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Bu aragtirmanin amaci, otel ¢caliganlarinin sergiledikleri duygusal emek ve orgiitsel sinizm
davranislarinin ise yabancilagma algilar1 iizerindeki etkisini incelemektir. Arastirmanin
evrenini Kusadasi’nda faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmeleri calisanlar
olusturmaktadir. Veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmigtir. Arastirmada
kolayda 6rneklem yontemi kullanilarak 500 otel ¢alisani ile yiiz yiize anket yapilmis 448
tanesi arastirma igin kullanilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde, Dogrulayic1 Faktor
Analizi, T- Testi, Tek Yonlii Anova, Pearson Korelasyon, Coklu ve Basit Regresyon
analizlerinden yararlanilmistir. Arastirma sonucunda, duygusal emegin sadece samimi
davranig boyutunun ise yabancilagsma {izerinde diisiik diizeyde negatif yonde ve anlaml
bir etkisi oldugu, ¢alisanlarin samimi davranig gosterme diizeyi arttik¢a ise yabancilagsma
diizeyinin azaldig1 goriilmiistiir. Orgiitsel sinizmin ise yabancilagsma {izerine etkisi
incelendiginde ise, Orgiitsel sinizm ve alt boyutlari olan biligsel, duyussal ve davranigsal
boyutun ise yabancilagsma {izerinde orta diizeyde pozitif yonde ve anlamli bir etkisi
oldugu, otel ¢alisanlarinin orgiitsel sinizm diizeyleri arttik¢a ise yabancilagsma diizeylerinin
de arttig1 gorilmiistiir.

Abstract
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* Sorumlu Yazar

The aim of this research is to examine the effect of emotional labor and organizational
cynicism behaviors exhibited by hotel employees on their perceptions of work alienation.
The universe of the research consists of employees of four and five-star hotels operating
in Kusadasi. Questionnaire technique was used as data collection tool. In the research, a
face-to-face survey was conducted with 500 hotel employees using the convenience
sampling method, and 448 of them were used for the research. In the evaluation of the
data, Confirmatory Factor Analysis, T-Test, One Way Anova, Pearson Correlation,
Multiple and Simple Regression analysis were used. As a result of the research, it has
been seen that only the sincere behavior dimension of emotional labor has a low negative
and significant effect on work alienation, and as the level of sincere behavior of the
employees increases, the level of work alienation decreases. When the effect of
organizational cynicism on work alienation is examined, it is seen that organizational
cynicism and its sub-dimensions, cognitive, affective and behavioral dimensions, have a
moderately positive and significant effect on work alienation, and as the organizational
cynicism levels of hotel employees increase, their level of work alienation also increases.
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GIRIS

Yillar i¢inde biiyiiyen ve gelisen turizm sektdrii hem {iilke ekonomisine hem de otel igletmelerine ekonomik
acidan 6nemli faydalar saglamaktadir. Turizm sektoriinde siireklilik gosteren rekabet anlayisinin etkisiyle miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi giderek onem kazanmis, aynm1 zamanda otel isletmelerinin tercih edilmesinde
belirleyici olmustur (Tokmak, 2014: s. 135). Bu sebeple otel isletmeleri her kosulda kendi beklenti ve amaglarina
uygun davranabilecek ¢alisanlarla ¢alismak istemislerdir (Karakas, 2017: s. 81). Caliganlarin miisteriye karsi tutum
ve davraniglari otel isletmelerinin miisteriler tarafindan tekrar tercih edilmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Keles &
Tuna, 2018: s. 129). Ciinkii turizm sektoriiniin 6nemli bir pargast olan caligsanlarin tutum ve davranislari otel
isletmelerinin basarisini etkilemektedir (Arslan, 2016: s.1). Otel isletmelerinde miisteri ile stirekli iletisim halinde
olan caliganlardan beklenen, miisterilere karsi davramislarinda kontrollii olmalar1 ve orgiit isteklerine uygun
davraniglarda bulunarak miisteri memnuniyetini saglamalaridir (Ercan, 2019: s. 1). Bu aragtirmada son yillarda
orgiitsel davranis alaninda ilgi ¢cekmeye baslamis olan duygusal emek, orgiitsel sinizm ve ise yabancilasma
kavramlar1 ele alinmistir. Duygusal emek calisanlarin gercek duygularini gizleyerek orgiit kurallar1 dahilinde
davranislarini diizenlemesi olarak ifade edilmektedir (Ashforth & Humphrey, 1993: s. 90). Orgiitsel sinizm,
calisanlarin orgiite karsi hissetmis oldugu olumsuz duygu durumlari ve elestiriler olarak ifade edilmektedir
(Andersson, 1996: s. 1398). Ise yabancilasma ise, calisanlarin isinde yasadig1 olumsuzluklarmn etkisiyle ise karsi
sogumasi ve ilgisini kaybetmesi olarak ifade edilmektedir (Elma, 2003: s. 16). Turizm sektériinde ¢aliganlarin is
yogunlugu, ¢alisma saatleri, aldig1 {icret ve daha bir¢ok faktdr gdz 6niinde bulunduruldugunda orgiitten beklenti ve
isteklerinin karsilanmamasi orgiite kars1 olumsuz duygular hissetmesine neden olmakta ve bu durum davranislarina
yanstyabilmektedir (Yildirim & Acar, 2018: s. 277; Korkmaz & Uniivar, 2019: s. 445). Calisanlarin drgiit basarisim
olumsuz yonde etkileyen duygu ve davraniglarin arastirilmasi orgiitlerin verimliligine katki saglayabilir. Bu
sebeple otel calisanlarmin duygusal emek ve Orgiitsel sinizm diizeylerinin ise yabancilagsma iizerine etkisi

incelenmistir.
Duygusal Emek

Orgiitiin ve isin gerektirdigi kurallarm duygulara yansitilarak miisterilere aktarilmasi olarak tanimlanan
(Grandey, 2000: s.95) duygusal emek kavrami, birgok arastirmaci tarafindan ele alinan bir orgiitsel dinamiktir
(Morris & Feldman, 1996: 5.986; Kaya & Serceoglu, 2013: s.315; Eroglu, 2014: s.147; Oguz & Ozkul 2016:
s.132). Duygusal emek kavraminin ilk kez 1983 yilinda Hochschild tarafindan literatiire kazandirildig1 yoniinde
fikir birligi bulunmaktadir (Fisher & Ashkanasy, 2000: s.3; Humphrey, Pollack & Hawver, 2008: s.152).
Hochschild (1983: s.7) miisterilerin memnuniyetlerini arttirmak i¢in sunulan hizmetle beraber duygu yonetiminin
saglanmasmin gerekli oldugunu ve duygularin ticari bir degeri oldugunu vurgulamis, duygularin kontroliiniin
saglanmasinda belirli kurallara uyulmasi gerektigini belirtmistir. Ciinkii miisterilerle iletisimin yogun oldugu turizm
sektorii gibi sektorlerde miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin saglanabilmesi duygusal emegin énemini de
beraberinde getirmistir (Basim & Begenirbas, 2012: 5.77). Yogun ¢alisma ortamlarinin ¢aliganlar iizerinde yarattig1
gerginlige ragmen, calisanlarin miisterilere karsi davranislarinda isin gerektirdigi davranig kurallarina uyarak
yardimsever, sevecen ve kibar olmalar1 duygusal emegin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur (Pala, Timur & Tepeci,
2018: s.8). Calisanlarin duygularini yonetebilmesinde yiizeysel davranis, derin davranig ve samimi davranis olmak

