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OZET

Isletmeler igin énemli bir yer tutan calisanlar, isletmelerin amag ve hedefleri dogrultusunda gorev tanimlarini yerine
getirmekle yiikiimliidiirler. Bunun yani sira, ¢alisanlarin yazili olmayan gorevleri de bulunmaktadir. Calisan ile igvereni
arasinda yerine getirmeleri gereken gorevlerin oldugu algisi psikolojik s6zlesme kavramini meydana getirmektedir.
Calisanin igverenine karsi psikolojik olarak sorumluluk, sadakat, baglilik gibi duygular beslemesi, zamanla calisanin
asli gorevlerinin ne oldugunu unutarak bir belirsizlige diismesine ve bir ¢atigmaya girmesine sebep olmaktadir. Ayrica,
calisanlarin yapmakta olduklari is ile 6zdeslesip bir biitiin haline gelme durumu olan duygusal emek kavrami, hem
calisanlar ile isletmeler hem de miisteriler arasinda pozitif bir goriintli sergilenmesi ve sonrasinda da kendi duygularina
geri donebilmesi icin isletmeler acisindan fayda saglayabilmektedir. Isveren ile cahisanlar arasindaki psikolojik
sozlesme duygusal emegi etkileyerek isletme i¢inde yasanacak olan rol ¢atismast ve rol belirsizligine de etki etmektedir.
Yoneticilerin duygusal emek faktorlerini dikkate almalari, daha sonrasinda kolaylikla o duygudan c¢ikarak kendi
duygularina biiriinebilmeleri rol ¢atigmast ve rol belirsizligi yasanmamasi i¢in 6nem tagimaktadir.

Bu calismada, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri bilinyesindeki ¢alisanlarin, isverenleri ile
aralarinda olusturduklari psikolojik s6zlesmenin, hem rol gatigmasi ve rol belirsizligi hem de duygusal emek iizerindeki
etkisi ile duygusal emegin rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi tizerindeki etkisi arastirilmistir. Ayn1 zamanda psikolojik
sozlesme ile hem rol catigmasi ve rol belirsizligi hem de duygusal emek arasindaki iligki ve duygusal emek ile rol
catismasi ve rol belirsizligi arasindaki iliski arastirilmistir. Ortaya ¢ikan ig¢li etki sonuglart neticesinde, psikolojik
sozlesmenin rol catismasi ve rol belirsizligi lizerindeki etkisinde duygusal emegin aracilik rolii de analiz edilmistir.
Arastirmanin amaci dogrultusunda kurulan etki ve iligki hipotezleri test edilmistir.

Ayni zamanda psikolojik sdzlesmenin rol ¢atigsmasi ve belirsizligi iizerindeki etkilerinde duygusal emegin aracilik
roliiniin olup olmadig1 SPSS 21 programu kullanilarak arastirilmistir. Arastirmanin sonuglar1 dogrultusunda, psikolojik
sozlesmenin hem rol gatismasi ve rol belirsizligi hem de duygusal emek {izerinde pozitif ve anlaml etkisinin oldugu;
duygusal emegin rol gatigmasi ve rol belirsizligi iizerinde pozitif ve anlamli etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayni
zamanda psikolojik s6zlesmenin rol c¢atigmast ve belirsizligi iizerindeki etkilerinde duygusal emegin kismi aracilik
roliiniin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Psikolojik Sézlesme, Rol Catigmasi, Rol Belirsizligi, Duygusal Emek, Konaklama Isletmesi
ABSTRACT

Employees, which have an important place for businesses, are obliged to fulfill their job descriptions in line with the
goals and objectives of the enterprises. In addition, employees also have unwritten duties. The perception that there are
duties to be fulfilled between the employee and the employer creates the concept of psychological contract. The fact
that the employee feels psychological responsibility, loyalty, and commitment towards his/her employer, causes the
employee to fall into an uncertainty and enter a conflict by forgetting what their essential duties are. In addition, the
concept of emotional labour, which is the situation where employees are identified with their work and become a whole,
can provide benefits for businesses in order to display a positive image both between employees and businesses and
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customers and then return to their own feelings. The psychological contract between the employer and the employees
affects emational labour and also affects the role conflict and role uncertainty that will occur in the enterprise.lt is
important for managers to take into account emotional labour factors, and then to easily get out of that emotion and take
on their own emotions in order to avoid role conflict and role ambiguity.

In this study, the effect of the psychological contract between the employees of the hospitality businesses operating in
the service sector with their employers on both role conflict and role ambiguity, emotional labour and the effect of
emotional labour on role conflict and role ambiguity was investigated.At the same time, the relationship between
emotional labour and role conflict and role ambiguity was investigated by the psychological contract, as well as the
relationship between role conflict and role ambiguity, and emotional labor.As a result of the tripartite effect results, the
mediating role of emotional labor was also analyzed in the effect of psychological contract on role conflict and role
ambiguity.Impact and relationship hypotheses established for the purpose of the research were tested.

