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Bu g¢aligmanin amaci; bes yildizli konaklama isletmelerinin Onbiiro departmaninda g¢alisan
personelin duygu diizenleme stratejileri kullanimi, psikolojik iyi olus ve oOrgiitsel 6zdeslesme
diizeylerinin belirlenmesinin yam sira ¢alisanlarin kullandigi duygu diizenleme stratejileri ile
psikolojik, iyi olus ve orgiitsel 6zdeslesme algilari arasindaki iliskiyi belirlemektir. Arastirmanin
evrenini Mugla ili Marmaris ilgesinde faaliyet gésteren bes yildizli otel isletmelerinde ¢aligan
onbiiro ¢alisanlari olusturmaktadir. Arastirmada “Kisisel Bilgi Formu”, Gross ve John (2003)’1n
gelistirdigi “Duygu Diizenleme Stratejileri Olgegi”, Diener ve arkadaslarinin (2010) gelistirdigi
“Psikolojik Tyi Olus Olgegi” ve Mael ve Ashforth (1992)’mn gelistirdigi “Orgiitsel Ozdeslesme
Olgegi” kullanilmustir. Elde edilen veriler SPSS 22.0 programiyla ¢ziimlenmistir. Analiz
sonuglarina gore; bes yildizli konaklama isletmelerinde calisan Onbiiro personeli, duygu
diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme stratejisini ¢ok yiiksek diizeyde kullanirken,
bastirma stratejisini de yiiksek diizeyde kullanmaktadir. Onbiiro personelinin psikolojik iyi olus
ve Orgilitsel 6zdeslesme diizeyleri de yiiksek bulunmustur. Ayrica, 6nbiiro personelinin kullandig
yeniden degerlendirme stratejisi ile psikolojik iyi olus ve orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri arasinda
anlamli bir iliski bulunmustur Buna karsin, 6nbiiro personelinin kullandig1 bastirma stratejisi ile
psikolojik iyi olus ve orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir.

Abstract

Emotion regulation strategies
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Makalenin Turi
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* Sorumlu Yazar

The scope of this study is to determine the use of emotion regulation strategies, psychological
well-being, and organizational identification levels of the employee in the front office
departments of five-star hotel establishments, as well as to determine the relationship between
the emotion regulation strategies used by the employees and their perceptions of psychological,
well-being and organizational identification. The population of the research consists of front
office employee working in a five-star hotel establishments are in service in Mugla province
Marmaris district. In the research, “Personal Information Form”, “Emotion Regulation Strategies
Scale” developed by Gross and John (2003), “Psychological Well-Being Scale” developed by
Diener et al. (2010), and “Organizational Identification Scale” developed by Mael and Ashforth
(1992) was used. The data obtained were analysis with the SPSS 22.0 program. According to the
results of the analysis, front office employee working in five-star hotel establishments use the
reappraisal strategy, one of the emotion regulation strategies, at a very high level, while they also
use the suppression strategy at a high level. Besides, the psychological well-being and
organizational identification levels of the front office employee were also found to be high level.
A significant relationship was found between the reappraisal strategy used by the front office
employee and the levels of psychological well-being and organizational identification. In the
contrast that, no significant relationship was found between the suppression strategy used by the
front office employee and the levels of psychological well-being and organizational
identification.
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GIRIS

Birgok isletmede ¢alisanlar zamanlarinin cogunu diger c¢alisanlarla etkilesime girerek gecirirler. Bu etkilesimler,
dogal olarak duygu diizenlemeye neden olabilecek duygu yiiklii deneyimlerdir. Bir igyerinde, ¢alisanin duygusal
deneyimini ya da ifadesini yonetmek i¢in duygu diizenleme stratejilerini kullanmasi agik ya da dolayli olarak
beklenmektedir. Son yillarda arastirmacilar da is sonuglarmi iyilestirmek igin duygularin ¢aliganlar tarafindan nasil
yonetildigini kesfetmeye ¢alismaktadirlar (Grandey, 2000). Duygulari tanimlama, etiketleme, deneyimleme ve ifade
etme yetenegini ifade eden duygu diizenleme, bireysel ve kisileraras islevsellik i¢in 6énemli ¢ikarimlara sahiptir
(Saraiya & Walsh, 2015). Duygular, kisinin kendisine ve baskalarma i¢sel durumu hakkinda 6nemli bilgiler
saglayarak yol gosterirken, duygu diizenleyici sistemler yagsam boyunca uyum saglama islevi icin ihtiya¢ duyulan
esnek bir duygusal ifade cesitliligini siirdiirmek igin bireye gereklidir (Cicchetti, Ganiban & Barnett, 2004).
Literatiirde, 1990’larin baslarindan itibaren duygu diizenlemeye yonelik ilgi artmis ve duygu diizenleme stratejilerine
iligkin farkli teoriler ortaya ¢ikmistir (Gross, 2015) ve bunlarin igerisinde en fazla Gross’un gelistirdigi duygu

diizenleme siire¢ modelinin etkili oldugu sdylenebilir.

Psikolojik iyi olus, pozitif orglitsel davranis alami icerisinde onemli bir kavram olarak giderek daha c¢ok
arastirilmaktadir. Psikolojik iyi olus, ¢alisanlarin orgiit icerisindeki tutum ve davraniglarimi agiklamada onemli
ipuclart saglamaktadir. Psikolojik iyi olusun olumlu duygulanimlarla yakin iliski icerisinde oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Olumlu duygulanim bireylerin olaylara olan tepkilerini yansitmakta ve yasamlarini istedikleri sekilde
devam ettirdiklerini gostermektedir. Bunlar, baskalarina karst olumlu tepkileri (6rnegin, sevgi), faaliyetlere karst
olumlu tepkileri (6rnegin, ilgi ve katilim) ve genel olumlu ruh hallerini (6rnegin, nese) igcermektedir (Diener, 2006).
Olumlu duygulanim igerisinde olan calisanlarin, daha giiclii pozitif orgiitsel tutum ve davranig sergilemeleri
beklenmektedir. Bu noktada bireylerin miisterilerle olan etkilesimlerinde duygu diizenleme stratejilerinin se¢imi ile
psikolojik iyi oluglar1 arasindaki iliskisinin incelenmesi 6nem kazanmaktadir. Duygu diizenleme, popiiler literatiirde,
klinik psikoloji uygulamalarinda ve bilimsel arastirmalarda iyilik halinde ¢ok 6nemli bir faktér olarak kabul

edilmektedir (Nykli¢ek, Vingerhoets & Zeelenberg, 2011).

Isletmelerde orgiitsel hedeflere ulasilmasi biiyiik dlgiide calisanin davranisina baghdir. Calisanin davranisi da
orgiitsel kimligin giiclinden ve g¢alisanin kimliginden etkilenmektedir (Witting, 2006). Sosyal kimlik teorisinde,
bireylerin grup iiyeliklerinin kimliklerinde iz birakmas1 s6z konusudur. Tajfel (1982), sosyal kimligi, “bireyin benlik
kavraminin, bir sosyal gruba (veya gruplara) iiyeligi hakkindaki bilgisinden ve bu iiyelige atfettigi deger ve duygusal
6nemden kaynaklanan pargasi” olarak tanimlamaktadir. Sosyal kimlik teorisini temel alarak gelistirilen 6rgiitsel
0zdeslesme, calisanlarin memnuniyetini, davraniglarini ve orgiitiin amaglarina ulagsma derecesini etkileyebilmektedir
(Witting, 2006). Orgiitsel baglamda 6zdeslesmeye olan ilgi, 6rgiitsel davranis aragtirmalarinda énemli bir degisken
olarak ortaya ¢iktig1 son on yilda artmistir (Kreiner & Ashforth, 2004). Arastirmada ¢alisanlarin kullanmis olduklari

biligsel duygu diizenleme stratejilerinin 6rgiitsel 6zdeslesme ile iligkili oldugu varsayilmaktadir.

Hizmet isletmeleri olarak nitelendirilen konaklama isletmelerinde, miisteri ile iletisim kurulan noktalarda
kullanilan duygu diizenleme stratejilerini orgiitsel davranis acgisindan incelemek ve turizm isletmelerinde duygu
diizenleme stratejilerinin segiminde bu seg¢imle iligkili oldugu disiiniilen ¢alisanlarin psikolojik iyi olus ve orgiitsel
0zdeslesme algisi degiskenlerinin rollerini agiklamak ¢alismanin ana amacini olusturmaktadir. Bu amagla oncelikle

calismada kavramsal bir ¢cergeve gelistirilerek hipotezler olusturulmus ve daha sonra olusturulan model gercevesinde
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biruygulama gerceklestirilerek 6rneklemde ulagilan veriler analiz edilmigtir. Caligmanin sonug kisminda ortaya ¢ikan

bulgulara iliskin degerlendirme ve oneriler yer almaktadir.
Literatiir Taramasi ve Hipotezlerin Olusturulmasi
Bilissel Duygu Diizenleme Stratejileri

Duygu diizenleme stratejileri, bireyin duygusal tepkilerini bilingli olarak siirdiirmesi ve degistirmesi anlamina
gelen ¢abalarinin, duygusal tepkileri otomatik veya ortiik, diger bir ifade ile bilingsizce yonetmeye atifta bulunan bir
siireklilik boyunca kavramsallastirilmaktadir (Saraiya & Walsh, 2015). Nyklicek, Vingerhoets ve Zeelenberg
(2011)’e gore duygu diizenleme en genis anlamiyla, “acgiktan (bagkalar1 tarafindan algilanabilen) gizliye (baskalart
tarafindan algilanamayan i¢ diizenleme), aciktan (bilingli) ortiik (bilingsiz) ve goniilliden otomatige gibi tim
noktalar1 kapsayan, duygusal durumlarin diizenlenmesi” olarak tanimlanir. Thompson (1994) duygu diizenlemeyi,
“kiginin hedeflerine ulagmasi i¢in duygusal tepkileri, 6zellikle yogun ve zamansal oOzelliklerini izlemek,
degerlendirmek ve degistirmekten sorumlu digsal ve igsel siirecler” olarak tanimlamaktadir. Cicchetti, Ganiban ve
Barnett (2004), benzer sekilde duygu diizenlemeyi, “duygusal uyarilmanin yeniden yonlendirildigi, kontrol edildigi,
ayarlandig1 ve bir bireyin duygusal olarak uyarildigi durumlarda, uyumlu olarak faaliyette bulunmasimni saglamak

amaciyla degistirdigi organizma i¢i ve dis1 faktorler” olarak tanimlamaktadirlar.

Giinlimiizde duygu diizenlemeye iligkin yaygin olarak kullanilan modellerden birisi de Gross’un “biligsel duygu
diizenleme siire¢ modeli”dir. Calismanin uygulama kisminda Gross’un duygu diizenleme stratejileri uygulandigi igin
konunun bu yonii aktarilacaktir. Gross (1998) duygu diizenlemeyi “bireylerin hangi duygulara ne zaman sahip
olduklarini, bu duygular1 nasil deneyimlediklerini ve disa vurumlarmin sekillendigi siirecleri ifade eder.” seklinde

tanimlamaktadir.

