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0z: Bu calismanin amaci, emek yogun olarak faaliyet gosteren hizmet sektorid calisanlarinin duygusal emek
gosterimlerinin degisime direng olgusu Uzerindeki etkisini belirlemektedir. Calismanin 6rneklem grubunu Mersin ilinde
faaliyet gosteren hizmet sektoriinde galisan 579 katilimci olusturmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket teknigi tercih
edilmistir. Bu kapsamda hazirlanan anket formu, Mersin ilinde hizmet sektériinde yer alan isletme ¢alisanlarina yiz yiize
uygulanmistir. Anket formu iki béliimden ve toplam 39 ifadeden olugmaktadir. Birinci bolimde demografik degiskenlerle ilgili
6 ifade yer almaktadir. ikinci béliimde ise 28 ifadeden olusan duygusal emek (3 boyut 13 madde) ve degisime direng (3 boyut
15 madde) olgekleri bulunmaktadir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS ve AMOS programlari ile analiz edilerek
degerlendirilmistir. Yapilan analiz sonucunda, ilk asamada ¢alisanlarin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri
yuzeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular, ¢alisanlarin degisime direng lzerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahip olduklari tespit edilmistir. ikinci asamada calisanlarin gérevleri esnasindaki duygusal emek gdsterimleri onlari bilissel
tepkilerini, duygusal tepkilerini, davranissal tepkileri lizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
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ABSTRACT: The aim of this study is to determine the effect of emotional labor performances on an individual’s perception of
resistance to change in the service sector. The study is conducted on a randomly chosen sample consisting of 579 participants
working in the service sector operating in Mersin. The questionnaire technique was preferred as the data collection method.
The questionnaire consists of two parts and a total of 39 statements. In the first part, there are 6 statements related to
demographic variables. In the second part, there are 28 statements related to emotional labor (3 dimensions 13 items) and
resistance to change (3 dimensions 15 items). The questionnaire prepared in this context was applied face-to-face to the
subjects. The obtained data were analyzed using SPSS and AMOS programs. The results of the analysis revealed that the
emotional labor of employees, such as superficial role-play, deep role-play and natural emotions, increases the resistance to
managerial changes. In addition, the emotional labor performances of the employees positively affect their cognitive,
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1. GiRiS

GUnumuz ¢alisma hayatinda ¢ok hizli bir degisim goérilmektedir. Cevre sartlarinin
sirekli olarak degismesi karsisinda bu sartlara ayak uydurabilmek hem calisanlarin hem de
isletmeler agisindan bir mecburiyet olmustur. Bu durum, hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler ve calisanlar icin daha da 6nem arz etmektedir. Emek yogun olarak
faaliyet gosteren hizmet sektériiniin 6nem kazanmasi, ¢alisma hayatinda isletmelerin daha
iyi hizmet verebilme yarisini beraberinde getirmis, bu yaris dogrultusunda isgérenlerin
musterilere karsi sergilemis oldugu duygusal emek davranislari verilen hizmetin odak
noktasini olusturmustur. Her gecen giin isletmeler arasindaki hizmet yarisinin glin be gin
siddetinin artmasi sosyo-ekonomik gelismeler, musteri talepleri, bilgiyi aktif bir ¢alisma
ortami vyaratarak bilgiyi etkin kullanabilme, degisime olan ilgiyi arttirmistir. Buradan
hareketle bu c¢alismada, duygusal emegin bireylerin degisime direng olgulari Uzerinde
durularak, duygusal emek degiskenlerinin alt boyutlar (ylzeysel rol yapma, derinden rol
yapma, dogal duygular) ve degisime direnc¢ alt boyutlari (bilissel tepki, duygusal tepki,
davranissal tepki) arasindaki iliskilerin anlamli olup olmadigi tespit edilmeye calisilacaktir.

2. Kuramsal Cergeve
2.1. Duygusal Emek

1980°li yillardan baslayarak duygularin is yasami icerisinde nerede oldugu o6zellikle
emek yogun olarak faaliyet gosteren hizmet sektoriiniin gelismesi ile birlikte calisma
hayatinda, duygularin yonetilmesi 6nem kazanmis ve bununla ilgili arastirmalar yapilmistir.
Bu nedenle ginlimuz isletmeleri isgérenlerin duygularini belirli bir kalip icerisine sokma
¢abalari, insan kaynaklari ve o6rglitsel davranis alanlarinda deger kazanmasini saglamistir
(Wharton ve Erickson, 1993: 457).

Kiresellesmenin etkisini arttirmasi ile insan iliskileri, ekonomik ve isletmecilik
faaliyetlerinde 6nem kazanmistir, bu da is yasaminda hizmet bélimiiniin 6nemli oranda artis
gostermesine sebep olmustur (Eroglu, 2014:147). Emek yogun olarak faaliyet gosteren
hizmet bolimiinin 6énem kazanmasi, calisma hayatinda isletmelerin daha iyi hizmet
verebilme yarisini beraberinde getirmis, bu yaris dogrultusunda hizmeti verenler hizmeti
alanlara karsi arkadasca ve dostga yaklagmasi verilen hizmetin odak noktasini olusturmustur
(Grandey, 2003:893). Bu dogrultuda, isletmeler sunduklari temel hizmetleri ile, hizmeti
alanlara karsi guler ylzli ve saygil bir sekilde davranmayi gorevleri olarak kabul etmiglerdir
(Eroglu,2014:147-148). isletmeler verilen hizmette kaliteden taviz vermemek icin hizmet
sunumu esnasinda, uyulmasi gereken normlar koyarlar ve bu normlarin uygulanmasini
kontrol ederler. isletmelerde isgdrenler, belirli bir tcret karsiiginda duygularini kontrol
ederek, isletmenin koymus oldugu kurallari yerine getirir (Koksel, 2009:5). isgérenler,
isletmelerin arzu ettikleri davranis kurallarini icra ederken isgorenlerin asil duygularini
degistirme esnasinda sarf ettikleri gayret, duygusal emek olarak tarif edilir (Eroglu,
2014:232). Baska bir tarife goére duygusal emek, isletmenin amaclarina hizmet etmek
nedeniyle hem davranislarin hem de duygularin dizenlenmesidir (Kaya ve Serceoglu,
2013:315).