lizere U¢ tlir duygusal davranig bulunmaktadir (Ashforth & Humphrey ise, 1993: s.94). Yiizeysel davranis,
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caliganlarin hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi sadece yiiz ifadeleri ve beden hareketlerinde degisiklikler
yaparak miisteri ile iletisim kurmasi olarak ifade edilmektedir (Chu & Murrman, 2006: s.1182). Derin davranis,
calisanlarin isi geregi yonetmesi gereken duygularini kendi duygulari ile uyumlu hale getirerek gercekte
hissediyormus gibi icsellestirmesi ve duygularini kontrol altina almasi olarak ifade edilmektedir (Kim, 2008:
s.152). Samimi davranis ise, calisanlarin yapmis olduklari iste kurallara uymak zorunda kalmadan iglerinden
geldigi gibi duygularini miisteriye yansitmalari olarak tanimlanmaktadir (Totterdell & Holman, 2003: s.57).
Calisanlarin duygularini 6rgiit kurallar1 igerisinde sekillendirmesi ve yonlendirmesinin bazi olumlu veya olumsuz
durumlar1 da beraberinde getirdigi yapilan aragtirmalarda vurgulanmistir (Morris & Feldman, 1996: s.1001;
Wharton, 1999: s.18; Kazimli, 2020: s.35). Duygusal emegin olumlu sonuglari incelendiginde; miisteri
memnuniyeti (Kurt, 2013: s.16), hizmet kalitesi (Demirel & Eren, 2015), 6z yeterlilik (Eroglu, 2010), finansal
kazang (Kart, 2011) ve is tatminini (Rafaeli & Sutton, 1987) arttirdigi goriilmiistiir. Duygusal emegin olumsuz
sonuglar1 incelendiginde ise tiikenmislige (Altan & Ozpehlivan, 2019), duygusal uyumsuzluga (Ashfort &
Humphrey, 1993) isten ayrilma niyetine (Oz, 2007), is tatminsizligine (Morris & Feldman, 1996) ve ise
yabancilagmaya (Michaels, Cron, Dubinsky & Joachimsthaler, 1988) neden oldugu goriilmiistiir.

Orgiitsel Sinizm

Orgiitsel sinizm kavrami, kisinin gdrev yaptig1 orgiite kars1 giidiilerinin etkisiyle alayci bir tutum takinarak,
orgiitiin eylemlerini ve degerlerini elestirmesi olarak ifade edilmektedir (Brandes & Das, 2006: s. 237; Bedeian,
2007: s.11). Sinizmin kavramsal olarak agiklanmasina oOnciiliik eden Cook & Medley (1954, s. 417) yapmis
olduklar1 ¢alismada sinizmden, kisilik 6zelligi ve baskalarina olan giivensizlik olarak bahsetmislerdir. Dean,
Brandes & Dharwadkar (1998: s.345) orgiitsel sinizmi, kisilerin ¢alistiklar1 orgiite kars: iistii agik ya da kapal
elestirilerde bulunmasi ve kuruma kars1 olumsuz duygular beslemesi seklinde tanimlamis olup oOrgiitsel sinizmi;
“biligsel boyut”, “duyussal boyut” ve “davranigsal boyut” olarak li¢ grupta incelemistir. Bilissel boyut, orgiitiin
hakikatten yoksun oldugu inancini kapsamaktadir (Polatcan & Titrek, 2014: s.1293). Duyussal boyut, calisanlarin
oOrgiit icerisindeki ¢alisma ortamina, alinan kararlara ve prosediirlere kars1 duydugu olumsuz duygular (kin, 6fke,
kizginlik, nefret etme vb.) icermektedir (Dean vd., 1998: s. 346). Davranigsal boyut ise, ¢alisanlarin olumsuz
duygularini tislubuna ve beden diline doniistlirerek davranisina yansitmasidir (Begenirbas & Turgut, 2014: 5.228).
Turizm sektoriinde hizmet siirecinin es zamanli ve soyut bir faktoér olmasi 6rgiitsel anlamda bir¢ok sorunu meydana
getirmekle birlikte calisanlar igin olumsuz durumlara da yol agabilmektedir (Ibrahimagaoglu & Can, 2017: 5.183).
Caliganlar, beklentilerinin karsilanmamasi durumunda ¢alistig1 isletmeye yonelik olumsuz tutum ve davraniglarda
bulunabilmekte bu durum ise orgiitsel sinizmin olusmasinda etkili olmaktadir (Pelit & Ayana, 2016: s. 46). Johnson
& O’Leary Kelly (2003, s.630) ise yapmis olduklar1 aragtirmada calisanlarda olumsuz tutumlarin olusmasinin
nedeninin, yoneticiye duyulan giivenin azalmasi, ig ylikiiniin fazla olmasi ve ¢alisana verilen sdzlerin tutulmamasi
gibi nedenlerden kaynaklandigim belirtmislerdir. Orgiitsel sinizm ¢alisanlara oldugu kadar 6rgiitleri de maddi ve
manevi anlamda olumsuz etkilemektedir (Aydugan, 2012: s.85). Orgiitsel sinizmin olumsuz sonuglari
incelendiginde ise, c¢alisanlarin orgiitsel giiven (Turner & Valentine, 2001: s.132), is tatmini (Abraham, 2000;
Kahya, 2013; Arslan & Simsek, 2018), érgiitsel baglilik (Eaton, 2000; Ozgan, Kiilek¢i & Ozkan, 2012) &rgiitsel
vatandaslik (Andersson & Bateman, 1997; Kalagan, 2009), orgiitsel adalet (Bernerth, Armenakis, Feild, & Walker,
2007) algilarinin azalmasia neden oldugu belirtilmistir. Andersson & Bateman (1997, s. 449) ise Orgiitsel sinizmin

diger olumsuz sonuglarmin, calisanlarin ise yabancilagsma egilimlerinin ve isten ayrilma niyetlerinin artmasina
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neden oldugunu ifade etmislerdir. Dolayisiyla orgiitsel sinizmin ¢alisanlarin iiretkenligini ve oOrglitiin basarisini

olumsuz etkiledigini sdylemek miimkiindiir (Y1ildirim, 2019: s. 168).
Ise Yabancilasma

Ise yabancilasma kavrami, meslekte basar1 kazanma hedeflerinden uzaklasma ve calisma sartlarma uyum
saglayamama sonucunda olusan olumsuz duygular olarak tanimlanmistir (Aiken & Hage, 1966: s. 497). Bir bagka
tanimda ise, kisinin yapmis oldugu ise karsi sogumasi sonucu yeteneklerini isine yansitamaz hale gelmesi olarak
ifade edilmistir (Ery1lmaz & Burgaz, 2011: s. 273). Marks (1963), yaratici etkinligin insan dogasinin temel bir yonii
oldugunu ve bu ihtiyacin en ¢ok is yasaminda tatmin edildigini ifade ederek is roliiniin dogasi ve insanin kendi
dogas1 arasinda yasanan catigma sonucunda bireyin kontroliinii kaybetmesinin isten tatmin olmamasina ve ise
yabancilasmasina neden olabilecegini belirtmistir (Akt. Mottaz, 1981, s.515). Seeman (1967, s. 273) ise ise
yabancilagmanin modern ve endiistriyel toplumlarda tatmin edici olmayan iglerde tipik bir durum haline geldigini
ifade ederek toplumda kisisel tatminsizlik, siyasal diismanlik, irke¢ilik, zaman1 bosa kullanma, toplumda olusan
hareketlenmeler gibi sonuclar dogurabilecegini belirtmistir. Ise yabancilasmanin meydana gelmesinde, calisann
kontroliinde gerceklesmeyen calisma kosullarinin ve ¢alisana verilen yetkilerin 6nemli diizeyde yetenek gerektiren
isler olmamasinin etkili oldugu sdylenmektedir (Greenberg & Grunberg, 1995: s. 85). Bunun yan1 sira, ¢alisanlarm
beklentilerinin karsilanmamasi, calisana verilen gorevlerin ve istenilenin gorevlerin birbiri ile c¢elismesi,
calisanlarin uzun mesailer nedeniyle sosyal yasamina zaman aymramamasi gibi nedenler de ise yabancilagsmaya
neden olabilmektedir (Yeke, 2020: s. 39). Ise yabancilasma kavrammin olusmasinda bir¢ok faktoriin etkili
olmasiyla birlikte genel olarak ifade edildiginde, yapilan isin, {iretim siirecinin, Orgiit yapisinin, demografik
ozelliklerin, iste gegirilen siirenin, kiginin istek ve beklentilerinin etkili oldugu ifade edilmektedir (Giirsoy, 2014: s.
42). Orgiitlerde yapilan isin sikici olmasi, siirekli ¢calisma hali, olumsuz c¢alisma kosullari, isin zorlayici olusu,
yapilan is iizerindeki yetkinin yonetime ait olmasi, ise karsi hissedilen anlamsizlik duygusu gibi etkenler de ise
yabancilasmaya neden olabilmektedir (Mahmud, 1993: s.28). Ise yabancilasma sonucunda ¢alisanlarda; orgiitsel
sinizm (Ozer& Giilliice 2019: s.46), orgiitsel sessizlik (Arat, 2019: 5.48), devamsizlik (Yumuk, 2011: s5.60), isten
ayrilma niyeti (Chiaburu, Thundiyil & Wang 2014: s.27), is tatminsizligi (Kirici, 2015: s.55), orgiitsel baglilikta
azalma (Elma, 2003: s.6) ve tilkenmislik (Ar1 & Bal: 2008, s. 32; Ozler & Dirican, 2014: s. 307) gibi sorunlar
ortaya ¢ikmaktadir.

