitlik Modeline iliskin Bulgular

Tablo 12’de calisanlarin sahip olduklar1 kurumsal prestij algilar1 ile sergiledikleri
duygusal emek davraniglari arasindaki iliski durumlarini gosteren korelasyon tablosu
aktarilmaktadir. Arastirmanin sorusu ve hipotezleri korelasyon analizlerini gerekli kilmadig:
halde yine de degiskenler arasi iliski durumlar1 hakkinda bir fikir sunmasi amaciyla bu

analizler de caligmaya eklenmistir.

Analizler yapilirken parametrik testler uygulanmistir. Orneklemin kiigiik oldugu
aragtirmalarda parametrik testler i¢in verilerin normal dagilimi varsayimi gecerli olsa da,
orneklemin biiyiik oldugu arastirmalarda veriler normal dagilmasa bile parametrik testlerin iyi
sonuglar verecegi literatiirde ifade edilmektedir (Yazgan ve Zerey, 2003: 208). Merkez Limit
Teoremine gore de 6rneklem boyutunun biiyiik oldugu arastirmalarda veriler normal dagilim
sergilemese bile normal oldugu varsayilarak parametrik testler yapilabilmektedir (Ardahan ve
Mert, 2013: 892).

Tabloya gore, calisanlarin kurumsal prestij algilar1 ile yiizeysel davranislar
sergilemeleri arasinda negatif yonde ve anlamli diizeyde bir iligki; samimi davranislar
sergilemeleri arasinda pozitif yonde ve daha giiclii diizeyde anlamli bir iliski; derin
davraniglar sergilemeleri arasinda da pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugu
anlasilmaktadir. Dolayistyla kurumsal prestij algisinin yiliksek oldugu durumlarda galiganlarin
ylizeysel davraniglarinin azalma gosterecegi, samimi davranis ve derin davranislarinin ise artig

gosterecegi yoniinde bulgular elde edilmistir.
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Tablo 12. Katilimcilarin Kurumsal Prestij Algilari ile Duygusal Emek Davraniglar

Arasindaki Iliskileri Gosteren Korelasyon Tablosu

Kurumsal Yiizeysel Samimi Derin
Prestij Davranig Davranis Davranis

Kurumsal Pearson Correlation 1
Prestij

Sig. (2-tailed)

N 280
Yiizeysel Pearson Correlation _ 356" 1
Davranis l

N 280 280
Samimi Pearson Correlation 425" - 637" 1
Davranis : ’

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 280 280 280
Derin Pearson Correlation 346" 173 991 1
Davranis : ’ ’

Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,000

N 280 280 280 280
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Korelasyon analizi sonucunda elde edilen bulgularda anlamli iligkilerin olmasi
(p<0.05); 1, 2 ve 3 numarali hipotezlerin kabulii ile ilgili 6ngorii sunabilmektedir. Korelasyon
analizi sonrasinda, modelin uyum iyiligi degerlerine ve degiskenlerin birbirine olan etkilerine
bakmak igin yapisal esitlik modeli ile yol analizi yapilmistir. Hipotezler nihai olarak bu

analizler araciligiyla test edilecektir.

Modelin uyum iyiligi durumunu saptayabilmek i¢in; oncelikli olarak CMIN/DF ve
RMSEA degerlerinin literatiirde kabul goren araliklar dahilinde olmas1 beklenir. Bahsedilen
bu degerlere ilave olarak, GFI, AGFI, CFI, TLI, NFI degerlerinin de ayrica dikkate alinmasi
gerekecektir. Bir modelin uyum diizeyinin iyi ya da kabul edilebilir durumlarda olup

olmadigina iliskin model degerlendirme Onerilerinde bulunmak iizere bazi temel kurallar
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Tablo 13’deki sekliyle olusturulmustur (Schermelleh-Engel, Moosbrugger & Muller, 2003:
52).

Tablo 13. Model Degerlendirmek I¢in Baz1 Temel Kural Onerileri

Uyum Kriteri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
CMIN (x2) Uyum Testi 0<x?<3df 3df < x2 < 5df
p Degeri 0.05<p<1 001 <p<0.05
CMIN/DF (x/df) 0<x%/df<3 3<X2/df< 5
RMSEA 0 <RMSEA <£0.05 0.05 <RMSEA <0.08
NFI 0.95<NFI<1.00 0.90 <NFI<0.95
CFlI 0.97 <CFI<1.00 0.95 <CFI<0.97
GFI 0.95 <GFI<1.00 0.90 <GFI1<0.95
AGFI 0.90 < AGFI<1.00 0.85 < AGFI1<0.90
RMR 0<RMR <0.05 0.05<RMR <0.10