Duygusal emek kavrami, fiziksel hareketlerin, jest ve mimiklerin sergilenmesi
dogrultusunda duygularin yodnetilmesi ve herkes tarafindan acikca go6zlenebilmesidir
(Hochschild, 2003:6). Duygusal emek kavrami ile ilgili literattrler irdelendiginde pek ¢ok farkli
tariflerle karsilasmak miimkindur. Bunlar; England ve Farkas (1986) calismalarinda, duygusal
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emegi “Calisanlarin musterilere karsi davraniglarinda empati kurarak musterilerin duygularini
kendi spesifik duygulariymis gibi algilamasi” olarak tarif etmistir. Ashforth ve Humphrey
(1993:90) ¢alismalarinda, duygusal emegi “Beklenen duygulari hizmet sunumu boyunca arzu
edilen sekilde gosterme davranisi” seklinde tarif etmistir. Grandey (2000) calismasinda,
duygusal emegi “Duygusal gosterimleri planlamak amaciyla ¢alisanlarin gercek duygularini
gizleyerek isletmenin isteklerini yerine getirmek igin rol yapmasi esnasinda harcamis oldugu
caba” seklinde tarif etmistir. Topates ve Kalfa (2009) calismalarinda, duygusal emegi
“isgorenlerin hizmeti alanlarla yakin bir iliski kurulmasini gerektiren islerde isin amaglarini
yerine getirebilmek icin gostermek zorunda kaldig caba ve duygularin yogunlastiriimasi”
olarak tarif etmiglerdir.

2.2. Duygusal Emegin Alt Boyutlar

Yiizeysel rol yapma; davranisinda, calisanlar gercekten hissettigi duygularini
degistirmeden sadece davranislarini degistirir. Burada c¢alisanlardan, calisma sartlarinin
getirdigi kurallar o6lctsiinde duygularini, gercek hissettigi duygulardan farkhlastirarak
(sahtelestirerek) musteriye yansitirlar, bundan dolayi ¢alisanlarin davranislari ve duygulari
arasinda bir paralellik s6z konusu degildir. Calisanin géstermek mecburiyetinde oldugu duygu
gercekten hissettigi duygulardan c¢ok farkhdir (Hochschild, 2003). Dolayisiyla isgérenler
duygularini oldugundan farkh gosterirken, dis gériintisiinde jest, mimik ve konusma tonunda
farkhlik gosterirken, bunun yaninda duygularini denetlemesi s6z konusudur (Morris ve
Feldman, 1997). Bu nedenlerden dolayi, ylzeysel davranis sergilemek mecburiyetinde kalan
isgorenler, icsel olarak hissettigi duygularda bir degisiklik yapmadan bedensel hareketlerini
sekillendirmektedirler. Ylzeysel davranista spesifik duygular yerine, isletme tarafindan talep
edilen duygular yansitildigl icin, isgbrenlerin icra ettigi iste basarih olabilmesi spesifik
duygularini gizleyebilme marifetine bagh oldugu soylenebilir (Hochschild, 2003: 89). Yizeysel
rol yapma davranis sekillerini, isgorenler (g bicimde sergileyebilir; ilk olarak, hissetmedigi
duyguyu gosterir, ikinci olarak spesifik duygularini bastirarak karsi tarafa yansitmamaya
ugrasir, Gglncl ise spesifik duygularini degistirerek (artirarak ya da azaltarak) sergilemeye
¢ahsir (Cahiskan, 2019).

Derinden rol yapma davranisi; hizmet sektoriinde calisanlarin, isletme tarafindan
arzu edilen davranislari sergilemek icin spesifik duygularini degistirerek, istenen davranisi
hissediyormus gibi davranmasi durumudur. Yani sergilemek mecburiyetinde kaldigi duygu ile
hissettigi duygu birbirinden farkli oldugunda calisanlar, sartlara uymak icin duygularini
degistirirler. Boylece davranislari ve duygulari arasinda dogal bir uyum gerceklesir (Cheung
vd., 2012). Baska bir ifade ile derinlemesine davranista, calisanlarin gercek duygularini,
isletmenin gosterilmesini istedigi duygusal davranis kurallari cercevesinde degistirerek,
sergilemek mecburiyetinde oldugu duygu durumuna donistlirerek karsisindaki misteriye
yansitmasi slrecidir (Arikan, 2014:4). Hochschild (2003)’'a gore, isgorenler derinlemesine
davranis sergileyebilmek icin iki seceneklerinin oldugunu ifade etmektedir. Bu seceneklerin
ilkinde, hissedilen duyguyu sindirmek veya hissedilmesini istedikleri duygusal davranisi
sergilemektir. Calisanin kizdigi durumlarda kizginligini bastirarak, mulayim bir sekilde cevap
vermesi ile orneklendirilebilir. ikinci secenek ise kendilerinden arzu edilen duyguyu
hissetmeleri icin, isgorenlerin 6nceden yasadiklari tecriibelerden ve aldiklari egitimlerden
faydalanmaya dayalidir.

Dogal (samimi) davranis; literatiirde samimi davranis olarak da kullanilan dogal
davranig; isgorenin gergekten hissettigi duygu ile kendisinden istenen duygunun paralellik
gostermesi durumudur (Ashforth ve Humphrey, 1993:94). Baska bir cercevede ifade edilirse,
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isgbrenin isin zorunlu olan duygusal davranis sergilemelerini yansitabilmek amaciyla bir tik
daha gayret gostererek kendini zorlamasidir (Yuriir ve Unli, 2011:382). Derin ve yiizeysel
davranigtan farkh olarak samimi davranis, tiyatro ve sinema oyunculari gibi rol yapmayi
gerektirmeyen davranistir, dogal duygularla benzesen bir davranis seklidir (Chu ve
Murrmann, 2006:1182). Dogal davranis Dahling ve Perez (2010)’e gore, isletmenin
hedeflerini gerceklestirebilmesi icin isgdrenlerinden talep ettigi davranislardir. isletmenin
talep ettigi davranis ile isgbrenin gercekten hissettigi duygular paralel bir diizeyde oldugu
durumda, isgdren derin davranis ve ylzeysel davranis gOstermeyecek, bu durumda da
duygusal emegin olumsuz durumlarindan ¢ok etkilenecektir. Zira ¢alisma yasaminda kisilerin
karsilastiklari degisik olaylarda kendilerinden talep edilen duygularla, hissettigi duygular
paralellik gbsterdigi zaman kisilerin rol yapmasina gerek yoktur.