Duygu diizenleme alanindaki son gelismeler, duygu diizenleme stratejilerinin farkli baglamlarda farkli sonuglara
sahip oldugunu gostermektedir (Sheppes & Levin, 2013). Gross (1999), duygularin diizenlenmesi ile ilgili olarak
literatiirde genel kabul goren siire¢ modelini gelistirmistir. Gross ve John (2003) stire¢ modelinde, duygu diizenleme
stratejilerinin zaman ¢izelgesi boyunca farklilasabilecegini 6ne siirmektedir. Sekil 1°’de duygu diizenleme siire¢
modeli gosterilmektedir. Ayrica Gross (1998) modelinde, ilk dort siireci onciil odakli duygu diizenlemeyle ilgili

iliskilendirirken, son siireci tepki odakli duygu diizenlemeyle iligkilendirmektedir.

Durum Durum Dikkat Bilissel Tepki
Secimi Degisikligi Dagitimi Degisim Degisimi
Durum Dikkat Degerlendirme Tepki

Y o @ —@ L

<
<

Sekil 1. Gross’un Duygu Diizenleme Sireg Modeli (Gross, 2014; Gross &Thompson, 2007).
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Gross (1998) modelde; durum sec¢imi, durum degisikligi, dikkat dagitim, biligsel degisim ve tepki degisimi olmak
iizere bes adet duygu diizenleme siireci oldugunu belirtmektedir. Bu, duygu iiretilmeden dnce gerceklesen dnciil
odakli duygu diizenleme ile duygu iiretildikten sonra ortaya ¢ikan tepki odakl duygu diizenleme arasinda 6nerdigi
iki yonlii ayrimin detaylandirilmasidir. Sekil 1’de sunulan modelde, duygu iireten siirecin sadece bir dongiisiine
odaklanilmaktadir. Bu sekilde soldan saga hareket, zaman i¢indeki hareketi yansitmaktadir: belirli bir durum segilir,
degistirilir (ya da degistirilmez), dikkat edilir, belirli bir sekilde degerlendirilir ve belirli bir duygusal tepkiler dizisi
verilir. Ancak, Sekil 1’de vurgulandigi lizere, duygu tiiretimi tek seferlik bir is degil, devam eden bir siirectir. Duygu
ve duygu diizenlemenin bu hareketli, her an degisebilen yonii, modelde geri bildirim okuyla belirtilmektedir. Benzer
geri bildirim oklari, duygu iiretici siirecteki diger adimlarin her birine verilen duygusal tepkiden ¢ikarilmaktadir.
Bunlarin her biri daha sonraki duygusal tepkileri etkilemektedir. Duygu iiretiminin bu 6zyinelemeli yonii, onciil
odakli ve tepki odakli duygu diizenleme stratejileri arasindaki genis ayrimi anlamak igin esastir (Gross & Thompson,
2007).

Bu siirecler; bireyin olas1 duygusal etkileri temelinde belirli kisilere ya da durumlara yakinlastig1 ya da bunlardan
kagindigy; bir ortamin duygusal etkisine yeni bir anlam verebilmek i¢in degistirdigi “durum se¢imi”, durumun ilgili
bir veya daha fazla yoniinii degistirmek “durum degisikligi”, duygularin etkilemek i¢in dikkatini bir seye yonelttigi
ya da ondan uzaklastirdig1 “dikkat dagitimi”, i¢inde oldugu durumu ya da duygularmi degistirmek i¢cin durumu
yonlendirme giiclinii yeniden degerlendirdigi “bilissel degisim” ve devam eden duygusal deneyimi, disa vurumu ya
da fizyolojik tepkiyi arttiran, azaltan, uzatan stratejiler gibi “tepki degisimi’ni igermektedir. Bunlar, modelde
belirtilen bes duygu diizenleme siireci ailesini temsil etmektedir (Gross, 1998a) ve asagida detaylar1 ile

aciklanmaktadir.

Durum Secimi: Durum seg¢imi, diizenleme stratejilerinin en ileriye doniik olanlarindan biridir ve yasamda
degisiklik yapmaya yo6nelik basarili girisimlerle iligkilendirilmektedir (Gross, 2015). Bu tlrdeki duygu diizenleme,
kisinin istedigi (ya da istemedigi) duygulara sebep olmasimi bekledigi bir duruma diismesini daha fazla (ya da daha
az) olasi kilan eylemlerde bulunmasini icermektedir (Gross, 2014; Gross, 2015). Ornegin; saldirgan sakalar yapan
bir komsudan kaginmak i¢in magazaya farkli bir yoldan gitmek. Ozellikle duygu diizenlemenin kisa vadeli faydalart
uzun vadeli maliyetlerle karsilastirildiginda, hangi durumlarin arandig hangilerinden kaginilacagi konusunda saglam
kararlar vermek igin 6z-bilgi gereklidir. Utangag bir kisinin sosyal durumlardan kaginarak kaygisini azaltma gabalari,

uzun vadeli sosyal izolasyon pahasina kisa vadeli bir rahatlama saglayabilir (Gross, 1998).

Durum Degisikligi: Bir durumun, duygusal etkisini degistirebilmek i¢in durumu dogrudan degistiren eylemlerde
bulunmak anlamina gelmektedir. Bireyin ebeveynleri liniversiteyi ziyaret ettiginde, durum degisikligi kirli camasir
yigmlarini saklama seklini alabilir. Bir durumu degistirme cabalar1 yeni bir durumu etkin bir sekilde ortaya
¢ikarabileceginden, durum se¢imi ile durum degisikligi arasinda ayrim yapmak bazen zordur. Ayrica durumlar digsal
ya da igsel olabilse de bu siiregte durum degisikliginde digsal ortamlarin, yani fiziksel ortamlarin degistirmesi
kastedilmektedir. I¢sel ortamlarim (yani diisiincelerin) degistirilmesi daha sonra ele almacaktir (Gross, 2014, Gross,

2015).

Dikkat Dagitimi: Durum se¢imi ve durum degisikligi siiregleri, bireyin durumunu degistirmeye yardim eden
sureclerdir. Buna kargin, ortam1 gergekten degistirmeden de duygular diizenlenebilir. Durumlarin bir¢ok yonii vardir

ve dikkat dagitimi, bireylerin duygularini kendi istekleri dogrultusuna yoneltmek i¢in dikkatlerini belirli bir durumda
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nasil yonlendirdiklerini ifade etmektedir (Gross & Thompson, 2007). Dikkati dagitmanin en yaygin bi¢cimlerinden
birisi, dikkati durumun diger yonlerine odaklama ya da dikkati durumdan tamamen uzaklastiran oyalamadir. Dikkat
dagitimi, arzu edilen duygusal durumu somutlagtirmaya yardime1 olan diigiincelerin ya da anilarin akla getirilmesi

gibi, icsel odagi degistirmeyi de icerebilmektedir (Gross, 2014).

Bilissel Degisim: Bireyin bir durum hakkinda nasil diisiindiigiinii ya da ortaya koydugu talepleri yonetme
kapasitesini degistirerek, duygusal 6nemini degistirmek i¢in i¢inde bulundugu bir durumu nasil degerlendirdigini
degistirmesini ifade eder (Gross & Thompson, 2007; Gross, 2014). Diger bir anlatimla, bireyin duygusal etkisini
degistirmek i¢in bir duruma iliskin degerlendirmesini degistirmedir (Gross, 2015). Bilissel degisim digsal bir duruma
uygulanabilecegi gibi (6rnegin, “Bu goriisme, sirket hakkinda daha fazla bilgi edinmem igin bir sanstir”), i¢sel bir
duruma da uygulanabilmektedir (6rnegin, “Endiseli degilim-bir oyun igin gii¢leniyorum ve bu elimden gelenin en
iyisini yapmama yardimci olacak™). Biligsel degisimin 6zel ilgi géren bir bigcimi de “yeniden degerlendirme”dir. Bu
tiir biligsel degisim, bir durumun anlamini, duygusal etkisini degistirecek sekilde degistirmeyi igerir. Bu biligsel
degisim bicimi genellikle olumsuz duygular1 azaltmak icin kullanilmasina ragmen, olumsuz ya da olumlu duygular1
artirmak ya da azaltmak icin de kullanilabilmektedir (Gross, 2014). Sosyal alanda bilissel degisimin yaygim bir
uygulamasi da durumumuzu daha az sansh bir kisininkiyle karsilagtirmayi iceren asag1 yonlii sosyal karsilagtirmadir,

bdylece kurgumuzu degistirir ve olumsuz duyguyu azaltmis oluruz.

Tepki Degisimi: Duygu diizenleyici siireglerin besinci ailesi olan tepki degisiminde, tepki egilimleri zaten
baglamustir ve bu stire¢ duyguyla ilgili eylemleri dogrudan degistirmeyi ifade etmektedir. Tepki degisiminin bir bagka
yaygin bi¢imi, duygu disa vurumcu davranisi diizenlemeyi icermektedir (6rnegin, bir zorbaya karsi dururken,
korkumuzu gizlemek). Tepki degisiminin énemli bir 6rnegi de bir kisinin devam eden olumsuz ya da olumlu duygu

disa vurum davranigini engellemeye calistigi digsa vurumsal bastirmadir (Gross, 2014).

Gross (2014) yeniden degerlendirme stratejisinin biligsel olarak yonlendirilme ile ilgili oldugunu bastirma
stratejisinin ise davraniga yonelik bir duygu diizenleme bi¢gimi oldugunu belirtmektedir. Bu baglamda modelde yer
alan onciil odakl ilk dort siireci “yeniden degerlendirme stratejisi” ile agiklarken tepki odakli son siireci “bastirma
stratejisi” olarak agiklamaktadir. Onciil odakli stratejiler, duygu tepki egilimleri tamamen etkin hale gelmeden ve
davranislar1 ve ¢evresel fizyolojik tepkileri degistirmeden once yapilanlar agiklamaktadir. Tepki odakli stratejiler,
tepki egilimleri etkin hale geldikten sonra, bir duygu basladiginda yapilanlara atifta bulunmaktadir (Gross & John,
2003).