Kurumsal prestijin duygusal emek tizerine etkisini belirlemek i¢in olusturulan yapisal
esitlik modeli asagida Sekil 1’de verilmistir. Sekil 1°e ait modelin uyum iyiligi degerleri;
CMIN/DF = 2,571, RMSEA = 0.075, RMR = 0.018, GFI = 0.90, AGFI = 0.86, CFI = 0.96,
NFI = 0.90 olarak bulunmustur. Modelin kabul edilebilir olmas1 icin RMSEA degeri 0.08’den
kiiciik olmalidir (Simsek, 2007: 48). Dolayistyla, RMSEA ve diger uyum iyiligi degerlerinin
istenilen aralikta oldugu tespit edilmistir. Bundan dolay: yapisal esitlik modelinin kabul
edilebilir oldugu soylenebilmektedir (Kline, 1998: 366).

Buna gore; kurumsal prestijin duygusal emegin yilizeysel boyutu iizerinde negatif
yonde ve anlamli bir etkisi oldugundan dolay1 (Yol Katsayist = -0.41) Hi hipotezi kabul

edilmistir.

Kurumsal prestijin duygusal emegin samimi boyutu iizerinde pozitif yonde ve anlaml

bir etkisi oldugundan dolay1 (Yol Katsayis1 = 0.47) Hz hipotezi kabul edilmistir.

Kurumsal prestijin duygusal emegin derin boyutu iizerinde pozitif anlaml bir etkisi

oldugundan dolay1 (Yol Katsayist = 0.37) H3 hipotezi kabul edilmistir.

OTEL ISLETMELERINDE CALISANLARIN KURUMSAL PRESTIJ ALGILARININ SERGILEDIKLERI... 3062



bmij (2019) 7 (5): 3047-3070

KI1

KI2

KI3

Ki4

AR AR A

87
A7
88

91

[o=]
[5+]

o - Co
o o

41

73

-]

37

[+2]
[44]

c
) "
—

Sekil 1. Yapisal Esitlik Modeli ile Yol Analizi

BN B

-

g+-]

[o=]
(=]

g

E8

E

g

)
-""'I

(=3}

E

DE5

w

DE3

m

2

3=/ DE10
90

[a%]

0o
]

"y
4%

L

¥
3

DE9

DE17

DE15
9

DE13

DE12

PPOOOEOOO e VOVOEOOOE

Business & Management Studies: An International Journal Vol.:7 Issue:5 Year:2019

3063



Bayram KIRMIZIGUL

5. SONUC

Turizm sektorii ve otel isletmeleri agisindan algilanan kurumsal prestij ve sergilenen
duygusal emek kavramlarinin 6nemine ¢alismanin girig ve literatiir boliimiinde deginilmisti.
Tekrar hatirlamak gerekirse, algilanan kurumsal prestijin is tatmini, igbirligi davranislari,
orgilitsel vatandaslik, orgiitsel 6zdeslesme ve orgiitsel baglilik gibi degiskenleri olumlu yonde
etkiledigi bulgularina ulasildig1 aktarilmisti (March ve Simon, 1958; Tak ve Cift¢ioglu, 2009;
Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016; Aydogan ve Deniz, 2018). Ancak daha 6nce de belirtildigi
gibi ilk kez March ve Simon (1958) tarafindan literatiire sokulan kurumsal prestij kavrama,
kimi ¢alismalarda oOrgiitsel imaj ve algilanan digsal imaj adiyla da kullanilmistir. Duygusal
emegin ise otel isletmelerindeki hizmet kalitesine olumlu katkilar sagladigini gosteren
aragtirmalara rastlandig1 yine ¢aligmanin onceki boliimlerinde ifade edilmisti (Giindiiz, 2017;
Eren ve Demirel, 2018). Kurumsal prestij algisinin pozitif orgiitsel ¢iktilar sagladiginin 6nceki
aragtirmalarda tespit edilmis olmasi ancak duygusal emek {izerine etkilerinin daha once
arastirilmamis olmast bu calismay1 6zgiinliigii ve literatlire yeni bulgular sunmasi agisindan
Oonemli kilmaktadir. Benzer arastirmanin daha oOnce yapilmamis olmasi, ¢alismanin
sonuglarint 6nceki ¢aligmalarla dogrudan karsilastirmak yerine, algilanan kurumsal prestijin
calisan davraniglar1 ve Orgiitsel ¢iktilara etkileri yoOniiyle karsilagtirllmasina imkan

taniyacaktir.