Duygusal emek ve Ise yabancilasma ile Iliskisi

Hizmet sektoriindeki birgok alan gibi turizm sektoriinde de duygusal emek biiyiik Ol¢iide sergilenmektedir
(Yildirim & Tiirker, 2018: s.614). Calisanlar, duygularin1 6rgiit kurallarina bagh kalarak siirekli kontrol etmesi
durumunda kendilerini baski altinda hissetmesinin bir sonucu olarak ise yabancilagma yasayabilmektedir (Kaya &
Sergeoglu, 2013: s.322). Kart (2011, s. 224) g¢alisanlarin, miisterilerle stirekli iletisim halinde oldugu g¢aligma
ortaminda kendi duygularini yansitamamasi ve miisterilerle yapmacik iligkiler icerisinde olmasinin yabancilagsmaya
neden oldugunu belirtmistir. Kurt, Hamarat & Giimiis’e (2019, s.13) gore ise ¢alisanlarda duygu ¢esitliliginin artig
gostermesi ise yabancilagsmalarinin da artmasina neden olmaktadir. Ayrica turizm sektoriiniin uzun ve esnek
calisma saatleri ile birlikte yogun ¢aligma kosullar1 da yabancilagmaya neden olabilmektedir (Y1ildirim & Tiirker,
2018: s.614). Turizm sektoriinde duygusal emek ve ise yabancilagma baglaminda literatiirde yapilan arastirmalar

incelendiginde duygusal emek ve alt boyutlarinin ise yabancilagsma ile arasinda anlaml iliskiler oldugu tespit
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edilmistir (Zaganjori, 2016; Yildirim & Tiirker, 2018; Kaya & Serceoglu, 2013; Kurt vd., 2019; Aslan, 2018). Ayni
zamanda diger sektorlerde (banka, hastane, kamu) yapilan arastirmalarda da benzer sonuglar tespit edilmistir
(Kokden & Isik, 2018; Kose, 2018; Dogan, 2019). Literatiir incelendiginde, duygusal emek ve alt boyutlarinin ise

yabancilagma ile iliskisi baglaminda yapilan aragtirmalar sonucunda olusturulan hipotezler ise su sekildedir:
H;i: Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin ise yabancilagma davraniglari iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hia: Yiizeysel davranis boyutunun ise yabancilagsma davraniglari tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hip: Derin davranis boyutunun ise yabancilasma davraniglari iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hic: Samimi davranig boyutunun ise yabancilasma davranislari {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Orgiitsel Sinizm ve Ise Yabancilasma iliskisi

Caliganlarin ig yerlerine karsi hissettigi olumsuz duygular olarak ifade edilen orgiitsel sinizm (Mete, 2013:
$.476) ve bunun bir sonucu olarak ¢aliganin igine karst duydugu ilginin azalmasi (Tokmak, 2014: s.139) olarak
ifade edilen ise yabancilasma kavrami ¢alisanlarda verimliligi diisliren iki 6nemli etkendir (Akpolat & Oguz, 2015:
s. 948). Naus’a (2007, s.31) gore davranislarinda sinizm gosteren ¢alisanlar psikolojik olarak orgiite bagliligini
yitirmekte ve ise yabancilagsma yagayabilmektelerdir. Fromm (1961) calisanlarin orgiite karsi hissetmis oldugu
olumsuz duygularin yapmis olduklar1 ise karsi kiiciimseyici davraniglar sergilemelerine sebep oldugunu ve
calisanlarin isin kendi degerlerini yansitmadigi diisiincesinin isi kotilye kullanma istegini arttirdigimi bu gibi
duygularin ise dogrudan ise yabancilasmaya neden oldugunu belirtmistir (Akt. Anas, 2016: s.35). Ozer & Giilliice
(2019, s.46) turizm sektoriinde yapmis olduklari aragtirmada oOrgiitsel sinizm ve tiim alt boyutlarinin ise
yabancilasma {izerinde anlamli bir etkisi oldugunu belirterek calisanlarin sinizm diizeyi arttik¢a ise yabancilasma
diizeylerinin de artacagi ifade etmistir. Demir, Ayas & Yildiz (2018) yapmis olduklar1 arastirmada bes yildizl
otel isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel sinizm ve igse yabancilagsma diizeyleri arasinda istatistiksel acidan anlaml
iligkiler oldugunu tespit etmislerdir. Turizm sektdriinde duygusal emek ve ise yabancilagsma baglaminda yapilan
arastirmalarin siirli sayida oldugu sdylenebilir. Bunun yani sira 6rgiitsel sinizm ve ise yabancilagma ile ilgili diger
sektorlerde (kamu ve 6zel sektor) yapilan arastirmalarda ise benzer sonuglar tespit edilmistir (Yildiz, Akgiin &
Yildiz, 2013; Akpolat & Oguz, 2015; Anas, 2016; Misir, 2019; Karabas, 2019). Elde edilen sonuglar dogrultusunda

arastirmanin hipotezleri su sekilde kurulmustur:
H»: Calisanlarin 6rgiitsel sinizm davraniglarinin ige yabancilasma davraniglari tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Haa: Bilissel boyutun ise yabancilasma davranisi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hyy: Duyussal boyutun ise yabancilagsma davranisi {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hyc: Davranigsal boyutun ige yabancilagsma davranisi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Yontem

Bu arastirmada Kusadasi’nda faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlariin duygusal emek
ve orgiitsel sinizm algilarmin ige yabancilagsma iizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma nicel arastirma yontemi
kullanilarak gerceklestirilmistir. Arastirmada nicel arastirma tekniklerinden bir tanesi olan iligkisel tarama yontemi

kullanilmustir. Tliskisel tarama yapilan arastirmalarda, iki ve daha fazla degisken arasindaki iliskinin belirlenmesi
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amaciyla kullanilmaktadir (Karadag, 2010: s. 62). Arastirmada, duygusal emegin ve alt boyutlarmin ise
yabancilasma {tizerine etkisi, Orgiitsel sinizm ve alt boyutlarmin ise yabancilagma {iizerine etkisi ayr1 ayri

incelenmistir.