Yeniden Degerlendirme Stratejisi

Bir durumun kendi bagina duygu yaratmadigi konusunda yaygin olarak kabul edilen siirectir. Bunun yerine, duygu
yaratici olan bireyin bu duruma iliskin degerlendirme siirecini ifade etmektedir (Gross, 1999). Diger bir ifadeyle
yeniden degerlendirme, bir durumun anlamini yeniden formiile ederek duygusal tepkilerin yoniinii degistiren bilissel-
dilsel bir stratejidir. Bu siiregte birey, biligsel kontrol sureglerini devreye alarak, duygu treten siirece nispeten erken
miidahale edebilir (Goldin vd., 2008). Bu siirecte birey aslinda durumu degil, durumun kendisi i¢in anlamini

degerlendirmektedir.
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Bastirma Stratejisi

Duygudan kag¢inma stratejileri kapsaminda degerlendirilen duygu bastirma, duygusal sinyallerin
dissallastirilmasinin siirekli olarak engellendigi bir tepki degisim siireci olarak kabul edilmektedir (Gross & John,
2003). Duygusal bastirma, kisinin uyarildiginda duygusal olarak disa vurumcu davranisini sinirlamaya yonelik kasith
girigimleri ifade eden tepki odakli bir stratejidir (Rogier, Garofalo & Velotti, 2019). Duygunun iiretilmesi siirecinde
goreceli olarak ge¢ gelerek duygu tepkisi egilimlerinin davranigsal yoniinii degistirir (Gross & John, 2003). Bu
nedenle duygu bastirmanin, duygusal tepkinin davranigsal bilesenine odaklandigini sdylemek miimkiindiir. Goriintii
diizenleme stratejisi olarak da nitelendirebilecegimiz bastirma, bireyin i¢sel duygusal durumunu degistirmeden digsal
duygu ifadesini yonetmesi ile ilgilidir. Bu dlzenlemede; bireyin sergilememesi gereken, istenmeyen duygu
ifadelerini gizlemesi ve buna karsilik olarak istenen duygu ifadelerini (hissedilebilir ya da hissedilmeyebilir)
gostermesi s6z konusudur. Birey bu esnada davranigsal olarak yiiz ifadelerini, jestlerini ve sozli ifadelerini iginde

bulundugu duygusal normlara uyarlayarak sosyal etkilesimi kolaylastirmaya ¢alismaktadir.

Ozetle, yeniden degerlendirme, zaman iginde siirekli ¢abaya gerek kalmadan duyguyu azaltan bilissel bir
stratejinin erken se¢imini ve uygulanmasini igerirken, bastirma, bunun tersine, duygu uyandiran uyaranlara tepki
olarak ortaya ¢iktiklarinda, 6nceden belirlenmis yiiz duygu davraniglarini aktif olarak engellemek igin artan g¢abalar

icermektedir (Goldin vd., 2008).

Aragtirmada Gross’un biligsel duygu diizenleme stratejileri, konaklama isletmesi ¢alisanlarinin iletisim kurarken
kullandiklar1 yol gosterici siiregler dizini olarak degerlendirilmektedir. Bes yildizli konaklama isletmelerinin 6nbiiro
departmaninda calisan personelinin miisteri ile kurdugu ikili iliskilerinde duygu diizenleme stratejilerinden hem
yeniden degerlendirme stratejisini hem de bastirma stratejisini yiiksek oranda kullandiklar diistiniilmektedir. Hangi
stratejinin kullanilacagi calisanin demografik 6zellikleri, kisilik ozellikleri, gegmis yasam Oriintiileri, amaglart ve
icinde bulundugu orgiitiin durumsal 6zellikleri gibi bir¢ok faktoére bagli olarak degisecektir. Bu aragtirmada bes
yildizl1 otel isletmelerinde ¢alisma sartlarinin daha iyi oldugu, ¢alisanlarin niteliklerinin de daha yiiksek oldugu ve
mesleki anlamda daha profesyonel olduklar1 diisiiniilmektedir. Gross (2014), hangi duygu diizenleme stratejilerinin
kullanilacagma iliskin olarak bir kisinin halihazirda mevcut sosyal ve/veya psikolojik kaynaklarmna iliskin algilarinin
etkili olabilecegini belirtmektedir. Bu dogrultuda konaklama isletmesi 6nbiiro personelinin hangi duygu diizenleme

stratejisini baskin olarak kullanacagina iligskin olarak asagidaki hipotez olusturulmustur.

Hi: Onbiiro personeli duygu diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme stratejisini daha yiiksek diizeyde

kullanacaktir.
Psikolojik Iyi Olus

Psikolojik iyi olusun en 6nemli belirleyicisi, iyi olug algis1 i¢in gerekli olan olumlu duygulardir. Olumlu ve
olumsuz duygular arasindaki genel denge, bireylerin iyi olug yargilarini belirlemektedir (Fredrickson, 2001).
Bradburn (1969 akt: Ryff, 1989)’un psikolojik iyi olusun yapisini belirlemek igin yapmis oldugu ¢alismasi, olumlu
ve olumsuz duygulanim arasindaki ilk ayrimi saglamistir. Myers ve Diener (1995) psikolojik iyi olusu, “sik olumlu
duygulanim, seyrek olumsuz duygulanim ve yasamdan genel bir memnuniyet duygusu” olarak tanimlamaktadirlar.
Danna ve Griffin (1999), isyerinde psikolojik iyi olusun bilesenlerini “bireylerin is ve dis1 (yasam) memnuniyetleri”

olarak ¢ergevelendirmektedirler. Bu bilesenlerde meydana gelen memnuniyet bireyde genel memnuniyet duygusunu
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olusturacaktir. Keyes, Shmotkin ve Ryff (2002)’a gore psikolojik iyi olus, “yasamin varolussal zorluklarina karsi
algilanan saglamlig1” ifade etmektedir. Psikolojik iyi olus, Ryff ve Keyes (1995) tarafindan geg¢mis literatiir 15181nda
alt1 boyut olusturularak agiklanmaya calisilmistir. Bu boyutlar; kisinin kendisi ve ge¢mis yasami hakkindaki olumlu
degerlendirmeleri (kendini kabul), bir birey olarak siirekli biiylime ve gelisme duygusu (bireysel gelisim), yasaminin
amagli ve anlamli oldugu inancini igeren bir iyilik hali (yasam amaci), diger insanlarla nitelikli iligkilere sahip olma
(digerleriyle olumlu iligkiler), bireyin yasamini ve ¢evresini etkili bir sekilde yonetme kapasitesi (¢evresel hakimiyet)
ve kendi kaderini tayin etme duygusu (6zerklik) olarak siralanmaktadir. Diener, Suh, Lucas, & Smith (2019) de,
bireyin mizacinin, bilissel yapisinin, hedeflerinin, kiiltiiriiniin ve uyumlu basa ¢ikma ¢abalarinin, yasam kosullarinin

ve meydana gelen olaylarin psikolojik iyi olus tizerindeki etkisini hafifletmekte oldugunu belirtmektedirler.

Konaklama igletmelerinde 6nbiiro departmaninda ¢alisan personelden beklenen etkin ve verimli ¢aligma hem
bilissel hem de davranigsal yeterlilikler gerektirmektedir. Ayni1 zamanda bu departmanda ¢alisanlarin zihinsel ve
duygusal acidan zorlanmalarinin fiziksel agidan zorlanmalarindan daha yaygin oldugunu séylemek miimkiindiir.
Ayrica konaklama igletmelerinde calisanlarin duygusal emek gdsterimi mesleki bir zorunluluk olarak isin ayrilmaz
bir pargasi olarak kabul edilmektedir. Buna karsin bes yildizli konaklama isletmelerinin 6nbiiro departmaninda
calisanlarin genel olarak, geng, iyi egitimli, disa doniik, 6zgiiveni yiiksek, baskalariyla olumlu iligkiler kurabilen,
uyumlu, inisiyatif kullanabilen, siirekli kendini gelistiren, hedefleri olan, 6nyargisiz bireyler oldugunu sdéylemek
miimkiindiir. Bu nitelikler Ryff ve Keyes (1995)’in psikolojik iyi olus boyutlar1 ile ve Diener, Suh, Lucas, & Smith
(2019)’in belirttigi 6zelliklerle biiyiik 6l¢iide drtiismektedir. Ayni1 zamanda is bulma siirecinde belirsizliklerin yogun
olarak yasandigi turizm sektoriinde hali hazirda bir ise sahip olmalar1 da calisanlarin psikolojik iyi olus algi

diizeylerinin yiiksek olacagi kanaatini dogurmaktadir. Bu dogrultuda asagidaki hipotez olusturulmustur.
H.: Onbiiro personelinin psikolojik iyi olus alg1 diizeyleri yiiksektir.

Konaklama isletmelerinde ¢alisan onbiiro personelinin psikolojik iyi olus alg1 diizeyleri 6rgiit i¢erisinde olumlu
ya da olumsuz ifadeler seklinde yansitilacaktir. Arastirmada da g¢alisanlarin psikolojik iyi olus algi diizeyleri ile
bilissel duygu diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme stratejisinin iliskili oldugu diisiiniilmektedir. Onciil
odakl1 yeniden degerlendirme stratejisinde duyguyla ilgili eylemleri dogrudan degistirmek yerine duyguyla iliskili
bireyin bu duruma iligkin degerlendirme siireci ve duyguya verdigi anlam Onem kazanmaktadir. Dolayisiyla
psikolojik iyi olus alg1 diizeyleri yiiksek bireylerin daha az negatif duyguya sahip olduklar1 durum ile iligkili
uyaranlar1 daha olumlu bir duygulanimla degerlendirecekleri 6ngoriilmektedir. Gross ve John (2003), yeniden
degerlendirmenin duygu durum onarimi ile pozitif iliskili oldugunu yeniden degerlendirme stratejisinin, durum
hakkinda farkli diisiinmeye calismak ve bdylece duygu durum onariminda erken c¢abalara izin vermek ile ilgili
oldugunu vurgulamaktadirlar. Ayn1 zamanda, iyi olma hali agisindan, yeniden degerlendiricilerin daha az depresif
belirtilere ve daha fazla Gzsaygiya, yasam doyumuna ve diger tiim iyi olus tiirlerine sahip olduklari
belirtmektedirler. Garnefski ve Kraaij (2007) de bireylerin yeniden degerlendirme bilissel stratejisini kullanarak,
olumsuz yasam deneyimlerini daha kolay tolere edebilecegini ileri siirmektedirler. Bu dogrultuda asagidaki hipotez

olusturulmustur.