Kose (2019); yapmis oldugu calismasinda duygusal emek faktoriniin hizmet kalitesi
ve ise yabancilasma Uzerindeki etkisini incelemistir. Bu kapsamda istanbul ilinde faaliyet
gosteren 6zel bir hastanede gorev yapan saglik ¢calisani 314’ dir. Uygulanan anket gonallulik
esasina gore 131 erkek, 76 kadin olmak lizere toplam 207 personele anket uygulanmistir.
Kose (2019) calismasinda, duygusal emegin hizmet kalitesi ve ise yabancilasma Ulzerinde
pozitif yonde bir etkisinin oldugu gorilmistir. Duygusal emegin boyutlari olan derin
davranis, ylzeysel davranis ve samimi (dogal) davranis boyutlarindan yalniz samimi (dogal)
davranisin hizmet kalitesi ile arasinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Yizeysel
davranisin ise yabancilasma lizerinde ise negatif yonde bir etkisinin olmasi ¢alismadan elde
edilen bulgulardir (Kése, 2019: 80-133). Savaskan (2019); yapmis oldugu calismasinda
duygusal emegin isten ayrilma niyeti lzerindeki etkisini incelemistir. Calisma istanbul ili
Anadolu Yakasi’'nda bulunan Pendik- Maltepe- Kartal ilgelerindeki turizm isletme belgeli
otellerde gorevli kadin personellere yonelik olup, 160 kadin personele anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Calisma sonuglari incelendiginde is-aile c¢atismasinin alt boyutlari ile
duygusal emegin boyutlar (ylzeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis) boyutlari
arasinda ve isten ayrilma niyeti arsinda anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. Personellerin,
demografik ozelliklerine gore is- aile ¢catismasi, duygusal emek ve isten ayrilma niyetinde ise
farklilasmalarin oldugu calismadan elde edilen bulgulardir (Savaskan,2019:93-139). Gilaydin
(2018); Yapmis oldugu calismasinda Afyonkarahisar ilinde bulunan bes yildizli otel isletmeleri
calisanlari Uzerinde, algilanan orgitsel destek ile duygusal emek davranislari (ylzeysel
davranig, samimi davranis ve derin davranis) arasindaki iliskiyi incelenmistir. Bu kapsamda
Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde galisan 287 kadin, 257
kadin olmak lizere toplam 544 calisana anket uygulanmistir. Calismadan elde edilen bulgular
asagida verilmistir;

*Bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan personellerin 6rglitsel destek algl dizeylerinin
orta diizeyin Uzerinde oldugu ve calistiklari otel isletmelerince desteklendikleri diisiincesine
sahip olduklari buna mukabil, calistiklari isletmeler tarafindan kendilerine herhangi bir
yakinhk gosterilmedigi

eCalisanlarin sergiledikleri duygusal emek davranislarina iliskin, calisanlarin derin
davranis ve samimi davranis gosterimlerinin yiksek oldugu, ylzeysel davranis
gosterimlerinin ise distk oldugu

*Bes yildizli otel isletmelerinde devamli olarak calisanlarin sezonluk ve diger (staj vb.)
sekilde calisanlara gore ylizeysel davranis gésterimlerinin daha yiksek oldugu
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eCalismada, algilanan orgitsel destek ile duygusal emek davranislari (yizeysel
davranis, samimi davranis, derin davranis) arasinda anlamli bir iliskinin oldugu, algilanan
destek ile samimi davranis arasinda pozitif yonll orta diizeyde bir iliskinin oldugu

eCalisanlarin sahip oldugu orgitsel destek algisinin samimi davranis gosterimlerini
arttirdigi tespit edilmistir (Gulaydin,2019:111-151).

Kaymak (2019); yapmis oldugu ¢alismasinda Konya ilinde faaliyette bulunan banka
personellerine anket uygulamasi yapiimistir. Yapilan calismada 318 anket dagitiimis, 97 adet
anket geri donmemis ve geriye donen 221 anketle arastirmanin analizi gergeklestirilmistir.
Banka ikliminin personelin duygusal emek davranislari Uzerindeki etkileri incelenmistir.
Yapmis oldugu calismasinda, orgit iklimi duygusal emek lizerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugu saptanmistir. Calismada, ¢alismaya katilan banka personelinin idrak ettigi 6rgut iklimi
boyutlari, duygusal emegin boyutlarindan ylizeysel davranis Gzerinde anlamli bir etkiye sahip
iken, derin ve samimi (dogal) davranis Gizerinde ise herhangi bir etkiye sahip olmadigi tespit
edilmistir. Bankalarda iyi tanimlanmis ve destekleyici bir 6rgit yapisinin personelin rol
yapmasini (ylzeysel davranis) azalttigl, sorumluluk bilinci yiksek olan personellerin ise rol
yapma (ylzeysel) davranislarini arttirdigi calismada elde edilen bulgulardir (Kaymak,
2019:87-132).

Demirel (2015); yapmis oldugu calismasinda Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizh otel
personeline 220 anket uygulanmis olup 20 adet anket eksik doldurulmus olmasi ve birden
fazla segenegin isaretlenmesi sebebiyle 200 anket degerlendirmeye tabi olmustur. Demirel
(2015) calismasinda duygusal emek ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi incelemistir. Yapmis
oldugu calismada, personellerin duygusal emek diizeylerinin ¢ok yiksek olmadigi, duygusal
emek davranislarinin genel olarak derin davranis biciminde ortaya ciktig tespit edilmistir.
Yiizeysel davranisin, hizmet kalitesi Gzerindeki etkisinin negatif yonli oldugu buna mukabil
samimi davranis ve derin davranisin hizmet kalitesi Gzerinde ise olumlu etkisinin oldugu
¢alismadan elde edilen bulgulardir (Demirel,2015:52-63).

Bu calismalar ¢ercevesinde asagida ifade edilen hipotezler olusturulmustur.

Hi: Calisanlarin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri, onlarin degisime
direng algilarini etkiler.

Ha: Calisanlarin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri, onlarin bilissel
tepkilerini etkiler.

Hs: Calisanlarin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri, onlarin duygusal
tepkilerini etkiler.