Veriler, SSPS 24 ve MPLUS 8 programlar1 ile analiz edilmistir. Arastirmaya katilan c¢alisanlarin demografik
dagilimlarin1 belirleyebilmek amaciyla frekans analizi yapilmistir. Kullanilacak analiz yonteminin belirlenmesi
amaciyla elde edilen puanlarin betimsel istatistikleri incelenerek verilerin normal dagilim gosterip gostermedikleri
belirlenmistir. Olgeklerin yap1 gecerliligi incelenirken dogrulayici faktér analizi yapilmustir. Olgeklerin
giivenirliginin incelenmesi i¢in Cronbach Alpha i¢ tutarlik katsayilari hesaplanarak yorumlanmistir. Duygusal
emek ve yiizeysel, derin, samimi davranig boyutlarinin, orgiitsel sinizm ve biligsel, duyussal ve davranigsal
boyutlariin ige yabancilagma ile iliskilerini belirleyebilmek amaciyla Pearson Korelasyon testi analizi
uygulanmigtir. Daha sonra ise, duygusal emek ve alt boyutlar1 olan yiizeysel, derin, samimi davranig boyutlarinin,
orgiitsel sinizm ve alt boyutlar1 olan bilissel, duyussal ve davranigsal boyutlarinin ise yabancilasma iizerindeki

etkilerini belirleyebilmek amaciyla ¢coklu ve basit regresyon analizi uygulanmistir.
Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu aragtirmanin evrenini, Kusadasi’nda faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmeleri caliganlart
olusturmaktadir. Orneklemini ise Kusadasi'nda faaliyet gosteren 10 tanesi dort ve 9 tanesi bes yildizli olmak iizere
toplamda 19 tane otel isletmeleri ¢alisanlarindan 500 kisi olusturmaktadir. Arastirmada yeterli 6rneklem sayisina
ulagabilmek amaciyla kolayda orneklem yontemi tercih edilmis bu dogrultuda 500 kisi ile yiiz yiize anket
yapilmistir. Eksik doldurulan 43 tane anket analizden dnce elenmis bu nedenle 457 anket formu arastirmaya dahil
edilmistir. Elde edilen verilerde u¢ deger incelemesi yapilmis ve 9 anket formunun daha standartlastirilmis Z
puanlarina (+3,-3 aralig1) gore veri setinden ¢ikarilmasina karar verilmistir. Atilan u¢ degerlerden sonra analizlere
448 kisinin verisi ile devam edilmigstir. Bryman & Cramer (2001) yapilan analizlerde giivenilir sonuglar elde
edebilmek i¢in 6rneklem sayisinin ankette bulunan ifade sayisinin en az 5 kati olmasi gerektigini belirtmistir (Akt.
Delice & Ergene, 2015, s. 64). Bu arastirmada kullanilan 6l¢eklerde ise toplam 51 ifade bulunmaktadir. Bu sebeple

orneklem sayismin yeterli sayida oldugu sdylenebilir.
Veri Toplama Araglari

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anket formu dort boliimden olugmaktadir. Anket formunun ilk
béliimiinde katilimeilarin demografik dzelliklerine iliskin maddeler bulunmaktadir. Ikinci béliimde duygusal emek,
ticlincii boliimde orgiitsel sinizm ve dordiincii boliimde ise yabancilagsma ile ilgili maddeler bulunmaktadir. 12- 26
Agustos 2021 tarihleri arasinda yapilan bu arastirmada otel isletmelerinin izni dahilinde ¢alisanlara ulagilmustir.
Arastirma izni Giresun Universitesi Sosyal Bilimler Fen ve Miihendislik Bilimleri Arastirmalar1 Etik Kurulu’ndan

almmustir (Say1: E-50288587-050.01.04-24480).
Duygusal Emek Olcegi

Chu & Murrman (2006) tarafindan turizm isletmeleri i¢in gelistirilen duygusal emek o6lcegi, 19 madde ve 2
boyuttan (duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk) olusmaktadir. Olgek kendi igerisinde yiizeysel davranis, derin
davranis ve samimi davranig olarak 3 boyutta incelenmistir. Duygusal uyumsuzluk, samimi ve ylizeysel davranisa

ait O0lcek maddelerinden olusurken, duygusal c¢aba boyutu derinlemesine davranisa ait dlgek maddelerinden
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olusmaktadir. Pala (2008) bu dlcegi Tiirkge’ye uyarlayarak gecerlilik ve giivenirligini 6lgmiistiir. Bu arastirmada,
Pala (2008) tarafindan Tiirkce’ye uyarlanan duygusal emek &lgegi kullanilmistir. Olgek 7°1i likert tipi (1: Hig

Katilmiyorum, 7: Tamamen Katiliyorum) seklinde derecelendirilmistir.
Orgiitsel Sinizm Ol¢egi

Brandes, Dharwadkar & Dean (1999) tarafindan gelistirilen Kalagan (2009) tarafindan Tiirkg¢e’ye uyarlanarak
gegerlilik ve giivenilirligi tespit edilmistir. Bu arastirmada Kalagan (2009) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan orgiitsel
sinizm 6lgegi kullanilmistir. Orgiitsel sinizm 6lgedi, 13 madde ve 3 boyuttan (bilissel boyut, duyussal boyut,
davranissal boyut) olusmaktadir. Olgek 5°li likert tipi (1: Hi¢ Katilmiyorum, 5: Tamamen Katiliyorum) seklinde

derecelendirilmistir.
Ise Yabancilasma Olcegi

Hirschfeld & Field (2000) tarafindan gelistirilen ise yabancilasma 6lcegini Ozbek (2011) Tiirkge’ye uyarlayarak
gecerlilik ve giivenilirligi yapmistir. Bu arastirmada, Ozbek (2011) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanan ise
yabancilasma 6lcegi kullanilmustir. ise yabancilasma &lgegi 10 madde ve tek boyuttan olusmaktadir. Olgek 5°li
likert tipi (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) seklinde derecelendirilmistir.

Bulgular

Tablo 1. Demografik Bilgilere Gore Dagilim

Degisken Kategori f %
Cinsiyet Kadin 190 41,6
Erkek 267 58,4

20 yas ve alt1 91 19,9

21-25 yas 174 38,1

Yas 26-30 yas 60 13,1
31-35 yas 59 12,9

36 yas ve listii 73 16,0

. Evli 144 31,5
Medeni Durum Bekar 313 68.5
[kogretim 58 12,7

s Lise 191 41,8
Egitim Durumu Onlisans 97 21,2
Lisans 111 243

Onbiiro 71 15,5

Satig-Pazarlama 40 8,8

Yiyecek-Icecek 133 29,1

Departman Mutfak 63 13,8
Kat Hizmetleri 54 11,8

Diger 96 21,0

3000TL ve alt1 237 51,9

3001-4000 TL 138 30,2

Ayhk Kazang 4001 TL ve iistii 82 17,9
Toplam 457 100,0

Tablo 1 incelendiginde caligmaya katilan katilimcilarin %58,4’iiniin erkek oldugu, %38,1’inin 21-25 yasinda,
%68,5’inin bekar oldugu, %41,8’inin lise mezunu oldugu, %29,1’inin yiyecek-icecek, departmanlarinda oldugu,

%351,9’unun aylik gelirinin 3000TL ve daha az oldugu tespit edilmistir.

Olgeklerden elde edilen puanlarmn normalliklerinin incelenmesi amaciyla normallik testi yapilmistir. Hesaplanan

degerler Tablo 2’de verilmektedir.
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Tablo 2. Normallik Testi
N Ortalama Medyan Mod Carpikhik Basikhik

Duygusal Emek 448 101,4911 103,0000 107,00 -,388 -,237
Samimi Davranig 448 43,7835 45,0000 47,00 -,557 -,194
Derin Davranig 448 30,5714 31,0000 30,00 -,323 -171
Yiizeysel Davranig 448 27,1362 28,0000 29,00 -,560 -,142
Orgiitsel Sinizm 448 37,7232 38,0000 39,00 ,074 -, 754
Biligsel Boyut. 448 14,8080 15,0000 15,00 -,039 -,580
Duyussal Boyut. 448 11,1094 11,0000 8,00 ,093 -,881
Davranigsal Boyut 448 11,8058 12,0000 12,00 -,045 -, 753
Ise Yabancilasma 448 28,2210 28,0000 30,00 ,081 -,697

Tablo 2’de yer alan puanlara iliskin carpiklik ve basiklik katsayilari incelendiginde tiim puanlara iliskin
carpiklik basiklik katsayilarinin (-2,+2) araliginda oldugu goriilmektedir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin (-2,+2)
araliginda olmasi puanlarin normal dagilim gosterdiginin bir kanit1 niteligindedir (George & Mallery, 2019, s.113).

Bu nedenle verilere iliskin yapilan analizlerde parametrik teknikler kullanilmstir.