Calismada ulagilan sonuglar, bulgularin degerlendirilmesi ve dnceki ¢alismalarin da

dikkate alinmasiyla asagida aktarilmaktadir:

e Bulgulardan elde edilen en genel sonug, arastirma sorusuna yanit olarak, kurumsal
prestij algisinin, calisanlarin sergiledigi duygusal emek {iizerinde anlamli diizeyde
etkiye sahip oldugunun saptanmis olmasidir. Ulasilan bu genel sonu¢ daha onceki
caligmalarin sonuglarin1 destekler nitelikte olmus ve kurumsal prestij algisinin ¢alisan
davraniglart ve orgiitsel ¢iktilar acisindan olumlu bir etki gosterdigini ortaya
koymustur.

e Arastirmanin hipotezleri acisindan sonuclar degerlendirildiginde ise, ilk olarak “Hi=
Algilanan kurumsal prestij, calisanlarin ylizeysel davranislar sergilemelerini negatif
yonde ve anlaml diizeyde etkilemektedir” hipotezinin kabul edildigi goériilmektedir.
Bu sonug, ¢alisanlarin kurumsal prestij algist olumlu anlamda yiikseldik¢e, Hochschild
(1983) ve Grandey (2000) tarafindan duygusal emegin olumsuz boyutu olarak ifade
edilen yilizeysel davraniglarin azalma gosterdigini ortaya koymaktadir. Daha ag¢ik bir

ifade ile prestiji yiiksek bir kurumda calistiklarina inanan personel, kendilerinden
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beklenen davranislari isteksizce ve zorla yapmaktan uzaklasmaya baslamaktadirlar. Bu
hipotezin dogrulanmasi, kurumsal prestijin olumlu bir etkisi olarak degerlendirilecegi
icin, Onceki ¢aligmalarda ulasilan sonuglar ile herhangi bir uyumsuzlugun olmadigi
sOylenebilmektedir.

e Ikinci olarak, “Hz= Algilanan kurumsal prestij, calisanlarm samimi davranislar
sergilemelerini pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkilemektedir” hipotezinin de kabul
edildigi goriilmiistiir. Bu hipotezin kabulii de yine ¢alisanlarin kurumsal prestij algisi
olumlu anlamda yiikseldikge, Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan duygusal emek
davraniglar1 arasinda en olumlu boyut olarak ifade edilen samimi davranislarin artig
gosterdigini ortaya koymaktadir. Bu sonuca gore de prestiji yiiksek bir kurumda
calistiklarina inanan personelin, kendilerinden beklenen davraniglari herhangi bir igsel
veya digsal zorlamayla degil gergekten hissederek yapmaya yonelmeye basladiklari
anlasilmaktadir. Bu hipotezin kabulii, algilanan kurumsal prestijin Onceki
aragtirmalarda tespit edilen olumlu etkilerinin, bu aragtirmada da desteklendiginin bir
gostergesi olmustur.

e Son olarak “Hs= Algillanan kurumsal prestij, calisanlarin derin davraniglar
sergilemelerini pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkilemektedir” hipotezinin de kabul
edilmesi yine olumlu bir sonug olarak yorumlanabilecektir. Grandey’nin (2000) derin
davraniglarin olumlu bir duygusal emek boyutu oldugunu ifade ettigi dikkate alinirsa,
bu sonug prestiji yiiksek bir kurumda ¢alistiklarina inanan personelin, kendilerinden
beklenen davraniglari isteksizce ve digsal bir zorlamayla degil, kendi igsel
dinamikleriyle sergilemeye daha fazla gayret gosterdiklerini ve dolayisiyla kurumsal
prestij algisinin onceki ¢alismalardaki gibi calisan davraniglart ve orgiitsel ciktilar

acisindan olumlu etkiler sagladigini ortaya koymaktadir.

Arasgtirma sorusu ve hipotezlerine iliskin bulgularin degerlendirilmesinden sonra
demografik istatistiklerden elde edilen bulgularin bazilarina goére ulasilabilecek onemli

sonuglara da agagida siralanacaktir:

e Katilimeilarin cinsiyet dagilimlarma dair istatistiklerden elde edilen bulgulara gore;
erkek c¢alisanlarin oraninin kadin c¢alisanlara oranla biraz daha yiiksek oldugu
anlasilmaktadir. Fakat otelcilik sektoriiniin diger sektorlere kiyasla kadin istithdami
acisindan gorece daha umut verici bir durumda oldugu da sdylenebilecektir.