Ha: Calisanlarin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri, onlarin
davranissal tepkilerini etkiler.

2.3. Degisime Direng

Degisime direnc kavrami genellikle degisime konu olan arastirmalarda, teknolojideki
degisikliklerin tanitimina nasil bir caba sarf edilmesi gerektiginin aciklanmasi, Gretim
modelleri, yonetim tatbikleri (uygulamalari), telafi yontemlerinin yetersiz duruma geldigi ya
da ¢Oktiglu zamanlarda kullanilmaktadir (Oreg, 2006). Degisim, isletmeler icin 6nemli bir
yasam seklidir. Yasamin ilk anindan itibaren insanoglu degisimle yuzlesmeyi 6grenir. Bireyin
aldigi ilk nefes bile mevcut ortamdan diger ortama uyum saglayabilme kabiliyetine baglidir.
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insanlar degisime uyum saglayan ve degisime aliskin bireyler olduklarina gére, nicin is
hayatinda degisime direnme meyillindedirler? Bu sanayi inkilabinin glinimiize degin
yoneticileri disiindiiren bir sorudur (Davis, 1982:207). Degisime direng, isletmenin igerisinde
gergeklestirmek icin ¢aba harcanan degisime engel, glivensizlik, degisimi engellemek ya da
geciktirmek igin ¢alisma gibi isgdrenlerin hal ve hareketlerini ifade etmektedir. Degisim bir
surectir ve kademeleri vardir. Degisim silirecinin en gli¢li kademesi degisime karsi direnci yok
edebilmektir (Sahin, 2011:311). Degisime direng, yeteneksizlik, isteksizlik ve isletme igindeki
degisimlerin konusulmasi ya da kabul edilmesinin kisilere gb6zdagl verilmesi olarak
degerlendirilmesidir (Buchanan ve Andrzey, 1997:467). Yalgin (2002: 105)’a gore degisime
direng, isletme icinde gergeklestirilmesi igin ¢aba sarf edilen degisime plirliz ¢ikarma stiphe,
glvensizlik, gecikme ya da degisimi engelleme gibi isgdéren davraniglarina denir.

Degisime karsi direnc ile alakal literatirler incelendiginde, kavrama iliskin 6nemli
ilavelerden birisi de Pederitt’in (2000) arastirmasinin oldugu goérilmektedir. Daha 6nce
yapilan arastirmalarda (Maurer, 1996) degisime karsi direnci yalniz yénetim acisindan
incelenmis olmasi degisime karsi direnci tek boyutlu teori olarak ¢alismis olmasina mukabil
(karst) (Stensaker ve Meyer,2012; Pederitt,2000), degisimin anlasilabilmesi icin isgdrenlerin
penceresinden bakilmasi Gzerinde durmus ve bu nedenden dolayl da degisime karsi direnci
bilissel, duygusal ve davranissal unsurlari iceren ¢ok boyutlu davranis olarak incelenmesi
gerektigini aciklamistir. Béyle bir modelin sonuglari ve oncilleri arasindaki ¢ok yelpazeli
yaplyi daha iyi acikladigini ifade etmektedir (Oreg, 2003).

Bilissel unsur; bir davranisin (tutum) inan¢ ya da disincelerini gosterir. Bilissel
direng, degisimin yapilmasi zorunlumu veya isletmeye yarar saglayacak mi? bicimindeki
sorulara verilen cevaplarla, personelin degisim ile alakali ne dusindiklerinin meydana
cikarilmasini  saglamaktadir. Dolayisiyla, degisime karsi direncin bilissel boyutunda
isgorenlerin degisim ile alakal inanclari Gzerinde durulmal ve sorgulanmalidir (Oreg, 2006).
Davranissal ve duygusal direncin baslangic noktasini bilissel diren¢ olusturmaktadir (Cheung
ve Su, 2012).

Duygusal unsur; bir davranisin (tutum) hislerle ya da duygularla alakali kismidir.
Degisim gayretleri genel olarak tahribat verici olduklari igin, degisimin blinyesinde olan veya
etkilenen bireylerde hem bedensel hem de zihinsel ¢okiintiiye sebep olabilir. isgérenler
degisimin sagladigl faydalarin bilincinde olmalarina ragmen, degisimle birlikte yansiyan
endise ve stres nedeniyle degisime karsi direng sergilenebilir (Hill, 2015: 68). Degisimin
yansittigl endise ve stres, isgorenlerin duygusal olarak degisime karsi olumsuz duygular
icinde olmasina sebebiyet verir. Duygusal reaksiyon, isgorenlerin degisimin sancili ve stresli
etkisine karsi olusturduklari duygulari kapsar (Oreg vd., 2008: 936).

Davranissal boyut; bireyin gecmisteki tutumlarina ve gelecekteki niyetlerini aciklar.
Calismalarda davranis boyutu, organizasyonel degisime karsi tutumlar olarak
degerlendirilmistir. Davranissal boyut, organizasyonun bilinyesinde olusan degisim sirecine
cevap olarak, degisimden rahatsiz olmak, digerlerini inandirmaya gayret etme gibi
dislincelerini ve eylemlerini kapsar. Dolayisiyla degisime karsi direncin davranissal
boyutunda, isgorenlerin organizasyon blinyesinde degisime karsi olusturduklari davranislari
Uzerinde durulmaktadir (Van Dam, vd.,2008). Bu gayretler degisimi engellemek, grevler
dizenlemek, protesto etmek gibi bicimlerde gerceklesebilmektedir (Singh vd., 2012).