Arastirmada kullanilan duygusal emek, orgiitsel sinizm ve ise yabancilasma dlgeklerinin yapi gegerligine iliskin

kanit elde etmek amaciyla elde edilen puanlara dogrulayici faktor analizi uygulanmusgtir.

AT 032
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Sekil 1. Duygusal Emek Olgegi Yol Diyagrami

Sekil 1 incelendiginde, analiz sonucunda elde edilen her bir gézlenen degisken ile bagl oldugu gizil degisken
arasindaki korelasyonlari gosteren standardize edilmis faktor yiik degerlerinin 1.faktor (samimi davranis) i¢in 0,436
ile 0,672 arasinda, 2.faktor (derin davranis) icin 0,530 ile 0,838 arasinda ve 3.faktor (yiizeysel davranis) icin 0,315
ile 0,667 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgegin uyum indeks degerleri Tablo 3' te sunulmustur.

Tablo 3. Olgegin Uyum indeksi Degerleri

Uyum

Indeksi 1/sd P RMSEA SRMR TLI CFI
Deger (10333507 0,000 0,084 0,069 0,829 0,862

Uyum indeksleri incelendiginde y2 / sd orani (403,335 / 97) = 4,158 olarak hesaplanmigtir. Bu oranm 5’ten
kiigiik olmas1 6lgegin iyi uyum sagladigini gostermektedir (Stimer, 2000; akt. Biiyiikoztiirk, Akgiin, Kahveci &
1944
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Demirel, 2004, s.228). RMSEA = 0,084; hesaplanan deger RMSEA'nin (<0,10) iyi uyum kriterlerine (Kline, 2005,
s.145) ve SRMR= 0,069; hesaplanan deger SRMR'nin (<0,08) iyi uyum kriterlerine sahip oldugu tespit edilmistir
(Brown, 2006; akt. Cokluk, Sekercioglu & Biiyiikoztiirk, 2012, 5.272). Sokolov’ a (2019, 5.19-20) gore, dogrulayict
faktor analizinde model uyumu test edilirken CFI, TLI ve SRMR degerleri verilip modelin uyumu bu degerler ile

test edilebilir.
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Sekil 2. Orgiitsel Sinizm Yol Diyagrami

Sekil 2 incelendiginde, analiz sonucunda elde edilen her bir gdzlenen degisken ile bagli oldugu gizil degisken
arasindaki korelasyonlar1 gosteren standardize edilmis faktor yiik degerlerinin 1.faktor (bilissel boyut) i¢in 0,665 ile
0,784 arasinda, 2.faktor (duyussal boyut) i¢in 0,525 ile 0,826 arasinda ve 3.faktor (davranigsal boyut) i¢in 0,495 ile

0,841 arasinda degistigi goriilmektedir. Olgegin uyum indeks degerleri Tablo 4' te sunulmustur.

Tablo 4. Olgegin Uyum Indeksi Degerleri

Uyum

2
indeksi x/sd P RMSEA SRMR TLI CFI
Deger (2934’ ;‘;55/ 60) 0,000 0,093 0,054 0,911 0,931

Uyum indeksleri incelendiginde y2 / sd orami (293,145 / 60) =4,885 olarak hesaplanmistir. Bu oranin 5’ten
kiiclik olmast Slgegin iyi uyum sagladigim gostermektedir (Stimer, 2000; akt. Biiylikoztlirk vd., 2004, s. 228).
RMSEA = 0,093; hesaplanan deger RMSEA™mm (<0,10) iyi uyum kriterlerine (Kline, 2005, s.145) ve SRMR=
0,054; hesaplanan deger SRMR'nin (<0,08) iyi uyum kriterlerine sahip oldugu tespit edilmistir (Brown, 2006; akt.
Cokluk vd., 2012, 5.272).
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yl r— 656 (.039)
y2 ey 686 (.039)
289 (.047)
586 (.0 D/: H 465 (.036)
.561 (.03 —

731 (.025) o 338 (031)

214 (019)
807 (.020)
22 (.025)

1.000 (.000) 349 (.032)

A9 (037)

BIBEE

e 489 (037)

498 (.038)

358 (.045)
je—P 527 (.038)

‘b— 612 (.039)

Sekil 3. Ise Yabancilasma Yol Diyagrami

Sekil 3 incelendiginde, analiz sonucunda elde edilen her bir gozlenen degisken ile bagl oldugu gizil degisken
arasindaki korelasyonlar1 gosteren standardize edilmis faktor yiik degerlerinin 0,561 ile 0,814 arasinda degistigi

goriilmektedir. Olgegin uyum indeks degerleri Tablo 5' te sunulmustur.

Tablo 5. Olgegin Uyum Indeksi Degerleri

Uyum

indeksi /sd p RMSEA SRMR TLI CFI
Deger (143’1‘591/ 33) 0,000 0,087 0,037 0,932 0,950

Tablo 5 incelendiginde olcek modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05) goriilmektedir Uyum
indeksleri incelendiginde y2 / sd orani (145,249 / 33) = 4,401 olarak hesaplanmigtir. Bu oranin 5’ten kiiciik olmast
6lgegin iyi uyum sagladigim gostermektedir (Stimer, 2000; akt. Biiyiikoztiirk vd., 2004, s. 228). RMSEA = 0,087;
hesaplanan deger RMSEA'nin (<0,10) iyi uyum kriterlerine (Kline, 2005, s.145) ve SRMR= 0,037; hesaplanan
deger SRMR'nin (<0,08) iyi uyum kriterlerine sahip oldugu tespit edilmistir (Brown, 2006; akt. Cokluk vd., 2012,
$.272).

Tablo 6. Betimsel Istatistikler ve Cronbach Alpha Degerleri

N Madde Sayis1 Ortalama Std. Sapma Cronbach Alfa
Duygusal Emek (Tiim Olcek) 448 19 101,4911 14,77012 ,833
Samimi Davranis 448 8 43,7835 7,15848 ,743
Derin Davrams 448 6 30,5714 6,23473 ,710
Yiizeysel Davranig 448 5 27,1362 4,97481 ,695
Orgiitsel Sinizm (Tiim Olcek) 448 13 37,7232 11,76482 917
Bilissel Boyut 448 5 14,8080 4,86035 ,849
IDuyussal Boyut 448 4 11,1094 4,30380 ,849
Davranigsal Boyut 448 4 11,8058 4,38017 ,834
ise Yabancilasma (Tiim Olgek) 448 10 28,2210 9,68042 ,905

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin ve alt boyutlarin giivenilirligine iliskin kanit elde etmek amaciyla elde edilen
puanlarla hesaplanan cronbach alpha i¢ tutarlilik katsayilar1 Tablo 6’ da verilmektedir. Olceklerden elde edilen

katsayilarin 0,905 ve 0,695 arasinda degistigi goriilmektedir. Bu sonuglar olgeklerin giivenirlik derecelerinin

yiiksek oldugunun gostergesidir (Ozdamar, 2004, 5.632-633).
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Aragtirmada kullanilan duygusal emek, orgiitsel sinizm ve ise yabancilagsma Olc¢eklerinden elde edilen puanlar

arasidaki iliskilerin belirlenmesi amaciyla yapilan pearson korelasyon testi yapilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo

7 ve Tablo 8’de verilmektedir.

Tablo 7. Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma liskisi

Ise Yabancilasma

Pearson Korelasyon Katsayisi -,154™
Duygusal Emek p 001
N 448
Pearson Korelasyon Katsayisi -,155™
Samimi p ,001
N 448
Pearson Korelasyon Katsayisi -,129™
Derin p ,006
N 448
Pearson Korelasyon Katsayist -,072
Yiizeysel p ,127
N 448

**0,01 diizeyinde anlamli
* 0,05 diizeyinde anlamli

Tablo 7 incelendiginde, calisanlarin duygusal emek puanlar ile ise yabancilagsma puanlar1 arasinda diisiik

diizeyde negatif (=-0,154, p<0,05), ¢alisanlarin samimi davranig puanlar ile ise yabancilagma puanlari arasinda

diisiik diizeyde negatif (r=-0,155, p<0,05) ve ¢alisanlarin derin davranig puanlar ile ise yabancilasma puanlart

arasinda istatistiksel olarak anlamli diisiik diizeyde negatif (r=-0,129, p<0,05) yonde bir iliski oldugu

goriilmektedir.