Hs: Onbiiro personelinin duygu diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme stratejisi ile psikolojik iyi olus

algilan arasinda istatistiki olarak pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir.
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Bastirma, duygusal olarak uyarilirken, duygu disa vurumcu davranigin bilingli olarak engellendigi tepki odakli
bir stratejidir (Gross, 1998a). Disa vurumcu bastirma, duygusal tepkiyle iliskili davraniglar1 (6rnegin, yiiz ifadeleri,
sOzlii ifadeler, jestler) engellemeye yonelik bir stratejidir (Goldin vd. 2008). Bastirma, davranissal ifadeyi azaltir ve
bu nedenle bireylerin duygu ortaya c¢iktikca duygusal tepkiyi bilingli olarak yonetmesini gerektirir. Goldin ve
arkadaglar1 (2008), duygusal olarak zorlayici bu durumlarda basarili bir disa vurumsal bastirmanin elde
edilebilecegini, ancak bunun bir bedeli oldugunu, yani fizyolojik olarak zorlayici olabilen bu durumun siirekliliginin
psikolojik ve fiziksel fonksiyonlarda rahatsizliklara yol agabilecegini belirtmektedirler. Garnefski ve Kraaij (2007)
calismalarinda, duygusal problemlerin semptomlari ile biligsel duygu diizenleme stratejileri arasinda giiclii kesitsel
iligkilerin var oldugunu dogrulamiglardir. Benzer sekilde Gross ve John (2003), bastirma stratejisinin, olumsuz
duygunun davranigsal disa vurumunu az denecek miktara indirmede etkisinin oldugunu, buna karsin olumlu duygusal
disavurumu kisitlamanin istenmeyen olumsuz etkilerinin olabilecegini belirtmektedirler. Aragtirmada bu istenmeyen
olumsuz etkilerden birisinin de ¢alisanin psikolojik iyi olus algisi ile iligkili oldugu diistiniilmektedir. Calismada
duygu ve davranislarin etkilesimleri sirasinda olusacak bir dengesizligin bireylerin psikolojik iyi olus diizeylerini
olumsuz yonde etkileyecegi varsayilmaktadir. Konaklama isletmeleri ¢alisanlarmin duygu durumlarini bastirmalart

ve bunun sonuglari literatiirde de siklikla arastirilan konulardandir. Bu dogrultuda asagidaki hipotez olusturulmustur.

H,: Onbiiro personelinin duygu diizenleme stratejilerinden bastirma stratejisi ile psikolojik iyi olus algilar:

arasinda istatistiki olarak negatif yonlii bir iligki vardir.
(")rgiitsel Ozdeslesme

Son yillarda orgiit teorisyenleri, insanlarin Orgiitlerle iligkileri acisindan kendilerini nasil tanimladiklarini
inceleyerek, sosyal oOzdeslesme kavrammi isyerine uygulamislardir (Kreiner & Ashforth, 2004). Sosyal
0zdeslesmeler, bireysel kimliklerin ve grup kimliklerinin algilanan drtiismesine dayanan 6z tanimlamalardir (Kreiner
& Ashforth, 2004). Bireysel kimlikler benlik kavramu ile iligkilidir. Benlik kavrami, insanlarin sosyal bir baglamda
nasil davrandiklarma ve hissettiklerine aracilik eden yorumlayict bir yapidir (Dutton vd., 1994). Sosyal kimlik
teorisine gore benlik kavrami ise, yetenekler ve ilgiler gibi kendine 6zgu 6zellikleri ve bireysel bir kimlik ile belirgin

grup siiflandirmalarini kapsayan sosyal bir kimlikten olugsmaktadir (Mael & Ashforth, 1992).

Orgiitsel 6zdeslesmeyi sosyal kimlik teorisine dayali olarak kavramsallastiran Mael ve Ashforth (1992) 6rgiitsel
0zdeslesmeyi, “bir orgiitle algilanan birlik ve Grgiitiin basarilarinin ve basarisizliklarmin kiginin kendisininki gibi
deneyimlemesi” olarak tanimlamaktadirlar. Orgiitsel dzdeslesmenin bu tanimla, bireyin kendisini iiyesi oldugu
orgiit(ler) agisindan tanimladigi bir orgiitle, birlik ya da aidiyet algis1 oldugu one siiriilmektedir. Benzer bir bi¢cimde
orgiitsel 6zdeslesmeyi orglit ve benlik tanimlar1 arasindaki bilissel bir baglanti olarak nitelendiren Dutton, Dukerich
ve Harquail (1994) de Orgutsel Ozdeslesmeyi, “bir liyenin Orgiitii tanimladigina inandigi niteliklerle kendini
tanimlama derecesi” olarak aciklamaktadirlar. Diger bir ifadeyle orgiitsel 6zdeslesme, “iiyeler orgiitiin tanimlayict
ozelliklerini kendileri i¢in tanimlayict &zellikler olarak benimsediklerinde ortaya ¢ikan psikolojik bir baglanma
bi¢imidir”. Tajfel (1982)’e gore 6zdeslesme asamasina ulagabilmek igin {i¢ bilesen gereklidir. Bunlar; kisinin bir
gruba tliyelik bilinci anlamindaki “biligsel bilesen”, bu farkindaligin baz1 kendi deger ¢agrisimlar ile ilgili olmasi
anlamindaki “degerlendirici bilesen” ve son olarak bu farkindalik ve degerlendirmeleri sonucu olusan “duygusal

bilesen”dir.
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Turizm isletmeleri acgisindan orgiitsel dzdeslesme onemli bir kavramdir. Orgiitsel dzdeslesme, bireylerin
kendilerini &rgiit iiyelikleri agisindan tanimladiklar1 sosyal bir siirectir. Orgiitsel dzdeslesme ile ¢alisanlar kendi
kimliklerini isletmenin kimligiyle tanimlama egiliminde olurlar ve bu tanimla hayatlarini, is agisindan ya da diger
konularda yonlendirmek icin kullanirlar (Myers vd., 2016). Orgiitsel dzdeslesme yalmzca iliskili kimlik belirgin
oldugunda, yani durumsal olarak iligkili ve 6znel olarak &nemli oldugunda diigiinceyi, duyguyu ve eylemi
etkilemektedir (Ashforth, Harrison & Corley 2008). Ayrica orgilitsel 6zdeslesmenin is yerinde anlam, aidiyet ve
kontrol duygusu gelistirmeye yardimc1 oldugu da ileri siiriilmektedir (Kreiner & Ashforth, 2004). Dutton, Dukerich
ve Harquail (1994) de, sosyal kimlik teorisi psikolojisinin gii¢lii oldugunu bu nedenle iiyelerin sadece calistiklar1
kurum hakkinda farkli diisiinerek davraniglarmi degistirebileceklerini belirtmektedirler. Witting (2006) de
calismasinda, orgiitsel Ozdeslesmenin calisanlarin bilgi, tutum ve davramiglarini olumlu yonlii etkiledigini
belirtmektedir. Dolayisiyla konaklama isletmeleri c¢alisanlar1  kendi kimliklerini = Orgiitin ~ kimligiyle
Ozdeslestirdiginde, Orgiit icerisindeki duygularini bu perspektifte diizenler ve eyleme gecerler. Calisanlarin beg
yildizl1 otel isletmesinin ve ¢aligtiklar1 departmanin imajini yiiksek algilamalari, benzer dilleri bildikleri ve benzer
egitim diizeyinde olduklar1 vb. etkenler dolayisiyla ortak degerlere sahip olduklarini diisiinmelerinin, orgiitsel
Ozdeslesmelerini sekillendirdigi ve bu nedenle de oOrgiitsel 0zdeslesme diizeyleri algilarinin yiiksek oldugu

diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotez olusturulmustur.
Hs: Onbiiro personelinin drgiitsel 6zdeslesme alg1 diizeyleri yiiksektir.

Baglilik siirecinin bir pargasi olarak, érgiitsel 6zdeslesme diizeyi ¢alisanlarin 6rgiitii kendilerinin bir pargasi olarak
gorme derecesini gosterir (Dutton, Dukerich & Harquail, 1994). Orgiitsel 6zdeslesmenin yiiksek oldugu yerde
calisanlar isletme igerisinde daha olumlu duygulara sahip olacaklardir. Myers ve arkadaslar1 (2016), bir iiyenin
disaridakilerin orgiitii nasil gordiigiine dair inancinin orgiitsel 6zdeslesmeyi etkileyen 6nemli bir faktér oldugunu
belirtmektedirler. Orgiitlerde duygu diizenlemenin referans noktasinin, sosyal olarak paylasilan (6rtiik de olabilir)
normlar ve kurallar oldugunu séylemek miimkiindiir. Duygu kurallar1 (ya da daha genel olarak duygu normlar1)
kavrami, son derece duruma &zel oldugu igin siire¢ modeline 6nemli bir ilavedir (von Scheve, 2012). Ozdeslesmede
de bireylerin benlik tanimii yaparken orgiit kimliginden faydalanmasi esastir ve bu dogrultuda orgiit ¢ikarlart
dogrultusunda davranis gostermesi beklenmektedir. iletisim sirasinda istenmeyen duygulardan herhangi biri
yasandiginda orgiitle 6zdeslesme diizeyi yiiksek bireylerin 6rgiit imajina zarar vermeyecek bir bigimde duygularini

orgiit kurallar1 ve normlarina gore biligsel olarak diizenlemeleri beklenmektedir.

Ozdeslesme kavrami duygu diizenleme stratejilerinin kullanimi agisindan degerlendirildiginde, konaklama
isletmeleri ¢alisanlarinin orgiit ¢ikarlar1 agisindan duygu gosterimlerinde; durum se¢imi, durum degisikligi, dikkat
dagitim1 ve biligsel degisim siireglerini igeren onciil odakli yeniden degerlendirme stratejisini kullanacaklari, bu
strateji ile Orgiitsel 6zdeslesme arasinda pozitif bir iligski oldugu diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotez

olusturulmustur.

Hs: Onbiiro personelinin duygu diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme stratejisi ile orgiitsel

0zdeslesme algilar1 arasinda istatistiki olarak pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir.

Bir duygu ifadesinin bastirilmasi, gercekte hissedilen duyguyu degistirmeden kisinin duygusal bir olaya verdigi
ifade tepkisini degistirmesi bir anlamda ger¢ek duygularmi gizlemesi ile ilgilidir. Duygusal emek literatiiriinde bu
davranis “yiizeysel davranis” olarak ifade edilmektedir. Orgiitsel 6zdeslesmeleri yiiksek olan &nbiiro personelinin
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duygu diizenleme stratejilerinde yiizeysel davranist ifade eden bastirma stratejisini daha az kullanacaklar
diisiiniilmektedir. Hall Schneider ve Nygren (1970)’a gore orgiitsel 6zdeslesme, Orgiitiin ve bireyin amaglarimin
giderek daha fazla biitiinlestigi ya da uyumlu hale geldigi bir siirectir. Ayrica bastirma stratejisi sonug¢ odakli bir
strateji oldugu i¢in ve orgiitsel 6zdeslesmede sonug odakli stratejiler yerine hedefe yonelik biligsel stratejilerden
yeniden degerlendirilmenin kullanilmasinin ongdrillmesinden O6tilirli bastirma stratejisi ile orgiitsel 6zdeslesme

arasinda anlamli bir iliski beklenmemektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotez olusturulmustur.