Cerezci (2019); yapmis oldugu calismasinda 6gretmenlerin orgutsel vatandaslik davranislari
ile degisime diren¢ dizeyleri arasindaki iliskiyi incelemistir. Yapilan ¢alismada Corum il
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merkezindeki toplam 96 resmi ilkokul, ortaokul ve liselerde gérev yapan 6gretmenler baz
alinarak 567 Ogretmene anket uygulamasi yapilmistir. Calisma sonuclari incelendiginde
ogretmenlerin, oOrglitsel vatandaslik davranisi gosterim dizeyleri ile degisime direng
dizeyleri arasinda negatif yonli anlamli bir iliski oldugu ayrica, 6gretmenlerin 6rgiitsel
vatandaslk davranis diizeylerinin yliksek oldugu, degisime diren¢ diizeylerinin orta diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Ayriyeten orglitsel vatandaslik davranisinin degisim stirecinde faydali
bir degisken oldugu calismada elde edilen bulgulardir (Cerezci, 2019:44-66). Karabal (2015);
yapmis oldugu calismasinda orgltsel hafizanin orgltsel degisime direng lzerindeki etkisini
incelemistir. Yapilan calismada iTO’ya (istanbul Ticaret Odasi) kayith sirketlere elektronik
posta yoluyla yapilan ankete 287 geri donilisim saglanmis ayrica 85 anket yiz yize
doldurulmus olup anketlerden 25 adedi degerlendirme disi birakilarak 347 anket
degerlendirmeye alinmistir. Yapilan calisma sonuclari incelendiginde, orgitsel hafizayla
degisime direng arasinda pozitif yonli iliski oldugu tespit edilmistir. Vazgecmenin, degisime
direnc ve 6rgiitsel hafiza ile negatif yonlii bir iliski oldugu ortaya cikmistir. isletmelerin sahip
oldugu bilgilerin degisim durumunda olumsuz etkilerde bulunabilecegini ve bu olumsuzlugun
zayiflatilmasi icinde vazgegme yetenegiyle hareket edilmesi gerektigi calismanin elde edilen
bulgularidir (Karabal, 2015:107-147). Kesmen (2014); yapmis oldugu calismasinda 270
calisani bulunan Malatya Vergi Dairesi Baskanhgi’nda 19 orta Ust dizey, 128 uzman, 89
memur ve 34 diger personeller ¢alismaktadir. 203 personele anket uygulamasi yapilmis
ankete katilan personellerin 136’s1 erkek, 67’si kadindir. Kesmen (2014) calismasinda degisim
ile degisime direng konusunun kamu sektoriinde nasil isledigini incelemistir. Calisma
sonuglari incelendiginde ilgili kurumda degisime karsi bir tepkinin oldugunu ayrica kurum igi
degisime karsi tepkinin olmasi halinde bu tepkinin ¢alisanlarin tamaminda goruldtga lakin
kurumdaki pozisyon olarak Ust, orta diizey yoneticiler ve memurlardan kaynaklandigi
saptanmistir. Yine ¢alisanlarin kurumda gergeklestirilen ya da halen siren yenilik ve degisim
faaliyetlerinin teknik, yonetsel ve orgiitsel faktorler ile kurum igi faktorler oldugunu belirtmis
bu degisim faaliyetlerine gosterilen diren¢ tepkilerinin ise isi yavaslatma, performans
dustklugl ve calisanlarin aralarinda sdylenmesi olarak tespit edilmistir. Kurumdaki sofor,
glivenlik, teknisyen ve hizmetli gibi personellerin degisime karsi tepki gostermeleri psikolojik
nedenler, ancak memur, uzman, orta ve Ust diizey yoneticilerin ise degisime karsi tepki
gostermelerinin nedeni ise teknik nedenler oldugu tespit edilmistir. Degisim ister 6zel sektor
ister kamu sektorl icin zordur ve degisime diren¢ dogal bir olaydir. Bu zor sireci
kolaylastirmanin yontemi, degisimin adim adim bir sire¢ biciminde, astlar degisime en
basindan dahil ederek, sonuglari birlikte tartisarak uygulanacak bir planh degisim yonetimi
gerceklestiriimelidir (Kesmen, 2014: 65-103). Timurturkan (2010); yapmis oldugu
calismasinda orglitsel yapi ile 6rgitsel degisime direng arasindaki iliskiyi incelemistir. Yapilan
calismada izmir Tapu ve Kadastro Bolge Midiirligi’niin izmir, Manisa ve Aydin’da bulunan
birimlerinde calisan personellere 366 adet anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Calisma
sonuclari incelendiginde orglitsel yapi boyutlari olarak merkezilestirme, karmasiklik ve
bicimsellesme bagimsiz degisken olarak saptanmistir. Orgiitsel degisime direnc boyutlari ise
davranissal, duygusal ve bilisseldir. Calismada bicimsellesme ve merkezilesme ile 6rgitsel
degisime direnc arasinda bir iliski tespit edilmemis, karmasiklik boyutu ile 6rglitsel degisime
direnc arasinda negatif yonliu bir iliski oldugu saptanmistir. Dolayisiyla o6rglitte uzmanlasma
seviyesini gosteren karmasikhgin artmasi halinde orgltsel degisime direncin azalacagi
calismanin elde edilen bulgularndir (Timurturkan, 2010: 93-129). Kulu (2007); Yapmis oldugu
calismasinda ilkogretim okullarinda goérev yapan 6gretmenlerin degisime direng nedenlerine
yonelik tutumlarinin ve kendilerini degisime agik gormeye iligkin gorislerinin neler oldugunu
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bu goris ve tutumlarin 6gretmenlerin bazi kisisel degiskenlerine gére anlamh farklilhk
gosterip gdstermedigini incelemistir. Yapilan ¢alismada istanbul ili Esenler ilcesinde bulunan
25 resmi ve 3 Ozel ilkogretim okulunda gorev yapan 243kadin, 157 erkek 6gretmene anket
uygulanmistir. Calisma sonuclari incelendiginde elde edilen bulgular asagida verilmistir.

Bu calismalar cercevesinde asagida ifade edilen hipotezler olusturulmustur.

e Bireylerin genelinin kendilerini degisime acik gordiklerini

e Bireylerin kendilerini degisime agik gérmeye dair gorisleri medeni durum, yas, egitim
diizeyi, cinsiyet ve okulun statlist arasinda farklilik tespit edilmemistir

e Bireylerin degisime diren¢ nedenlerinin en (st seviyede olani micadele kaygisi,
rasyonalizasyon ve genel degisime direng, en alt seviyede olani ise eskiyi koruma ve bekle
gor boyutlari olarak tespit edilmistir

e Bireylerin degisime direncleri, kisisel degiskenlere gore farklilasabilmektedir.

e Bireylerin degisime direncleri, kendilerini ne dlizeyde degisime agik gérdiiklerine gore
farkhlasmaktadir (Kulu, 2007:40-73).

Hs: Ylzeysel rol yapma, ¢alisanlarin degisime direng algilarini etkiler.
He: Derinden rol yapma, ¢alisanlarin degisime direng algilarini etkiler.
H7: Dogal duygular, ¢alisanlarin degisime direnc algilarini etkiler.