Tablo 8. Orgiitsel Sinizm ve Ise Yabancilasma Iliskisi

Ise Yabancilasma

Pearson Korelasyon Katsayisi ,629™
Orgiitsel Sinizm p ,000
N 448
Pearson Korelasyon Katsayisi 5717
Bilissel p ,000
N 448
Pearson Korelasyon Katsayisi ,549™
Duyussal p ,000
N 448
Pearson Korelasyon Katsayisi ,515%
Davranigsal p ,000
N 448

**0.01 diizeyinde anlamli
* 0.05 diizeyinde anlamli

Tablo 8 incelendiginde, galisanlarin 6rgiitsel sinizm puanlart ile ise yabancilagma puanlari arasinda orta diizeyde

pozitif (r=0,629, p<0,05), ¢alisanlarin biligsel davranig puanlari ile ise yabancilasma puanlari arasinda orta diizeyde

pozitif (r=0,571, p<0,05), calisanlarin duyugsal davramis puanlar1 ile ise yabancilasma puanlari arasinda orta

diizeyde pozitif (r=0,549, p<0,05) ve ¢alisanlarin davranigsal boyut puanlari ile ise yabancilagma puanlar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli orta diizeyde pozitif (r=0,515, p<0,05) yonde bir iliski oldugu goriilmektedir.

Duygusal emegin calisanlarin ise yabancilasma puanlari iizerinde etkisinin olup olmadiginin incelenmesi

amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglari Tablo 9 ve Tablo 10°da verilmektedir.
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Tablo 9. Regresyon Model Ozeti

Kareler toplami sd R R? F p
Regresyon 1114,353 3 ,163 ,027 4,045 ,007
Artik 40774,769 444
Toplam 41889,123 447

Duygusal emek ve alt boyutlarinin ise yabancilagma ile arasindaki iliski 0,163 olarak hesaplanmistir. Bu iligki
diisiik diizeydedir. Calisanlarin samimi davranis, derin davranis ve ylizeysel davranis duygusal emek puanlari, ise
yabancilasma puanlarina iligkin varyansin %2,7’sini agiklamaktadir. Analiz sonuglari incelendiginde, ¢alisanlarin
samimi davranig, derin davranis ve yiizeysel davranis duygusal emek puanlarinin, ise yabancilagsma puanlarin

yordamalarina iligkin kurulan modelin anlamli oldugu goriilmektedir (F (3, 444) = 4,045, p<0,05).

Tablo 10. Coklu Regresyon Modeli

Degigken Katsay1 Std. Hata B t p Likili Tasmi
Sabit 38,131 3,183 11,981 ,000

Samimi -,166 ,083 -,123 -2,007 ,045 -,155 -,095
Derin -,097 ,088 -,062 -1,106 ,270 -,129 -,052
Yiizeysel ,012 ,104 ,006 ,116 ,908 -,072 ,005

Tablo 10 incelendiginde ¢alisanlarin derin davranis (t=-1,106, p>0,05) ve ylizeysel davranis (t=-0,116, p>0,05)
duygusal emek puanlarmin, katihmcilarin igse yabancilagsma puanlarinin istatistiksel olarak anlamli yordayicilart
olmadig1 gorilmektedir. Tek yordayict degiskenin samimi davranig duygusal emek puani olmasi nedeniyle
calisanlarin samimi davranis duygusal emek puanlarinin ise yabancilasma puanlarini yordayip yordamadiginin

incelendigi basit regresyon modeli kurulmustur. Modele iligskin sonuglar Tablo 6’da verilmektedir.

Tablo 11. Basit Regresyon Modeli

Degisken Katsay Std. Hata B t p
Sabit 37,378 2,807 13,318 ,000
Samimi -,209 ,063 -, 155 -3,306 ,001
F=10,929 R2=0,024

p=0,001 R=0,155

Tablo 11 incelendiginde, yordayici degisken ile yordanan degisken arasindaki iligkinin 0,155 olarak
hesaplandig1 goriilmektedir. Bu iliski diisiik diizeydedir. Calisanlarin samimi davranig duygusal emek puanlari, ise
yabancilasma puanlarina iligkin varyansin %2,4’{inli agiklamaktadir. Analiz sonuglar1 incelendiginde, ¢alisanlarin
samimi davranig duygusal emek puanlari, ise yabancilagma puanlarin1 yordamasina iliskin kurulan modelin anlaml
oldugu goriilmektedir (F=10,929, p<0,05). Calisanlarin samimi davranig duygusal emek puanlarinda meydana
gelecek 1 birimlik artisin, katilimcilarin igse yabancilasma puanlarinda 0,209 birimlik bir azalisa neden oldugu

goriilmektedir.

Arastirmada kullanilan orgiitsel sinizm 6lgeginden elde edilen puanlarin galiganlarin ise yabancilagsma puanlari
iizerinde etkisinin olup olmadiginin incelenmesi amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglart Tablo 12 ve

Tablo 13’te verilmektedir.

Tablo 12. Regresyon Model Ozeti

Kareler toplami sd R R? F p

Regresyon 16827,347 3 ,634 ,402 99,372 ,000
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Artik 25061,775 444

Toplam 41889,123 447

Tablo 12 incelendiginde, orgiitsel sinizm ve alt boyutlar1 ile ise yabancilagma arasindaki iliski 0,634 olarak
hesaplanmistir. Bu iligski orta diizeydedir. Calisanlarin bilissel davranis, duyussal davranis ve davranigsal boyut
orgiitsel sinizm puanlari, ise yabancilagma puanlarina iliskin varyansin %40,2’sini agiklamaktadir. Analiz sonuglar
incelendiginde, ¢alisanlarin biligsel, davranis, duyussal ve davranigsal boyut orgiitsel sinizm puanlarinin, ise
yabancilagma puanlarini yordamalarina iligkin kurulan modelin anlamli oldugu goriilmektedir (F(3, 444)=99,372,

p<0,05).

Tablo 13. Coklu Regresyon Modeli

Degigken Katsay Std. Hata B t p Likili Thasmi
Sabit 8,327 1,217 6,839 ,000

Biligsel ,694 ,094 ,348 7,363 ,000 ,571 ,330
Duyussal ,516 ,129 ,229 4,004 ,000 ,549 ,147
Davranigsal ,329 ,123 ,149 2,686 ,007 515 ,099

Tablo 13’te yer alan ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde, biligsel davranis ve ise yabancilagma puanlari
arasinda orta diizeyde pozitif (rikili=0,571) bir iligskinin oldugu, duyussal davranis ve davramigsal boyut puanlar
kontrol edildiginde bu iligkinin azaldig1 (rkismi=0,330) goriilmektedir. Duyussal davranis ve ise yabancilagma
puanlar1 arasinda orta diizeyde pozitif (rikili=0,549) bir iliskinin oldugu, bilissel davranig ve davranigsal boyut
puanlar1 kontrol edildiginde bu iliskinin oldukc¢a diistiigii (rkismi=0,147) goriilmektedir. Davranigsal boyut ve ise
yabancilagsma puanlar1 arasinda orta diizeyde pozitif (rikili=0,515) bir iligkinin oldugu, bilissel davranis ve duyussal
davranig puanlar1 kontrol edildiginde bu iliskinin oldukca diistiigii (rkismi=0,099) goriilmektedir. Standardize
edilmis regresyon katsayisina (B) gore, yordayict degiskenlerin ise yabancilagsma iizerindeki goreli 6nem sirasi;
bilissel davranig, duyussal davranis ve davranigsal boyut seklindedir. Tablo 13’te sunulan, regresyon katsayisinin
anlamliligina iligkin t testi sonuglarina gore bilissel davranig, duyussal davranis ve davranigsal boyut puanlari ise

yabancilasma puanlar1 {izerinde anlamli birer yordayicidir.
Analiz sonuglarina gore, ise yabancilagmanin yordanmasina iliskin regresyon esitligi;

Ise Yabancilasma = 8,327 + 0,694 Bilissel + 0,516 Duyussal + 0,329 Davramssal seklinde ifade edilmektedir.
Biligsel davranig boyutundaki 1 birimlik artig ise yabancilasmada 0,694 birimlik bir artis meydana getirmektedir.
Duyussal davranig boyutundaki 1 birimlik artig ise yabancilagsmada 0,516 birimlik bir artis meydana getirmektedir.
Davranigsal boyuttaki 1 birimlik artis ise ise yabancilasmada 0,329 birimlik bir artis meydana getirmektedir.