H7: Onbiiro personelinin duygu diizenleme stratejilerinden bastirma stratejisi ile orgiitsel 6zdeslesme algilar:

arasinda istatistiki olarak negatif yonli anlaml bir iliski vardir.
Metodoloji
Arastirmanin Amaci

Bireylerin duygusal deneyimlerini ya da ifadelerini yonetmek i¢in duygu diizenleme stratejilerinin kullanimi bagsta
psikoloji olmak {izere iletisim ve yonetim literatiirlerinde genis ilgi gérmiistiir. Buna karsin turizm literatiirii her ne
kadar duygusal emek konusu iizerinde dursa da duygu diizenleme stratejilerinin kullanimina yonelik sinirh sayida
calismaya (Haver, Akerjordet & Furunes, 2014; Cetinkaya & Karagelebi, 2017) ulasilmaktadir. Bu alanda yapilan
aragtirmalarin bir kismu da tiiketicilerin duygu diizenlemesine (Balaji, Roy & Quazi, 2017; Lee, Sweeney & Soutar,
2020) odaklanmaktadir. Bu g¢alismanin amaci; bes yildizli konaklama isletmelerinin 6nbiiro departmaninda ¢alisan
resepsiyon personelinin duygu diizenleme stratejileri kullanimi, psikolojik iyi olug ve orgiitsel 6zdeslesme
diizeylerinin belirlenmesinin yani sira ¢alisanlarin kullandig1 duygu diizenleme stratejileri ile psikolojik, iyi olus ve
orgiitsel 6zdeslesme algilar1 arasindaki iligkiyi belirlemektir. Calismada, bilissel duygu diizenleme stratejilerinin
konaklama igletmeleri g¢alisanlarinin orgiitsel sorunlarmi &ngorebilecegi de disiiniilmektedir. Arastirmanin bu
yoniyle turizm alaninda literatiirdeki eksikligi gidermesi amaglanmaktadir. Caligmanin amaci dogrultusunda
gelistirilen arastirma modelinde (Sekil 2) ortaya konulan degiskenler arasindaki iligkiler ve hipotezler

gosterilmektedir:

BILISSEL
DUYGU DUZENLEME
STRATEJILERI
Yeniden Degerlendirme Stratejisi Bastirma Stratejisi
Hs Ha He H7
PSIKOLOJIK 1YI OLUS ORGUTSEL OZDESLESME

Sekil 2. Aragtirmanin Modeli
Arastirmanin Yoéntemi

Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Mugla ili Marmaris ilgesinde “Turizm Isletme Belgeli” 18
adet (Mugla 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2022) 5 yildizh otel bulunmaktadir. Y1l boyunca faaliyetlerine devam

eden ise 13 adet otel isletmesi bulunmaktadir. Arastirmanin evrenini, bu otellerde dnbiiro departmaninda ¢alisan
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resepsiyon personeli olusturmaktadir. Arastirmada basit tesadiifi drneklem tiirii secilmistir. Arastirmada yiiz ylize
anket yontemi kullanilmis ve toplam 77 adet anket analize dahil olmustur. Otellerle goriisiildiiglinde genel olarak,
onbiiro departmaninda ¢aligsan resepsiyon personelinin iki kisi sabah, iki kisi aksam ve bir kiginin de gece shiftinde
calistig1 tespit edilmistir. Arastirmaya, ayrica onbiiro departmani midiirii de dahil edilmistir. Boylelikle toplam evren
78 kisiden olusurken, 6rneklemin yeterli oldugu ve evreni temsil ettigini sdylemek miimkiindiir. Buna karsim,
arastirma zaman ve mali imkanlar gdz oniinde bulundurularak Mugla ili Marmaris ilgesinde bulunan 5 yildizl

otellerde gerceklestirildiginden genellenebilirlik 6zelligi bu il¢e ¢alisanlar ile sinirl kalmaktadir.

Arastirmada verileri toplamak amaciyla, “Kisisel Bilgi Formu”, “Duygu Diizenleme Stratejileri Olgegi”,

“Psikolojik Iyi Olus Olgegi” ve “Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi” nden yararlanilmistir. Olgeklerin kullanim izinleri

almmugtir.

“Kisisel Bilgi Formu”, 6 adet kategorik sorudan (cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi, isletmedeki pozisyon

ve isletmedeki ¢alisma siiresi) olusmaktadir.

“Duygu Diizenleme Olgegi”, Gross ve John (2003)’m gelistirdigi dlcek, “bilissel yeniden degerlendirme” ve
“baskilama” olmak iizere iki faktorlii bir yapi sergilemekte ve 10 adet ifadeden olusmaktadir. Olgegin yamt kategori
sayist 7°dir. Cronbach’s a giivenirlik katsayilar1 yeniden degerlendirme i¢in ortalama .79 ve bastirma igin .73 diir.
Test-tekrar test glivenilirligi her iki boyut icin .69 olarak bulunmustur. Olgegin Tiirkceye farkli arastirmacilar
(Yurtsever, 2008, Eldeleklioglu & Eroglu, 2015, Totan, 2015) tarafindan uyarlandig1 goriilmektedir. Yurtsever’in
caligmasinda kontrol grubu i¢in bilissel yeniden degerlendirme boyutu Cronbach’s a giivenirlik katsayisi .89, deney
grubu i¢in Cronbach’s o gilivenirlik katsayisi .83 olarak bulunurken; baskilama boyutu i¢in kontrol grubu Cronbach’s
o giivenirlik katsayis1 .93, deney grubu icin Cronbach’s a giivenirlik katsayisi .95 olarak bulunmustur (Yurtsever,
2008). Eldeleklioglu ve Eroglu (2015)’nun ¢aligmasinda, Cronbach’s a giivenirlik katsayisi yeniden degerlendirme
i¢in .78 ve bastirma i¢in ,73’dir. Test-tekrar Cronbach’s a giivenirlik katsayisi yeniden degerlendirme igin .74 ve
bastirma alt 6l¢ekleri i¢in .72°dir. Totan (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, Cronbach’s o giivenirlik katsayisi
biligsel yeniden degerlendirme i¢in .78, baskilama i¢in .71 oldugu sonucuna ulasilmistir. Test tekrar test gecerliginde

0.65’in tizerinde iligki katsayilar1 elde edilmistir.

“Psikolojik Iyi Olus Olgegi”, Diener ve arkadaslari (2010) min gelistirdigi 6lgek, tek faktdrden ve 8 adet ifadeden
olusmaktadir. Olgegin yanit kategori sayis1 7°dir. Bu odlgek Telef (2013) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir.
Cronbach’s a giivenirlik katsayisi .80 olarak ifade edilmistir.

“Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi”, Mael ve Ashforth (1992)’un gelistirdigi 6lgek tek faktdrden ve 6 adet ifadeden
olusmaktadir Ashforth ve Mael (1992) &lgegin giivenirlik katsayismm .87 olarak bulgulamuslardir. Olgegin yanit
kategori sayis1 5°dir. Olgegin turizm alaninda farkli arastirmacilar (Tuna & Yesiltas, 2014; Fettahlioglu & Koca,
2015; Erdogan Mor¢in & Carik¢1 2016; Asik, 2017; Kirmizigiil vd. 2017; Kemer & Aslan, 2017; Esitti, 2018;
Akbaba, 2018; Tiirk & Akbaba, 2018; Diizgiin & Yesiltas, 2019; Oksit & Kilig, 2019; Cinnioglu, 2019; Pelit &
Karacor, 2021) tarafindan kullanildig1 goriilmektedir. ifadelerin Tiirk¢e karsiliklarmin uyarlanmasinda Fettahlioglu
ve Koca (2015)’nin ¢alismasindan yararlanilmistir Fettahlioglu ve Koca, (2015) tarafindan kullanilan olgekte

Cronbach’s a giivenirlik katsayisi .80 olarak ifade edilmistir.
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Ayrica galisma igin, Mugla Sitk1 Kogman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu’ndan

20.05.2022 tarihinde (protokol no: 220069 karar no. 65) izin alinmistir.

Orneklemden elde edilen veriler SPSS 22.0 programu ile ¢dziimlenmistir. Verilerin normallik varsayimlarini
karsilayip karsilamadiginin tespiti icin degiskenlerin carpiklik (skewness) degerlerine bakilmis, psikolojik iyi olus (-
1,222), duygu duzenleme stratejileri (-,641) ve orgiitsel 6zdeslesme (-1,201) degiskenleri degerlerinin +1,5 ve -1,5

degerleri arasinda kaldigi belirlenerek normallik varsayimini karsiladigi sonucuna ulasilmistir.
Bulgular
Arastirmada Kullanilan Degiskenlerin Faktor Analizi ve Giivenilirlik Degerleri

Olgeklerin gecerliligini test etmek ve degerlendirme boyutlarini belirlemek igin agimlayici faktdr analizi

gergeklestirilmistir.

Arastirmada “Duygu Diizenleme Olgegi”, “Psikolojik Iyi Olus Olgegi” ve “Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi”
ifadelerinin faktor analizi i¢in ne kadar uygun oldugunu ve her bir degisken i¢in ve tiim model i¢in drnekleme
yeterliligini degerlendirebilmek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerine ve Bartlett kiiresellik testi sonucuna

bakilarak faktor analizi gergeklestirilmistir. Daha sonra 6lgeklerin her biri i¢in gilivenilirlik analizi yapilmistir.

“Duygu Diizenleme Olgegi” KMO katsayr degeri ,733>0.5; Barlett kiiresellik testi sonucu [Approx. Chi-
Square=277,550, df=28, sig .000 (p<.001)]; “Psikolojik Iyi Olus Olcegi” KMO katsay1 degeri ,711>0.5; Barlett
kiiresellik testi sonucu [Approx. Chi-Square=252,806, df=45, sig .000 (p<.001)]; “Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi”
KMO katsay1 degeri ,844>0.5; Barlett kiiresellik testi sonucu [Approx. Chi-Square=290,919 df=15, sig .000
(p<.001)] olarak bulunmustur.

“Duygu Diizenleme Olgegi” faktor analizi sonucunda orijinal 6lgekteki gibi iki faktorlii bir yapr elde edilmistir.
Faktor analizinde orijinal dlgekte “yeniden degerlendirme” boyutunda yer alan “Daha olumlu duygular hissetmek
istedigimde (nese ya da eglence gibi) o an diisiindiigliim seyleri degistiririm.” ifadesinin faktor yiikii ,319<0.50 ve
“bastirma boyutu”nda yer alan “Duygularimi kendime saklarim.” ifadesinin faktdr yiikii ,323 <0.50 olmasindan
dolay1 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Bu iki faktorlii yapinin acikladig: toplam varyans %62,531°dir. Faktor analizi sonrasi
6lgegin giivenirliginin belirlenmesi amaciyla Cronbach’s a degeri hesaplanmistir. Yapilan analiz sonucunda “Duygu
Diizenleme Olgegi” toplam Cronbach’s a degeri 0,806 (n=8) olarak bulunmustur. Ayrica yeniden degerlendirme alt
boyutu Cronbach’s a degeri 0,817 (n=5) ve bastirma alt boyutu Cronbach’s a degeri 0,756 (n=3) olarak bulunmustur.