3. Arastirmanin Yontemi

3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Mersin’ deki hizmet sektorl isletmeleri galisanlari olarak
belirlenmistir. Belirlenen evren dogrultusunda, arastirma 6rneklemi hizmet sektériinde yer
alan isletme c¢alisanlarinin arasindan basit tesadufi yontem ile segilen denekler
olusturmaktadir. Bu kurumlarda yaklasik 10000 kisi calismaktadir. Ana kiitleden %95
glvenilirlik sinirlar igerisinde %5’lik bir hata payi dikkate alinarak érneklem biyukluga 370
kisi olarak hesap edilmistir (Sekaran, 1992). Bu kapsamda kolayda 6rnekleme yontemiyle
tesadlifi olarak segilen toplam 800 kisiye anket uygulamasi yapilmasi planlanmistir.
Gonderilen anketlerden 622’ si geri donmis ve 597 tanesi analiz yapmak igin uygun
bulunmustur. Yapilan ug deger analizinde degiskenlere ait normal dagilimi bozan 18 veri seti
¢ikartilmig ve 579 katihmcinin doldurdugu anket analizlere dahil edilmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Veri Toplama Araglari

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Bu kapsamda
hazirlanan anket formu, Mersin Bolgesinde hizmet sektoriinde yer alan isletme calisanlarina
yliz ylize uygulanmistir. Anket formu iki bolimden ve toplam 39 ifadeden olusmaktadir.
Birinci bolimde demografik degiskenlerle ilgili 6 ifade yer almaktadir. ikinci bélimde ise 28
ifadeden olusan duygusal emek (3 boyut 13 madde) ve degisime direnc (3 boyut 15 madde)
dlcekleri bulunmaktadir. Olceklerin Cronbach alfa giivenirlik katsayilari SPSS paket programi
ile dogrulayici faktor analizleri ise Amos programi ile analiz edilmistir. Arastirmanin modeli
Sekil 1’de verilmistir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Duygusal Emek Olgegi: Hizmet sektérii ¢alisanlarinin duygusal emek gosterimleri ile
ilgili algilarini belirlemek Uzere Diefendorff ve arkadaslari (2005) tarafindan, Grandey (2003)
ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek Olceklerinin bazi maddelerinin alinarak
uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesi sonucu olusturulan ve Tiirkce’ ye uyarlamasi
Basim ve Begenirbas (2013) tarafindan yapilan, daha sonra Begenirbas ve Caliskan (2014)
tarafindan kullanilan, ii¢ boyutlu duygusal emek 6l¢egi kullaniimistir. Olcegin yapi gegerliligini
test etmek maksadiyla kesfedici faktor analizi yapilmis, verilerin 6lgcegin lg¢ faktorli yapisina
uyum sagladigi belirlenmistir. Olcegin faktdr yiiklerinin .89 ile .69 arasinda oldugu, KMO
analiz sonucu .879 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. U¢ boyutta
aciklanan toplam varyans%71,358’dir. Amos paket programi ile dogrulayici faktér analizi
yapilmis, verilerin Olgegin g faktorld yapisina uyum sagladigi ve faktor yiklerinin .83 ile .74
arasinda oldugu tespit edilmistir. Duygusal Emek Olgeginin uyum iyiligi degerleri Tablo 1’de
sunulmustur.

Degisime Direng¢ Olgegi: Hizmet sektérii calisanlarinin degisime direnc¢ diizeylerini
belirlemek Uzere, Oreg (2006) tarafindan gelistirilen ve Caliskan (2019) tarafindan Tirkce’ ye
uyarlanan ve gecerlik ve giivenilirlik calismasi yapilan “Degisime Direng Olcegi” kullanilmistir.
Caliskan (2019) tarafindan iki farkh orneklem Gzerinde yapilan glvenilirlik analizleri
sonucunda, birinci 6rneklem icin Cronbach alfa glivenirlik katsayisi .83 olarak, ikinci 6rneklem
icin Cronbach alfa giivenirlik katsayisi .94 olarak belirlenmistir. Olcegin yapi gecerliligini test
etmek maksadiyla kesfedici faktor analizi yapilmis, verilerin dlgegin (g faktorli yapisina uyum
sagladigi belirlenmistir. Olcegin faktér yiiklerinin .82 ile .61 arasinda oldugu, KMO analiz
sonucu .85 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Amos paket programi ile
dogrulayici faktor analizi yapilmis, verilerin Olgegin tek faktorlli yapisina uyum sagladigl ve
faktor yiklerinin .74 ile .67 arasinda oldugu tespit edilmistir. Olgegin uyum iyiligi degerleri
Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1. Dogrulayici faktor analizi sonucunda dlgeklerin uyum iyiligi degerleri

CMIN/
GFI AGFI CFlI NFI TLI RMSEA

Degiskenler xX? DF
df 285 285 290 =2.90 2.90 <.08

<5

1. Duygusal Emek

131,5 47 2,78 093 091 092 093 0.93 0.04
(1. diizey)

1.Degisime Direng

2943 91,7 3,21 088 090 091 0.93 094 0.05
(1. diizey)

0.94
A 0.89- 0.89- >  0.94-
Kabul Edilebilir Uyum - - 4-5 085 085 090 0.90 0;90 0.06-0.08

Not: Uyum iyiligi deger araliklari “kabul edilebilir “standartlara gore diizenlenmistir (Meydan
ve Sesen; 2010:37).

3.3. Degiskenler Arasi iliskiler

Degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla Pearson korelasyonlari
hesaplanmis ve Tablo 2’de sunulmustur. Tabloda ayrica satirlarin sonunda givenilirlik
bulgulari parantez icinde sunulmustur.