Sonuc ve Oneriler

Bu aragtirma otel isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek ve orgiitsel sinizm algilarinin igse yabancilagmalari
tizerindeki etkilerini belirleyebilmek amaciyla gerceklestirilmistir. Duygusal emek ve ise yabancilagma arasindaki
iligkisini incelemek amaciyla yapilan korelasyon testi sonuglarina gore, ¢aliganlarin duygusal emek puanlari ile alt
boyutlar1 olan derin davranig ve samimi davranis puanlarinin ise yabancilagma puanlari ile arasinda diisiik diizeyde
negatif yonde istatistiksel olarak anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin duygusal emegin yiizeysel
davranig boyutu puanlart ile ise yabancilagsma puanlar1 arasinda ise anlaml bir iligki bulunamamistir. Kokden &
Isik (2018: 5.1230) yapmis olduklar1 arastirmada ¢aligma bulgularina benzer olarak duygusal emek alt boyutu olan
samimi davranig diizeyinin ise yabancilagsma ile arasinda negatif yonlii diisiik diizeyde bir iligki oldugunu tespit
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etmiglerdir. Yapilan arastirma sonuglarina gore ¢alisanlarin duygusal emek ve alt boyutlar1 olan samimi davranis ile

derin davranis gosterme diizeyi arttiginda ise yabancilasma diizeyi azaldig: tespit edilmistir.

Duygusal emegin ige yabancilasma iizerine etkisini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonucunda
ise, duygusal emek puanlarinin ise yabancilagsma puanlan {izerinde istatistiksel olarak anlamli yordayicilar1 oldugu
tespit edilmistir. Bu sebeple aragtirmanin H; hipotezi kabul edilmistir. Arastirmada, literatiirde yapilan galigmalar
dogrultusunda duygusal emegin ve tiim alt boyutlarinin igse yabancilagsma tizerinde etkisi oldugu diisliniiliirken bu
arastirma sonuglar1 sadece duygusal emegin samimi davranig boyutunun negatif yonde etkiledigini gostermektedir.
Bu sebeple, elde edilen bulgular sonucunda aragtirmanin amacina uygun kurulan hipotezlerden Hi., Hi, red edilmis
Hlc kabul edilmistir. Konu ile ilgili literatiir incelendiginde, Aslan (2018) ve Yildirim & Tiirker' in (2018) yapmis
olduklar1 arastirmalar samimi davranigin ise yabancilasma iizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi oldugunu
desteklemektedir. Yiizeysel ve derin davranisin ise yabancilagma fiizerinde etkisinin olmadigi aragtirmalar
incelendiginde ise, yiizeysel davranig ile ilgili benzer sonuglara ulasilamamais, derin davranis ile ilgili sonuglar ise
Kose (2019) ve Kurt'un (2013) yapmis olduklar1 arastirmalarla desteklenmistir. Begenirbas (2015, s.259), orgiit
tarafindan sergilenmesi gereken duygular ile c¢alisanin hissettigi duygularm benzer olmasi samimi davranig
sergilemesine olanak saglayacagimi bu sebeple yiizeysel ve derin davranis sergilemek zorunda kalmadigindan ise
yabancilasma yagamayacagini belirtmistir. Dolayisiyla ¢alisanlarin 6l¢eklere vermis oldugu cevaplarda samimi
davraniga yonelik cevaplar vermesi yiizeysel ve derin davranisin igse yabancilagsma iizerinde etkisinin olmadigi

yonde sonuglara ulagilmasina neden oldugu sdylenebilir.

Orgiitsel sinizm ve ise yabancilasma iliskisinin incelendigi korelasyon testi sonuglarma gére, orgiitsel sinizm ve
alt boyutlarindan elde edilen puanlarin ise yabancilasma puanlar1 arasinda orta diizeyde pozitif yonde istatistiksel
olarak anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Arastirma sonuglaria gore, calisanlarin orgiitsel sinizm diizeyi
arttikca igse yabancilagma diizeyi de artmaktadir. Otel igletmelerinde galisanlar turizm sektdriiniin getirdigi yogun
caligma temposunun etkisiyle birlikte yapmis oldugu iste beklentileri karsilanmadiginda ¢alistiklar1 otel
isletmelerine karsi sinik davranislar gosterebilmektedir. Calisanda olusan bu olumsuz tutumun bir siire sonra ise
olan baghlik duygusunu zedeleyerek isten sogumasina ve ige yabancilasmasma neden oldugu seklinde
yorumlanabilir. Literatiir incelendiginde ise elde edilen sonuglar, Anas (2016), Abasli (2018), Ozer & Giilliice
(2019) ve Misir’in (2019) yapmis olduklari arastirma sonuglart ile benzerlik géstermektedir.

Orgiitsel sinizmin ise yabancilagma iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonucunda
ise oOrglitsel sinizmin alt boyutlar1 olan bilissel davranig, duyussal davranig ve davranigsal boyut puanlarinin, ige
yabancilasma puanlarini yordamalarina iligkin kurulan modelin anlamli oldugu goriilmistiir. Regresyon analizi
sonucunda ise yabancilagsmayi en cok etkileyen boyutun biligsel boyut oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
calisanlarin bilissel boyutta orgiite karsi hissettigi olumsuz duygu ve diisiincelerin ise yabancilagsma egilimini
arttirdig1 sdylenebilir. Elde edilen bu sonuglar dogrultusunda arastirma amacina uygun kurulan Hz, Haa, Hab, Hac
hipotezleri kabul edilmistir. Arastirma sonuglaria gore, otel ¢alisanlarinin orgiitsel sinizm diizeyleri arttik¢a ise
yabancilagsma diizeylerinin de arttigini sdylemek miimkiin olacaktir. Arastirma sonuglar1 Akpolat & Oguz (2015),
Civilidag (2015), Kokalan & Anas (2016), Demir vd., (2018), Ozer & Giilliice (2019), Karabas (2019), yapmis

olduklar1 aragtirma bulgularin1 desteklemektedir.
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Duygusal emek ve orgiitsel sinizmin ige yabancilasma iizerine etkileri aragtirilan bu arastirmada elde edilen

bulgu sonuglarina goére otel isletmeleri yoneticilerine ve gelecekte arastirma yapacak olan arastirmacilara dneriler

su sekilde ifade edilmistir:

Beyan

Duygusal emegin ise yabancilagma lizerine etkisi incelendiginde, duygusal emegin sadece samimi davranis
boyutunun ige yabancilasma ftizerinde negatif anlamli bir etkisi bulunmustur. Bu sonuca gore, otel
caliganlarinin samimi davranig sergilemesi sonucunda ise yabancilagmay1 diisiik diizeyde yasadigi
goriilmiistiir. Bu sonug otel isletmeleri agisindan olumlu olarak nitelendirilmektedir. Bu sebeple otel
yoneticilerinin ¢alisanlara yiizeysel ve derin davranigin sergilenmesini engelleyecek olanaklar (licret, terfi,
uygun ¢alisma kosullar1 vb.) saglamasi 6nerilmektedir.