“Psikolojik Iyi Olus Olgegi” faktor analizi sonucunda tek faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Faktdr analizinde
“Benim i¢in 6nemli olan aktivitelerde yeterli ve yetenekliyim.” ifadesinin faktor yiikii ,492<0.50 olmasindan dolay1
Olgekten ¢ikarilmistir. Bu tek faktorlii yapinin agikladig: toplam varyans %52,701°dir. Faktor analizi sonrasi dlgegin
giivenirliginin belirlenmesi amaciyla Cronbach’s a degeri hesaplanmistir. Yapilan analiz sonucunda “Psikolojik Tyi

Olus Olgegi” toplam Cronbach’s o degeri ,845 (n=7) olarak bulunmustur.

“Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi” faktdr analizi sonucunda tek faktorlii bir yapr elde edilmistir. Bu tek faktorlii
yapimnun agikladig: toplam varyans %67,508’dir. Faktor analizi sonrasi dlgegin glivenirliginin belirlenmesi amaciyla
Cronbach’s o degeri hesaplanmistir. Yapilan analiz sonucunda “Psikolojik Iyi Olus Olgegi” toplam Cronbach’s o

degeri ,902 (n=6) olarak bulunmustur.
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Tamimlayici istatistikler
Demografik Bulgular

Arastirmanin bulgularina gore, aragtirmaya katilan 6nbiiro personelinden 27 kisi (%35,1) kadin, 50 kisi (%64,9)
erkektir. 31 kisi (%40,3) evli, 46 kisi (%59,7) bekardir. 18-22 yas araliginda 16 kisi (%20,8), 23-27 yas araliginda
24 kisi (%31,2), 28-32 yas ve 33-37 yag araliginda 11 kisi (%14,3), 38-42 yas araliginda 10 kisi (%13) ve 43 ve istii
yasta 5 kisi (%6,5) bulunmaktadir. Arastirmaya katilan Onbiiro personelinin egitim diizeyi incelendiginde;
ortadgrenim diizeyinde 1 kisi (%1,3), lise diizeyinde 22 kisi (%28,6), onlisans diizeyinde 19 kisi (%24,7), lisans
diizeyinde 31 kisi (%40,3) ve lisanstistii diizeyde 4 kisi (%5,2) bulundugu belirlenmistir. Arastirmaya katilan onbiiro
personelinin isletmedeki pozisyonu incelendiginde; 9 kisi (%11,7) departman miidiird, 11 kisi (%14,3) sef ve 57 kisi
(%74) calisan pozisyonunda gorev aldigi goriilmektedir. Arastirmaya katilan onbiiro personelinin isletmedeki
caligma siiresi incelendiginde; 1 yildan az ¢aligan kisi sayist 29 (%37,7), 1-5 yil aras1 ¢alisan 33 kisi (%42,9), 5-10
yil arasi ¢alisan 10 kisi (%13), 11-15 yil aras1 ¢alisan 2 kisi (%2,6) ve 16 yil iizeri ¢alisan 3 kisi (%3,9) bulunmaktadir.

Duygu Diizenleme Stratejileri ve Alt boyutlar: ile, Psikolojik Iyi Olus ve Orgiitsel Ozdeslesme ile Ilgili

Tammlayici Istatistikler

Anket sorularina verilen cevaplarin 7°li Likert dlgegine gore ortalamalarinin degerlendirilmesinde araliklarin esit
oldugu varsayilarak, aritmetik ortalamalar i¢in puan aralig1 0,86 olarak hesaplanmigtir (Puan araligi = (En yiiksek
deger - En diisiik deger)/ 7 = (7 - 1)/7 = 6/7 = 0,86). Bu hesaplamaya gore aritmetik ortalamalarin degerlendirme

P13

araligi; 1,00-1,86 puan araligr “gok diistik™, 1,87-2,71 puan aralig1 “oldukca diisiik”, 2,72-3,57 puan aralig: “diistik”,
3,58-4,43 puan aralig1 “orta”, 4,44-5,29 puan aralig1 “yiiksek™, 5,30-6,14 puan aralig1 “oldukca yiiksek” ve 6,15-7,00

puan aralig1 “cok yiiksek” olarak kabul edilmistir.

Arastirmaya katilan 6nbiiro personelinden elde edilen verilere gore, duygu diizenleme stratejileri genel ortalamasi
x=5,2256 ile yiiksek bir ortalamaya sahiptir. Duygu diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme boyutunun
ortalamas1 X=5,5558 ile olduk¢a yilksek iken, bastirma boyutunun (x=4,6753) ortalamasi ise yiiksek bir ortalamaya
sahiptir. Bu durumda o6nbiiro personelinin duygu diizenleme stratejilerinden daha ¢ok yeniden degerlendirme
stratejisini kullandigini sdylemek miimkiindiir. Bu baglamda; “Hi: Katilimeilar duygu dlizenleme stratejilerinden

yeniden degerlendirme stratejisini daha yiiksek diizeyde kullanacaklardir.” hipotezi kabul edilmektedir.

Benzer bigimde psikolojik iyi olus dlgeginin genel ortalamasinin oldukga yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir

(x=5,7254). “Ha: Katilimcilarin psikolojik iyi olus algi diizeyleri yiiksektir.” hipotezi kabul edilmektedir.

Anket sorularina verilen cevaplarin 5’li Likert Ol¢egine gore degerlendirilmesinde araliklarin esit oldugu
varsayilarak, aritmetik ortalamalar i¢in puan aralig1 0,80 olarak hesaplanmistir (Puan Araligi = (En yiiksek deger —
En diisiik deger)/5 = (5 - 4)/5 =4/5=0,80). Bu hesaplamaya gore aritmetik ortalamalarin degerlendirme araligs; 1,00-

1,80 puan aralig1 “cok diisiik”, 1,81-2,60 puan aralig: “diisiik”, 2,61-3,40 puan araligi “orta”, 3,41-4,20 puan araligi
“yiiksek” ve 4,21-5,00 puan aralig1 “cok yiiksek” olarak kabul edilmistir.

Orgiitsel dzdeslesme Slgeginin genel ortalamasi ise yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir (X=3,9762). “HS5:

Katilimcilarin orgiitsel 6zdeslesme algi diizeyleri yiliksektir.” hipotezi kabul edilmektedir.
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Tablo 1. Olgek Ortalamalari

Olgek Alt Boyutlar Minimum | Maksimum | X Standart sapma
. L Yeniden Degerlendirme 1 7 5,5558 | 1,06900

Duygu Diizenleme Stratejileri Bastirma 1 2 46753 | 155313

Psikolojik 1yi Olus 1,71 7 5,7254 | 1,02723

Orgiitsel Ozdeslesme 1 5 3,9762 | ,89619

Modeldeki Hipotezlerin Smanmasi

Tablo 2’de konaklama isletmelerinde ¢aligan onbiiro personelinin duygu diizenleme stratejileri ile psikolojik iyi
oluslar1 arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in uygulanan Pearson Korelasyon analizi sonuglari sunulmustur. Tablo 2’deki
bulgulara gore, 6nbiiro personelinin kullandigi yeniden degerlendirme stratejisi ile psikolojik iyi oluslari arasindaki
korelasyon katsayis1 anlamli bulunmustur (p<0.01). Onbiiro personelinin psikolojik iyi olus diizeyi arttik¢a yeniden
degerlendirme stratejisi kullanimi da artmaktadir. Fakat bu iligskinin diizeyi zayiftir. Buna karsin, 6nbiiro personelinin
kullandig1 bastirma stratejisi ile psikolojik iyi oluslar1 arasindaki korelasyon katsayisi anlamli bulunmamistir. Bu
baglamda “Hs: Katilimcilari duygu diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme stratejisi ile psikolojik iyi
olus algilar arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir.” hipotezi kabul edilirken, “Hs: Katilimeilarin duygu
diizenleme stratejilerinden bastirma stratejisi ile psikolojik iyi olus algilar1 arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki

vardir.” hipotezi reddedilmistir.

Tablo 2. Duygu Diizenleme Stratejileri ile Psikolojik Iyi Olus Arasindaki Pearson Korelasyon Katsayilart

Degiskenler Psikolojik Iyi Olus
© =
€S . . Pearson Korelasyon 298*
> —_— ~ ’
2% = Yeniden Degerlendirme Sig. (2-tailed) 008
S5 O =
oy g Bast Pearson Korelasyon ,003
Qo astirma Sig. (2-tailed) 979

* p<0.01 (2-tailed)

Tablo 3’te konaklama igletmelerinde calisan Onbiiro personelinin duygu diizenleme stratejileri ile orgiitsel
0zdeslesme arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in uygulanan Pearson Korelasyon analizi sonuglari sunulmustur. Tablo
3’teki bulgulara gore, onbiiro personelinin kullandigi yeniden degerlendirme stratejisi ile oOrgiitsel 6zdeslesme
arasindaki korelasyon katsayis1 anlamli bulunmustur (p<0.05). Onbiiro personelinin 6zdeslesme diizeyi arttik¢a
yeniden degerlendirme stratejisi kullanimi da artmaktadir. Fakat bu iliskinin diizeyi zayiftir. Buna karsin, 6nbiiro
personelinin kullandig1 bastirma stratejisi ile Orgilitsel 6zdeslesme arasindaki korelasyon katsayisi anlaml
bulunmamistir. Bu baglamda; “He: Katilimcilarm duygu diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme stratejisi
ile oOrgiitsel Ozdeslesmeleri arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski vardir.” hipotezi kabul edilirken, “Hz7:
Katilimcilarin duygu diizenleme stratejilerinden bastirma stratejisi ile orgiitsel 6zdeslesmeleri arasinda negatif yonli

anlamli bir iliski vardir.” hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3. Duygu Diizenleme Stratejileri ile Orgiitsel Ozdeslesme Arasindaki Pearson Korelasyon Katsayilar

Degiskenler Orgiitsel Ozdeslesme

© =

= Pearson Korelasyon 255*
> _— . - . ,
§§ 5 Yeniden Degerlendirme Sig. (2-tailed) 025
(AR g Pearson Korelasyon ,019

a - -

@ Bastirma Sig. (2-tailed) 873

* p<0.05 (2-tailed)
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Sonug ve Oneriler

Calismada, bes yildizli konaklama isletmelerinin 6nbiiro departmaninda calisan resepsiyon personelinin duygu
diizenleme stratejileri, psikolojik iyi olus ve oOrgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin belirlenmesinin yani1 sira bu
stratejilerin kullanilmasinda ¢alisanin psikolojik, iyi olus ve OoOrgiitsel 6zdeslesme algilar1 arasindaki iligki

belirlenmeye ¢aligiimigtir.