Tablo 2. Degiskenler arasi korelasyon degerleri

Degiske DE YRY DRY DD DGSD BT DYGT  DVRT
1.DE (.87)

2.YRY 68%*  (.91)

3.DRY 85%*  45%*  (.86)

4.DD B1%* 04 36%*  (.82)

5.DGSD 26%%  13%*  19%%  24%*  (85)

6.BT 31%%  15%* 3%k gk 77%%  (7()

7.DYGT 20%% 1%k 3%+ 07  .80** 47**  (.73)
8.DVRT A3%* .04 0% .23%%  81%x  42%*  45%%  (.84)

Not: Alfa glivenilirlik katsayilari parantez icinde gosterilmistir.
*p<.05, **p<.01,
3.4. Degiskenler Arasi Regresyon Analizleri ve Sonuglari

Degiskenler arasi dogrudan iliskileri, diger bir ifade bicimi ile bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskenler Uzerindeki acgiklama gliclerini ortaya koymak amaciyla regresyon
analizleri yapilmistir. Regresyon analizlerinde calisanlarin degisime direng algilari ve alt
boyutlari bagimli degiskenler olarak ele alinmis, duygusal emek ile duygusal emegin alt
boyutlari bagimsiz degiskenler olarak ele alinarak arastirma modelinde belirtilen etkileri
incelenmistir.
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Duygusal emegin (DE), ylzeysel rol yapma (YRY), derinden rol yapma (DRY) ve dogal
duygular (DD) boyutlarinin, degisime direng (DGSD) {izerine etkilerini ve duygusal emegin
degisime direnc alt boyutlari olan bilissel tepki (BT), duygusal tepki (DYGT)ve davranissal
tepki (DVRT) lzerine etkilerini aciklamak amaciyla, regresyon analizleri yapilmistir. Regresyon
analizlerine iligkin bulgular (Tablo 3 ve Tablo 4’te verilmektedir.

ilk asamada yapilan analizlerin sonuglari degerlendirildiginde, (Tablo 4.18)" de de
gorllecegi lGzere DE ve alt boyutlari olan YRY, DRY ve DD' nin degisime direng lzerinde pozitif
ve anlamli bir etkiye sahip oldugu gorilmektedir. Bu kapsamda H1, H5, H6 ve H7 numarali
hipotezler desteklenmistir.

Tablo 3. Regresyon analizi

Bagimli Degisken (Degisime Direncg)

Bagimsiz Degiskenler R? Diiz. R? F B

DE 0,067 0,066 41,7*** 0.26**
YRY 0.015 0.014 9,01** 0.13**
DRY 0.035 0.034 21,10***  0.19**
DD 0.060 0.058 36,67***  0.24**

*p<.05, **p<.01, ***p<.001

ikinci asamada yapilan analizlerin sonugclari degerlendirildiginde, Tablo 4. te goriilecegi
Uzere duygusal emegin, degisime direncin alt boyutlari olan BT, DYGT ve DVRT' nin Uzerinde
pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goérilmektedir. Bu kapsamda H2, H3 ve H4 numarali
hipotezler desteklenmistir.

Tablo 4. Regresyon analizi

Bagimsiz Degisken (Duygusal Emek)

Bagimli Degiskenler R? Diiz. R? F B

BT 0.097 0.096 62,31*%** 0.31**
DYGT 0.038 0.036 22,65***  0,20**
DVRT 0.018 0.016 10,28*** (0.13%*

*p<.05, *¥*p<.01, ***p<.001

4.TARTISMA VE SONUC

Hizmet isletmelerinin emek yogun faaliyet gdstermesi ve insan kaynaginin kalite
standardinin  belirlenmesinde 6nem teskil etmesi isletmeleri calisanlar ({izerinde
yogunlasmaya yénlendirmektedir. isletmelere gére insan kaynaginin, verimliligi ve karlihg
ylkseltmek icin yonetilmesi ve ayni zamanda kalitenin standartlastiriimasi ve boylelikle
rekabet UstlinlGglinin saglanmasi is cevresinde 6nemli bir konudur. Clnkil isletmeler
varlklarinin sirekliligini amaclamaktadirlar.

Kiresel degisimin oldukca hizli yasandigi gliniimiiz calisma hayatinda rekabetin yogun
olarak gerceklestigi hizmet sektoriinde isletmelerin yasamlarini sirdirebilmelerinin en
onemli yolu farklihiklar yaratmaktir. Kiresellesmenin etkisini arttirmasi ile insan iliskileri
ekonomik ve isletmecilik faaliyetlerinde dnem kazanmaktadir, bu da is yasaminda hizmet
béliimiiniin dnem kazanmasina sebep olmustur (Eroglu, 2014:147). isletmeler, calisanlarin
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daha verimli olabilmesi adina duygu sergileme normlari olusturmaktadir ve galisanlarin bu
normlara uymasi beklenmektedir. Bu normlar calisanlarin duygu durumlarinda ve ruh
hallerinde degisikliklere neden olmakta ve duygusal emek kavrami ortaya ¢cikmaktadir.

Emek yogun olarak faaliyet gosteren hizmet sektoriinin 6nem kazanmasi, ¢alisma
hayatinda daha iyi hizmet verebilmek igin isletmeler arasinda rekabeti de beraberinde
getirmektedir. Bu rekabet kosullarinda isletmelerin en 6nemli varhg kendi ¢alisanlaridir.
Cunkd isletme calisanlarinin sergilemis oldugu duygusal emek gosterimleri (ytzeysel rol
yapma, derinlemesine rol yapma ve samimi duygular) ile isletmenin imajini disariya yansitan
en onemli unsurlaridir. Bu nedenle de isletmeler verilen hizmette kaliteden 6diin vermemek
icin ¢alisanlarina uyulmasi gereken normlar koyarak bu normlarinda uygulanmasini kontrol
etmelidirler.

Bu calismada Mersin ili igerisinde faaliyet gosteren hizmet sektoérl Uzerinde
uygulamali bir arastirma yapilmis ve bu sektérde gorev yapan c¢alisanlarin duygusal emek
degiskeninin degisime diren¢ degiskeni Uzerindeki etkisi amaglanmistir. Arastirmanin
orneklemini hizmet sektoérli calisanlarinin arasindan basit tesadifi yontem ile segilen
denekler olusturmaktadir. Yapilan arastirma ile hizmet sektériinde duygusal emek
degiskeninin degisime direng¢ degiskeni Uzerindeki etkisine yonelik agiklayicl sonuglar elde
edilmistir.

Yapilan ¢alismanin amacina yonelik olarak degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek
amaciyla; diger bir ifade ile bagimsiz degiskenin bagimh degisken lzerindeki etkisini ortaya
koymak amaciyla regresyon analizleri yapilmistir. Degisime direng bagimli degisken olarak ele
alinmis, duygusal emek degiskeni bagimsiz degisken olarak belirlenen bagimli degisken
Uzerindeki etkisi incelenmistir.