e Calisanlarin yas dagilimlarina gore bir degerlendirme yapildiginda, 30 yas ve alti

caligsanlarin %54’liikk bir dilimi olusturdugu; 40 yas ve alt1 ¢alisanlarin ise toplamda
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yaklagik %95°lik bir orana ulastigir goriilmektedir. Bu sonuglar da, 6zellikle geng
issizligin ¢ok yliksek oldugu iilkemizde, turizm ve otelcilik sektoriiniin ekonomik
anlamda olumlu katkilarina isaret olarak yorumlanabilecektir.

e [Egitim istatistiklerine gore, lise ve altt mezunlar toplamda sadece %17°lik bir dilimi
olusturmaktadir. Dolayisiyla katilimcilarin yiiksek bir egitim profiline sahip oldugu
anlagilmaktadir. En yiiksek dilimi ise yaklasik %42 oranla ara eleman olarak
nitelendirilen 6n lisans mezunlar1 olusturmaktadir. Bu durum mezun olduklar1 alanda
is bulamamaktan en fazla sikayet¢i olan 6n lisans mezunlar1 arasinda turizm bdliimii
mezunlarinin avantajli oldugunu gostermektedir. Yaklasik %28’lik oranla lisansiistii
mezunlarinin oldugu da dikkat g¢ekici bir bulgu olarak karsimiza ¢ikmakta ve bu
dilimin kuvvetle muhtemel yonetici personeli olusturdugu diisiiniilmektedir.

e Gelir diizeyleri agisindan istatistiklere bakildiginda ise en yiiksek dilimi %38,6 oranla
2400-3999 TL arast aylik iicret alanlarin olusturdugu, 2400 ve iizeri aylik {licret
alanlarin ise toplamda %70 gibi yiiksek bir orani olusturdugu goriilmektedir.
Ulkemizde giiniimiiz kosullarinda asgari iicretle ¢aliganlarin oranmin neredeyse
%50’lere yaklastig1 bir donemde, arastirmamizda bu oranin sadece %30’larda kalmis
olmasi, otelcilik sektoriiniin ¢alisanlarina iilke ortalamalarina kiyasla ve gorece daha

yiiksek refah seviyesi saglayabildigine isaret etmektedir.
6. YONETICILER VE ARASTIRMACILAR iCiN ONERILER:

e Duygusal emegin 6zellikle otel isletmeleri gibi agirlama hizmeti veren tesislerde,
konuklarin memnuniyetini saglamasi ve dolaysiyla isletmenin hizmet kalitesini
yiikseltmesi bakimindan 6nem tasidigi daha dnce yapilan aragtirmalarda saptanmustir.
Bu arastirmada calisanlar tarafindan olumlu kurumsal prestij algisinin olusmast
durumunda, sergilenen duygusal emegin de olumlu yonde etkilenecegi tespit edildigi
icin yoOneticilere yapilacak temel Oneri, kurumlariin disaridaki halk tarafindan olumlu
bir imajla taninmalarma ve bu olumlu imajin var oldugu konusunda calisanlarini ikna
edebilmenin 6nemine mutlak surette egilmeleridir. Ciinkii kurumsal prestij sadece dig
halkta olusan imajla degil, halkta olusan imajin calisanlar tarafindan nasil
degerlendirildigi ile sekillenebilmektedir. Dolayisiyla kurumsal prestij olusturma
caligmalarinin, dncelikle disarida yiliksek imajin olusturulmasi i¢in reklam-tanitim ve
halkla iligkiler gibi faaliyetlerin diizenlenmesi; bu faaliyetlere ilave olarak kurumun

imaj1 konusunda c¢alisanlarin bilgilendirilmesi, kurum imaji hakkinda c¢alisanlar
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arasinda olumsuz diisiinceler varsa bu diisiinceleri olumluya ¢evirmek i¢in toplantilar
yapilmasi ve birebir iletisim kurulmasi gibi asamalar halinde yapilmasi 6nerilebilir.

e Gelecekte yapilacak arastirmalar igin ise, oncelikli olarak ¢alismanin Elazig ilinde ve
turizm isletme belgeli otellerde yapilmasi kisiti dikkate alinarak, bagka illerde ve otel
isletmeleri disindaki seyahat acenteleri, yiyecek icecek hizmeti veren tesisler gibi diger
turizm isletmelerinde de yapilarak sonuglarin karsilastirilmasi; ayrica bu arastirmada
kullanilmayan bir kriter olarak otel isletmelerinin kac¢ yildizli olduklarina gore
algilanan kurumsal prestijin farklilik gosterip gostermeyeceginin test edilmesi

Onerilmektedir.
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