Konaklama isletmelerinde ziyaretgilerin isletme ile ilk temas ettigi departman olmasinin yaninda her tiirlii olumlu
ve olumsuz yorumlarin iletildigi departmanin da Onbiiro departmani oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica
hizmetlerin es zamanlilik 6zelligi geregi karsilikli duygusal etkilesim de sdz konusudur. Hizmeti sunan ¢aligan,
verilen hizmetin algilanan kalitesi {izerinde de oldukga etkilidir. Dolayist ile bu esnada kullandiklar1 duygu

diizenleme stratejileri oldukca 6nemlidir.

Arastirmada, yapilan betimsel istatistikler sonucunda 6nbiiro personelinin beg yildizli konaklama isletmesinde
duygu diizenleme stratejilerinden yeniden degerlendirme stratejisini ¢ok yiiksek diizeyde kullanirken, bastirma
stratejisini de yiiksek diizeyde kullandigi belirlenmistir. Bu sonugtan hareketle énbiro personelinin daha ¢ok yeniden
degerlendirme stratejisini kullandigini sdylemek miimkiindiir. Elde edilen bu sonug H1’i desteklemektedir. Onbiiro
personelinin duruma iliskin degerlendirme siirecinde, ziyaretgi ile olan etkilesiminde ziyaret¢ci memnuniyetini odak
noktast olarak almasi ve gerek isletme igerisindeki basarisi gerekse uzun donemde isletmenin basarisi igin Onciil
odakli stratejileri kullanmasini gerekli kilmaktadir. Ayrica Onbiiro departmaninda calisanlarin gorev ve
sorumluluklar1 geregi ziyaretgilere gerekli yardimlarin yapilmasi konusundaki istekliligi de onciil odakli stratejileri
kapsayan yeniden degerlendirme stratejisini daha yiiksek diizeyde kullanilmasini agiklamaktadir. Buna ilaveten,
etkilesimin niteligine bagli olarak mesleki bir zorunluluk olarak bastirma stratejisini yiiksek diizeyde kullanmalar1 da
calismada beklenen bir sonugtur. Gross ve John (2003), bastirma stratejisini kullanan bireylerin, stresli durumlarda
icsel duygularii maskeleyerek ve diga doniik duygu gosterimlerini, bastirarak ele aldiklarini belirtmektedirler. Elde
edilen bulgu ile ilgili olarak, her seyden Once yeniden degerlendirme stratejisinin, bastirma stratejisinin karsiti
olmadigin1 séylemek gereklidir. Konaklama isletmelerinin onbiiro personelinin her iki stratejiyi de durumun

baglamia gore kullandigini sdylemek miimkiindiir.

Yapilan analizler sonucunda c¢aliganlarin psikolojik iyi olus diizeyleri de yiiksek bulunmustur. Elde edilen bu
sonug Hy’yi destekler niteliktedir. Onbiiro departmaninda calisanlarin bes yildizl otellerde ¢alisirken sahip olduklar
imkanlar (iicret, izin, 6diil, ylikselme olanaklari, kendini gerceklestirme vb.) ve calisanlarin bireysel 6zellikleri,
psikolojik iyi olus diizeylerini etkilemektedir. Bunun yani sira psikolojik iyi olus diizeyinin olumsuz etkilenmesi igin
ziyaretci ile olan etkilesimde duygunun yogunlugu ve siddetinin olumsuz anlamda yiiksek olmasi gerekmektedir.
Bdyle bir durumun s6z konusu olma ihtimalinin ¢ok diisiik olmas1 ya da hi¢ olmamasi ¢alisanlarin psikolojik iyi olus

diizeylerinin yiiksek ¢ikmasini agiklamaktadir.

Yapilan analizler sonucunda ¢alisanlarin 6rgiitsel 6zdeslesme diizeyleri de yiiksek bulunmustur. Elde edilen bu
sonu¢ Hs’i destekler niteliktedir. Calismanin demografik bulgularinda ¢alisan gogunlugunun isletmede uzun slredir
calistiklar1 sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla, yillar icerisinde Onbiiro personelinin Orgiitin basar1 ve
basarisizliklarimi kendisininki gibi deneyimledigi boylelikle de orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin yliksek ¢iktig

sOylenebilir. Aragtirmada kurulan modele iligkin bulgular Sekil 3’te gosterilmektedir.
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BILISSEL
DUYGU DUZENLEME
STRATEJILERT
Yeniden Degerlendirme Stratejisi Bastirma Stratejisi
Hs (+) Hs (-) Hs (+) H7 (-)
PSIKOLOJIK Y1 OLUS ORGUTSEL OZDESLESME

Sekil 3. Arastirma Modelinin Sonucu

Aragtirma bulgularina gore, 6nbiiro personelinin kullandigi yeniden degerlendirme stratejisi ile psikolojik iyi
oluslar1 arasinda anlamli bir iligski bulunmustur. Fakat bu iliskinin diizeyi zayiftir. Elde edilen bu sonu¢ H3’ii destekler
niteliktedir. Calismada ¢alisanlarin psikolojik iyi olus alg1 diizeyleri yliksek bulunmustur. Literatiirde, psikolojik iyi
olus alg1 diizeyleri yiiksek bireylerin daha az negatif duyguya sahip olduklar siklikla belirtilmektedir. Psikolojik alg1
diizeyleri yiiksek 6nbiiro personelinin olumsuz bir durumla karsilastiginda ortaya ¢ikan olumsuz duygularini, biligsel
olarak onciil odakl siireg icerisinde olumlu olanlariyla degistirip yeniden degerlendirme stratejisini kullandiklar1 ve
aralarinda karsilikli bir iliski s6z konusu oldugu ortaya konmaktadir. Buna karsin, psikolojik iyi olug hali ¢aliganlarin
is harici yagam kalitesinden de etkilenmektedir ve her zaman dogrudan gériiniir sonuglara yol agmayabilir. Bu yiizden

de iligki diizeyinin diisiik ¢ikmis olabilecegi diistiniilmektedir.

Arastirma bulgularina gore, 6nbiiro personelinin kullandig1 bastirma stratejisi ile psikolojik iyi oluslar1 arasinda
anlamli bir iliski bulunmamistir. Elde edilen bu sonu¢ H4’li desteklememektedir. Gross ve John (2003), bastirma
stratejisini stk kullanan bireylerin psikolojik iyi olus algilarinin uzun vadede olumsuz olarak etkilenecegini
belirtmektedirler. Yapilan ¢alismada elde edilen sonuglarda 6nbiiro personelinin duygu diizenleme stratejilerinden
daha ¢ok yeniden degerlendirme stratejisini kullandigi, ilaveten psikolojik iyi olus algi diizeylerinin de yiiksek oldugu
belirlenmistir. Bu sonuglardan 6nbiiro personelinin uzun vadede bastirma stratejisini kullanmadigi soylenebilir.
Dolayisi ile 6nbiiro personelinin psikolojik iyi olus diizeyleri ile bastirma stratejisi arasinda bir iligski ¢cikmamasi bu
varsayima dayandirilabilir. Ayrica elde edilen bu bulgunun, duygu diizenleme stratejilerinin kullanilma zamaninin

etkili oldugunu belirten Gross ve John (2003)’mn bulgularmi destekler nitelikte oldugunu séylemek mimkaindr.

Aragtirma bulgularinda, Onbiiro personelinin kullandigr yeniden degerlendirme stratejisi ile oOrgiitsel
0zdeslesmeleri arasindaki iliski anlamli bulunmustur. Elde edilen bu sonu¢ He’y1 destekler niteliktedir. Arastirmada,
konaklama igletmelerinin Onbiiro departmaninda ¢alisanlarin orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri yiiksek bulunmustur.
Ozdeslesmenin birey ve organizasyon igin olumlu sonuglarla iligkili olma egiliminde oldugu g6z &niine alindiginda,
bu departmanda calisanlarin benzer durum ve gorevlerin siiregelen tecriibesi ile ziyaretgilerle etkilesimleri sirasinda
duygular1 yorumlama bigimleri, bu yorumlar sonucunda kullandiklar1 duygu diizenleme stratejileri yeniden
degerlendirme olarak nitelendirilen 6nciil odakli stratejiler olacaktir. Ayrica Gross (2014), yeniden degerlendirmeyi
kullanan bireylerin, hem olumlu hem de olumsuz duygularin1 paylasma egiliminde olduklarin1 ve bdylelikle
arkadaglariyla daha yakin iligkilere sahip olduklarini belirtmektedir. Bu ifade, calisma arkadaglari tarafindan sosyal
destek goren ve oOrgiitsel 6zdeslesme diizeyleri yiiksek olan dnbiiro personelinin yeniden degerlendirme stratejisini

kullanmalarini bir bagka yoéniiyle agiklar niteliktedir.
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Aragtirma bulgularinda, 6nbiiro personelinin kullandig1 bastirma stratejisi ile orgiitsel 6zdeslesme arasindaki

korelasyon katsayis1 anlamli bulunmamastir. Elde edilen bu sonu¢ H7’i desteklememektedir. Bu sonuca goére, dnbiiro

personelinin kullandig1 bastirma stratejisi puanlarinin artmasi sonucunda orgiitsel 6zdeslesme puanlar1 olumsuz

olarak artig gostermemektedir.

Caliganlarin bilissel duygu diizenleme stratejilerinde dnemli rol oynadigi diigiiniilen psikolojik iyi olus ve orgiitsel

0zdeslesmenin bu stratejilerle iligkisinin agiklanmaya ¢alisildigi c¢alismanin sonucunda asagidaki Oneriler

gelistirilmistir;

Beyan

Caliganlar ne kadar yiiksek psikolojik iyilik hali ve orgiitsel 6zdeslesme diizeyine sahip olurlarsa, o derece
yiiksek ig¢sel biitiinliige sahip olacaklar ve kullandiklar1 duygu diizenleme stratejileriyle digsal uygunluk
saglayacaklardir. Bu nedenle konaklama isletmesi yoneticileri, duygu diizenleme stratejileri ile ilgili
istedikleri sonuglari elde edebilmek i¢in ¢alisanlarin psikolojik iyi olus ve orgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin
arttirilmasi i¢in ¢alismalar gergeklestirmelidirler.

Her isletmenin oOrgiit kiiltiiri birbirinden farklilik gostermektedir ve bu farklilik bircok faktorle
sekillenmektedir. Caligan davraniglart ve bu davraniglar1 yapilandiran duygu diizenleme stratejileri bu
baglam icerisinde degerlendirilmelidir. Ornegin, érgiit kiiltiirii icerisinde daha fazla negatif duygunun hakim
olmas1 sonucunda bastirma stratejisi daha ¢ok kullanilabilirdi. Dolayis ile farkli isletmelerde (isletmenin
tirii, smift vb.) ve farkli departmanlarda kullanilan duygu diizenleme stratejileri degisiklik gosterebilir.
Konunun bu yonleri ile arastirilmasi literatiire katki saglayacaktir.