Duygusal emegin cinsiyete ve medeni duruma gore farkhlik gosterip gostermedigini
test etmek Uzere yapilan t-testi sonucunda, hizmet sektori calisanlarinin duygusal emek
gosterimlerinin, cinsiyete ve medeni duruma gore farklilasmadigi, baska bir ifadeyle, hizmet
sektori calisanlarinin duygusal emek gosterimlerine iliskin bulgularin istatistiki olarak anlaml
bir fark olusturmadigi tespit edilmistir.

Kése’nin (2019)’da yapmis oldugu ¢alismasi incelendiginde duygusal emegin hizmet
kalitesi ve ise yabancilasma (izerinde anlamli pozitif yonde bir etkisinin oldugu gorilmustir
(Kose, 2019:80-133). Bizim yapmis oldugumuz calismada da benzer sonuclar ortaya
konulmus olup yapilan analizin ilk asamasinin sonuglari degerlendirildiginde, galisanlarin
gorevleri esnasinda duygusal gosterimleri, ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal
duygular, calisanlarin degisime direnc Uzerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip olduklar
tespit edilmistir.

Oz’tiin (2007)’ de yapmis oldugu calismasinin sonuglari incelendiginde, duygusal emek
gosterimlerinin derinden rol yapma ve vyizeysel rol yapma icin oncel niteligi tasidig
saptanmis olup kurallara uyma tirlerinin bu iliskide bir etkiye sahip olmadigi goértulmistur.
Derinden rol yapmanin isten ayrilma niyetini azalttigi, ise baglhhg artirdigi, yizeysel rol
yapmanin ise isten ayrilma niyetini artirip ise baghhg azalttigi goriilmustir (Oz, 2007:50-98).
Temel’in (2019)’da yapmis oldugu calismasini sonuglari incelendiginde orgitsel degisime
direnc ve isten ayrilma niyetlerinin ¢alisan performansini azalttig gortlmdistir. Calisanlarin
duygusal direnglerinin artmasinin is performanslarinda kismen azalmaya neden oldugu,
ancak duygusal direnglerinin artmasinin isten ayrilma niyetlerini azalttigi saptanmistir
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(Temel, 2019:82-97). Bizim yapmis oldugumuz c¢alismanin sonuglari degerlendirildiginde,
¢alisanlarin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri onlarin bilissel tepkilerini,
duygusal tepkilerini, davranissal tepkileri (izerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir.

Kulu’nun (2007)'de yapmis oldugu cgalismasinin sonuglari incelendiginde bireylerin
kendilerini degisime acik gdormeye dair gorislerinde yas, egitim durumu ve cinsiyet durumu
arasinda anlamli istatistiki farkhligin olmadigi gortlmustir (Kulu, 2007:40-73). Bizim yapmis
oldugumuz galismada da benzer sonuglar ortaya konulmus olup ¢alismanin son asamasi
incelendiginde ¢alisanlarin yaslari ve ¢alisma siireleri bagimsiz degisken olarak ele alinmig ve
bagimh degisken degisime direng Uzerindeki etkileri rapor edilmistir. Yapilan analizde
¢alisanlarin yasi ve c¢alisma siirelerinin, degisime direng algilari Gzerinde istatistiki olarak
anlamli bir etkiye sahip olmadigi tespit edilmistir.

Duygusal emek ile degisime diren¢ arasindaki iliskiyi inceleyen literatlirde dnceden
yapilmis ¢alisma olmadigi i¢in arastirmanin sonuglari ile karsilastirma yapilmamistir. Ancak
arastirmanin sonuglari hizmet sektériinde ve alan yazindaki bu boslugu dolduracagi
beklenilmektedir.

Daha o6nce belirtildigi gibi bu c¢alisma hizmet sektdriinde c¢alisan 579 katilimci Uzerinde
gergeklestirilmistir. Arastirmaya konu olan duygusal emek boyutlari ylzeysel rol yapma,
derinden rol yapma, dogal duygular ve degisime direng boyutlar bilissel tepki, duygusal
tepki, davranissal tepki arasindaki iliskilere yonelik olan arastirmalar farkli isletmeler, kamu
ve kurumlarinda farkli is departmanlarinda uygulanabilir. Arastirma sonuglari farkli sektér
farkli  6rneklemler ile vyapilacak ¢alismalar dogrultusunda elde edilecek sonuglar
karsilastirilarak farkl olan ¢alismalarinda da gecerlilikleri test edilebilir olacaktir

Yapilan ¢alisma sonucunda elde edilen bulgular ve sonuglara gbére, bundan sonra
yapilacak arastirmalara zemin hazirlamak ve yon vermek amaciyla arastirmacilara bazi
onerilerde bulunulmustur. Bunlar;

Yapilan ¢alisma sadece bir sektor, bir ili kapsamis olmasi arastirmanin kisitidir. Bu
nedenle, farkli sektorler ve farkh illerde yapilacak arastirmalar sonucunda elde edilecek
sonuglar ile karsilagtirilarak farkli alan galismalarinda da gegerlilikleri test edilmis olacaktir.

e Hizmet sektorinin diger farkh alanlarinda (turizm, saglik, egitim, finans vb.) diger
alanlarinda faaliyet gosteren isletmelerin ¢alisanlar Gzerinde etkisini gormek adina
yapilacak ¢calismalarin verimli olacagi distinilmektedir.

e Bu calismada SPSS ve AMOS paket programlari kullanilarak analiz yapilmistir fakat
farkli bir program kullanilarak analizlerin yapilmasi ¢ikan sonuglarin teyit edilmesi
anlaminda faydali olacagi degerlendirilmektedir.

e Yapilan calismada anket kullanilarak veri toplanmis olup buna goére veriler analiz
yapimistir, fakat bundan sonra calismak isteyen arastirmacilar icin nitel ve nicel
yontemler yoluyla da veri toplanarak ¢alisma yapilmasinin sonuglarin elde edilmesi
acisindan faydali olacagi diislintilmektedir.

e Kullanilan dlgeklerin disinda gerceklestirilmis olan 6lcekler veya farkh yaklasimlar ile
veri toplanmasinin sonuclarinin  yeniden degerlendirilmesi acisindan faydal
olabilecegi degerlendirilmektedir.
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