Turizmin hem fiziksel hem de duygusal olarak emek gerektiren bir sektdor olmasi nedeni ile misteri
memnuniyetinin ve igletme basarisinin biiyiik 6l¢lide otel g¢alisanlarina bagli oldugu sdylenebilir. Bu
sebeple otel yonetimi calisanlardan miisteriler ile iletisiminde duygularini miisterileri memnun edebilecek
sekilde sergilemelerini bekleyebilmektedir. Dolayisiyla otel yoneticilerinin ¢alisganlarin bu duygulari
gosterirken sonrasinda olabilecek olumsuz davraniglart Onleyebilmek amaciyla caliganlarin iletisim
becerilerini gelistirmeye yonelik hizmet i¢i egitimler diizenlemesi onerilebilir.

Orgiitsel sinizmin ise yabancilasma iizerine etkisi incelendiginde, orgiitsel sinizmin tiim alt boyutlarmnn ise
yabancilagsma iizerinde pozitif anlamli bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore, otel ¢alisanlarinin
orgiitsel sinizm diizeyi arttik¢a ise yabancilasma diizeyinin de artacagini sdylemek miimkiindiir. Isletmeyi
olumsuz etkileyen bu iki durum maddi ve manevi olarak otel isletmelerine zarar verebilmektedir. Bu
sebeple otel yoneticilerinin orgiitsel sinizmi etkileyen, orgiitsel adalet, Orgiitsel politika, psikolojik
sozlesme ihlalini igeren esitlik, adalet, saygi, beklenti gibi faktorlere dikkat etmesi onerilmektedir. Bu
durum ¢alisanlardan yiiksek performans ve verim almak isteyen yoneticiler icin 6nem arz etmektedir.
Orgiitlerde ise yabancilasmay: etkileyen faktdrler goz 6niinde bulunduruldugunda ise, otel yoneticilerinin
yOnetim tarzlarina, caligma kosullarinin uygunluguna, kiiltiirel ve toplumsal yapiya dikkat etmesi
onerilmektedir. Bu sayede ise yabancilagma sorununun oniine gegilebilir.

Bu arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmigtir. Arastirmacilar nitel arastirma ve nicel arastirma
yontemlerini birlikte kullanarak duygusal emek, orgiitsel sinizm ve ise yabancilagsma kavramlarinin
calisanlar lizerindeki etkilerini arastirmalar1 daha kapsamli sonuglar elde etmelerini saglayabilir. Ayni
zamanda Orgiitsel davranig alaninda farkli degiskenlerin ise yabancilagma tizerindeki etkileri incelenebilir.
Benzer arasgtirmalar farkli 6rneklem gruplarina yonelik yapilabilir ve elde edilen sonuglar neticesinde

karsilastirmali analizler yapilabilir.

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir

cikar catigmasi yoktur. Arastirma izni Giresun Universitesi Sosyal Bilimler Fen ve Miihendislik Bilimleri

Aragtirmalar1 Etik Kurulu’ndan alinmistir (Say1: E-50288587-050.01.04-24480).
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Extensive Summary

With the effect of the understanding of competition in the tourism sector, customer satisfaction and service
quality have gradually gained importance, and at the same time, they have been decisive in the preference of hotel
businesses (Tokmak, 2014: p. 135). For this reason, hotel businesses wanted to work with employees who could act
in accordance with their expectations and purposes under all circumstances (Karakas, 2017: p. 81). The attitudes
and behaviors of the employees towards the customers play an important role in the hotel businesses being
preferred by the customers again (Keles & Tuna, 2018: p. 129). Because the attitudes and behaviors of the
employees, who are an important part of the tourism sector, affect the success of hotel businesses (Arslan, 2016:
p-1). What is expected from employees who are in constant communication with customers in hotel businesses is to
be controlled in their behavior towards customers and to ensure customer satisfaction by behaving in accordance
with the demands of the organization (Ercan, 2019: p. 1). In this study, the concepts of emotional labor,
organizational cynicism and work alienation, which have started to attract attention in the field of organizational
behavior in recent years, are discussed. Emotional labor is expressed as employees' regulating their behavior within
the organizational rules by hiding their true feelings (Ashforth & Humphrey, 1993: p. 90). Organizational cynicism
is expressed as negative emotional states and criticisms felt by employees towards the organization (Andersson,
1996: p. 1398). Work alienation, on the other hand, is expressed as the feeling of alienation and loss of interest in
the work due to the negative effects experienced by the employees (Elma, 2003: p. 16). Considering the workload,
working hours, wages and many other factors of the employees in the tourism sector, the fact that their expectations
and demands from the organization are not met causes them to feel negative feelings towards the organization and

this can be reflected in their behaviors (Yildirim & Acar, 2018: p. 277; Korkmaz & Uniivar, 2019: p. 445).

It is thought that investigating the emotions and behaviors of employees that negatively affect hotel businesses
can contribute to organizations. Determining to what extent the emotional labor, organizational cynicism and work
alienation levels of the employees in hotel businesses are important will add new ones to the existing knowledge.
At the same time, determining the effects of the concepts of emotional labor, organizational cynicism and work
alienation in terms of employees and hotel businesses increases the importance of the research in terms of
contributing to the literature and guiding future studies. For this reason, the effect of emotional labor and
organizational cynicism levels of hotel employees in four and five-star hotels operating in Kusadasi on work

alienation was investigated. The research was carried out using the quantitative research method.

Questionnaire form was used as data collection tool in the research. The population of the research consists of
the employees of 19 hotel businesses operating in Kusadasi, 10 of which are four-star and 9 of which are five-star.

Its sample consists of 500 employees from four and five star hotel businesses operating in Kusadasi. In order to
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reach the sufficient number of samples in the research, the convenience sampling method was preferred, and in this
direction, a face-to-face survey was conducted with 500 people between 12-26 August 2021. 52 questionnaires that
were not filled in accordance with the required conditions were eliminated, so 448 questionnaires were included in

the study.

Frequency analysis was carried out in order to determine the demographic distribution of the employees
participating in the research. In order to determine the analysis method to be used, the descriptive statistics of the
scores obtained were examined and it was determined whether the data showed a normal distribution or not. In
order to test the validity of the scales, construct validity was examined. While examining the construct validity,
confirmatory factor analysis was performed. In order to examine the reliability of the scales, Cronbach alpha
internal consistency coefficients were calculated and interpreted. Pearson correlation test analysis was applied to
determine the relationship between emotional labor and superficial, deep, sincere behavior dimensions,
organizational cynicism and cognitive, affective and behavioral dimensions with work alienation. Then, multiple
and simple regression analysis was applied to determine the effect of emotional labor and sub-dimensions of
superficial, deep and sincere behavior, organizational cynicism and cognitive, affective and behavioral dimensions,

which are sub-dimensions, on work alienation.

According to the results of the correlation test, which was conducted to examine the relationship between
emotional labor and work alienation, it was determined that there was a low level negative statistically significant
relationship between the emotional labor scores of the employees and their sub-dimensions, deep behavior and
sincere behavior scores, and work alienation scores. No significant relationship was found between the employees'
superficial behavior dimension scores of emotional labor and their work alienation scores. According to the results
of the research, it was determined that the level of work alienation decreased when the level of emotional labor and

sincere behavior and deep behavior, which are its sub-dimensions, increased.

As a result of the regression analysis performed to determine the effect of emotional labor on work alienation, it
was determined that emotional labor scores were statistically significant predictors of work alienation scores. In the
study, in line with the studies in the literature, it is thought that emotional labor and all its sub-dimensions have an
effect on work alienation, while the results of this research show that only the sincere behavior dimension of
emotional labor affects negatively. As a result of the research, it was seen that the level of work alienation

decreased as the level of sincere behavior of the employees increased.

According to the results of the correlation test examining the relationship between organizational cynicism and
work alienation, it has been determined that there is a moderately positive and statistically significant relationship
between the scores obtained from organizational cynicism and its sub-dimensions and the scores of work
alienation. As a result of the regression analysis conducted to determine the effect of organizational cynicism on
work alienation, it was seen that the model established for the predictors of cognitive behavior, affective behavior
and behavioral dimension scores, which are the sub-dimensions of organizational cynicism, on work alienation
scores. As a result of the research, it was seen that as the organizational cynicism levels of the hotel employees

increased, their job alienation levels also increased.
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