Isyerinde iginde bulunulan ortamlar ve g¢alisanlardan beklenen tepkiler duygularin diizenlenmesini
gerektirmektedir. Ayni olaya farkli kisiler ¢ok farkli tepkiler gosterebilmektedirler. Konaklama
isletmelerinde kisilik 6zellikleri ile kullanilan duygu diizenleme stratejileri arasindaki iligki de incelenebilir.
Ozellikle hizmet isletmelerinde miisteri ile iletisim kurulan noktalarda duygu diizenleme stratejilerini
orgiitsel davranis agisindan incelemek ve bu yoniiyle calisanlarin orgiitsel baglilik, orgiitsel vatandaslik,
orgiitsel giiven, oOrgiitsel iletisim, algilanan sosyal destek, tiikenmislik, duygusal zeka gibi basliklar
arasindaki iliskinin gerek kavramsal gerekse ampirik aragtirmalarla desteklenmesi konuyu farkli yonleri ile
acikliga kavusturacaktir.

Arastirmada 6rneklem olarak, Mugla ili Marmaris ilgesindeki “Turizm Isletme Belgeli” 5 yildizli otellerde
calisan Onbiiro personeli segilmistir. Dolayisiyla bu sonuglar tiim Tiirkiye’deki 5 yildizli otellerde galisan
onbiiro personeli icin genellenemez. Gelecek arastirmalar igin, Mugla ilindeki diger ilgelerde ya da
Tiirkiye’de bulunan tiim 5 yildizli otellerde ¢alisan 6nbiiro personeli dahil edilerek ¢alismanin genisletilmesi

tavsiye edilebilir.

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

cikar ¢atigmasi yoktur. Bu aragtirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in gerekli olan etik kurul izni Mugla Sitk1

Kog¢man Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar1 Etik Kurulu’ndan 20.05.2022 tarihinde (protokol no:
220069 karar no. 65) alinmistir.
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Mugla Sitki Kogman University, Marmaris Tourism Vocational School, Mugla/Turkey
Extended Summary

The use of emotion regulation strategies to manage individuals’ emotional experiences or expressions has aroused
wide interest in communication and management literatures, especially in psychology. On the other hand, although
the tourism literature focuses on emotional labor, there are limited studies on the use of emotion regulation strategies
(Haver, Akerjordet & Furunes, 2014; Cetinkaya & Karacelebi, 2017). Some of the research in this area also focuses
on the emotion regulation of consumers (Balaji, Roy & Quazi, 2017; Lee, Sweeney & Soutar, 2020). The aim of this
study is to determine the relationship between emotion regulation strategies used by the employees and their
perceptions of psychological, well-being and organizational identification, as well as the use of emotion regulation
strategies, psychological well-being and organizational identification levels of the reception staff working in the front
office department of five-star accommodation establishments. In the study, it is thought that cognitive emotion
regulation strategies can predict the organizational problems of the employees of accommodation establishments.
With this aspect of the research, it is aimed to eliminate the deficiency in the literature in the field of tourism. The

hypotheses developed within the scope of the research are given below;

Hs: Front office staff will use the reappraisal strategy, which is one of the emotion regulation strategies, at a higher

level.
H.: The psychological well-being perception levels of the front office staff are high.

Hs: There is a statistically positive and significant relationship between the front office staff’s reappraisal strategy,

which is one of the emotion regulation strategies, and their perceptions of psychological well-being.

Ha: There is a statistically negative and significant relationship between the suppression strategy, which is one of

the emotion regulation strategies, and psychological well-being perceptions of the front office staff.
Hs: The organizational identification levels of the front office staff are high.

He: There is a statistically positive and significant relationship between the front office staff’s reappraisal strategy,

which is one of the emotion regulation strategies, and their perceptions of organizational identification.

H-: There is a statistically negative and significant relationship between the suppression strategy, which is one of

the emotion regulation strategies, and the organizational identification perceptions of the front office staff.

The quantitative research method was used in the study. There are 18 five-star hotels with “Tourism Operation
Licence” in the Marmaris district of Mugla province (Mugla il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2022). There are 13
hotel businesses that continue their activities throughout the year. The population of the research is the reception staff

working in the front office department in these hotels. Simple random sample type was chosen in the study. The face-
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to-face survey method was used in the research and a total of 77 surveys were included in the analysis. When
interviewed with hotels, it was found that, in general, two of the reception staff working in the front office department
work in the morning, two in the evening, and one in the night shift. The front office department manager was also
included in the research. Thus, while the total population consists of 78 people, it is possible to say that the sample

is adequate and represents the population.

In the research, “Personal Information Form”, “Emotion Regulation Strategies Scale” developed by Gross and
John (2003), “Psychological Well-Being Scale” developed by Diener et al. (2010), and “Organizational Identification
Scale” developed by Mael and Ashforth (1992) was used. The data obtained were analyzed with the SPSS 22.0

program.

As a result of the descriptive statistics in the research, it was determined that while the front office personnel used
the reappraisal strategy, which is one of the emotion regulation strategies, at a very high level, they also used the
suppression strategy at a high level. With this result, it is possible to say that the front office personnel mostly use
the reappraisal strategy. This result supports H1. It is necessary for the front office personnel to take guest satisfaction
as the centering in the evaluation process of the situation, in their interaction with the guest, and to use antecedent-
focused emotion strategies for both the success of personnel in the business and the success of the business in the
long term. Besides, the willingness to helping of the employees in the front office department to the guest due to their
duties and responsibilities also explains the use of the higher level reappraisal strategy, which includes antecedent-
focused strategies. In addition, it is an expected result of the study that they use the suppression strategy at a high
level as a professional obligation, depending on the qualification of the interaction. Gross and John (2003) state that
individuals who use the suppression strategy deal with stressful situations by masking their inner feelings and
pacification their extroverted displays of emotion. Regarding the obtained finding, first of all, it should be said that
the reappraisal strategy is not the opposite of the suppression strategy. It is possible to say that the front office

personnel of the accommaodation establishments use both strategies according to the context of the situation.

As a result of the analysis, the psychological well-being levels of the employees were also found to be high. This
result supports H2. Opportunities (wages, day off, rewards, promotion opportunities, self-actualization, etc.) and
individual characteristics of the employees in the front office department while working in five-star hotels affect their
psychological well-being levels. In addition, in order to negatively affect the level of psychological well-being, the
intensity and severity of the emotion in the interaction with the guest must be high in the negative sense. The fact
that the probability of such a situation is very low or not on, explains the high level of psychological well-being of

the employees.

As a result of the analysis, the organizational identification levels of the employees were also found to be high.
This result supports H5. In the demographic findings of the study, it was concluded that the majority of the employees
had been working in the enterprise for a long time. Therefore, it can be said that over the years, front office personnel
has experienced the success and failures of the organization as their own, and thus their organizational identification

levels are high.

According to the research findings, a significant relationship was found between the reappraisal strategy used by
the front office personnel and their psychological well-being. But the level of this relationship is weak. This result
supports H3. In the study, the psychological well-being perception levels of the employees were found to be high. In
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the literature, it is frequently stated that individuals with high levels of psychological well-being have fewer negative
emotions. It has been revealed that front office personnel with high psychological perception levels use the strategy
of reappraisal by changing their negative emotions that emerge when they encounter a negative situation with positive
ones in the cognitive antecedent-oriented process, and there is a reciprocal relationship between them. On the other
hand, psychological well-being is also affected by employees’ quality of life outside of work and may not always

lead to directly visible results. Therefore, it is thought that the level of relationship may have been weak.

According to the research findings, no significant relationship was found between the suppression strategy used
by the front office personnel and their psychological well-being. This result does not support H4. Gross and John
(2003) state that the psychological well-being perceptions of individuals who frequently use the suppression strategy
will be negatively affected in the long term. In the results obtained in the study, it was determined that the front office
personnel used the reappraisal strategy more in the emotion regulation strategies, and in addition, their psychological
well-being perception levels were high. From these results, it can be said that front office personnel do not use
suppression strategy in the long term. Therefore, the lack of relationship between the psychological well-being of the
front office personnel and the suppression strategy can be based on this assumption. In addition, it is possible to say
that this finding supports the findings of Gross and John (2003) who stated that the time of using the strategy is

effective in emotion regulation strategies.

In the research findings, the relationship between the reappraisal strategy used by the front office personnel and
their organizational identification was found to be significant. This result supports H6. In the study, the organizational
identification levels of the employees in the front office departments of the accommodation establishments were
found to be high. Considering that identification tends to be associated with positive outcomes for the individual and
the organization, the way employees in this department interpret emotions during their interaction with guests with
the ongoing experience of similar situations and tasks, and the emotion regulation strategies they use as a result of
these interpretations will be antecedent-oriented strategies, which are described as reappraisal. Besides, Gross (2014)
states that individuals who use reappraisal tend to share both positive and negative feelings and thus have closer
relationships with their friends. This statement explains another aspect of the use of the reappraisal strategy by front

office personnel who are socially supported by their colleagues and have high levels of organizational identification.

In the research findings, the correlation coefficient between the suppression strategy used by the front office
personnel and organizational identification was not significant. This result does not support H7. According to this
result, as a result of the increase in the suppression strategy scores used by the front office personnel, the

organizational identification scores do not increase negatively.

As a result of the study, which tried to explain the relationship between psychological well-being and
organizational identification, which are thought to play an important role in employees’ cognitive emotion regulation

strategies, and these strategies, the following suggestions were developed,;

e The higher the level of psychological well-being and organizational identification employees have, the higher
the internal integrity they will have and the more they will be externally compatible with the emotion
regulation strategies they use. Consequently, accommodation establishment managers should carry out
studies to increase the psychological well-being and organizational identification levels of the employees in
order to achieve the desired results regarding emotion regulation strategies.
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The organizational culture of each business differs from each other and this difference is shaped by many
factors. Employee behaviors and emotion regulation strategies that structure these behaviors should be
evaluated within this context. For example, the suppression strategy could be used more as a result of more
negative emotions in the organizational culture. Therefore, emotion regulation strategies used in different
businesses (type of business, class, etc.) and different departments may show change. Researching the subject
with these aspects will contribute to the literature.

The environments in the workplace and the reactions expected from the employees require the regulation of
emotions. Different people can react very differently to the same event. The relationship between personality
traits and emotion regulation strategies used in accommodation establishment can also be examined.

It is aimed to examine emotion regulation strategies in terms of organizational behavior, especially at the
points where communication with customers in service businesses, and to examine the relationship between
emotion regulation strategies and employees' organizational commitment, organizational citizenship,
organizational trust, organizational communication, perceived social support, burnout, emotional
intelligence, both conceptually and empirically support will clarify the issue from different aspects.

In the study, front office personnel working in 5-star hotels with “Tourism Operation Licence’” in Marmaris
district of Mugla province were selected as the sample. Therefore, these results cannot be generalized for
front office personnel working in 5-star hotels in Turkey. For future research, it may be recommended to
expand the study by including front office personnel working in other districts in Mugla province or all 5-

star hotels in Turkey.
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