At the same time, it was investigated whether the emotional labour has an intermediary role in the effects of the
psychological contract on role conflict and its uncertainty by using SPSS 21 program. In line with the results of the
study, it has been determined that psychological contract has a positive and significant effect on both role conflict and
role ambiguity and emotional labour, and emotional labor has a positive and significant effect on role conflict and role
ambiguity. At the same time, it has been determined that emotional labour has a partial mediating role in the effects of
psychological contract on role conflict and uncertainty.

Keywords: Psychological Contract, Role Conflict, Role Ambiguity, Emotional Labour, Hospitality Businesses

1. GIRIS

Giliniimilizde isletmeler sadece ekonomik fayda saglayan alanlar olarak goriilmemekte, aksine,
caligsanlarin isletmeye, isverenlerine ve miisterilerine kars1 duygusal acidan bagl hissettikleri bir yer
olarak goriilmektedir. Bunun en biiyiik 6rnegi, calisanin igvereni ile arasinda sozle imzaladigi
psikolojik s6zlesmelerdir. Bu s6zlesmeler, calisanin sadakat ve fedakarlik gibi katkilarinin yani sira,
ayni zamanda yiiksek maas, is glivenligi ve is statiisii gibi beklentilerini de kapsamaktadir.

Psikolojik sozlesme her ne kadar olumlu bir olgu gibi goriinse de, is tanimlarmin ve gorevlerin
belirsizliklere doniismesi halinde calisanlarin davranislarinda olusan tutarsizliklar ve kaygilar
yasamasi, gorevleri hakkinda belirsizlikler ve diger iliskiler iizerinde beklenti ve tutumlarinin agik
ve net olmamasindan kaynaklanan olumsuzluklar dogurmaktadir. Bu da rol belirsizligi kavramini
giindeme getirmektedir. Ayrica, bu olumsuz durumlar sonucunda, ¢alisanin is hayatinda iki veya
daha fazla gorevi ayni anda yapmak zorunda kalmasi ve stres yasayarak bir rol c¢atigmasi
durumunun i¢inde kalmasi kaginilmaz olacaktir. Bu tiir durumlarda duygusal emek, igletmeler ve
calisanlar icin karsilikli faydalar saglayabilmektedir. Calisanlarin sergiledikleri duygularla
isletmelerin performansina ve miisterilerin bagliligina onemli katkilar sunabilmektedir. Ayni
zamanda, isletmeler de, calisanlardan bekledigi duygular isin gerektirdigi sekilde yansitmalari
halinde ¢alisanlara daha fazla kazang saglayabilmektedir.

Bu calismada genel olarak, hizmet sektoriinde yer alan konaklama isletmelerinde psikolojik
sOzlesmenin rol ¢atigmasi ve belirsizligi agisindan duygusal emekle aralarindaki etkiyi 6lgmek
amaglanmaktadir.

Aragtirmanin sorunsali olarak, psikolojik sdzlesme, rol ¢atismasi ve rol belirsizligi iizerinde ne
derecede etkilidir? Psikolojik sézlesme, duygusal emek iizerinde ne derecede etkilidir? Duygusal
emek, rol ¢catigmasi ve belirsizligi lizerinde ne derecede etkilidir? Bu sorularin cevabinin bulunmasi
gore isletmeler, duygusal emegin 6nem derecesini belirleyebileceklerdir.
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2. LITERATUR

Literatiirde Psikolojik Sozlesme, Rol Catismast ve Rol Belirsizligi ve Duygusal Emek Arasindaki
Etkilesim konusu ile alakali olarak yapilan bir ¢alismaya rastlanilamamistir. Bunun yerine her bir
kavram ile ilgili ayr1 ayr1 yapilan ¢esitli aragtirmalar bulunmaktadir.

Psikolojik sozlesme ile alakali yapilan arastirmalar ele alindiginda, Cihangiroglu ve Sahin, (2010)
caligmalarinda, psikolojik sozlesmeyi ayrintili bir sekilde incelemekte ve psikolojik sézlesme ihlali
durumunda yasanabilecek olumsuzluklardan bahsetmektedirler. Calismanin sonucunda, psikolojik
sozlesmenin calisan ve isveren iligkisinde 6nemli sonuglar meydana getirdigini belirtmekle birlikte,
caliganin oOrgiitsel baglilik seviyesinin artmasimin ve is giicli seviyesinin azaltmasinin yeterli
olmadigindan bahsedilmektedir.

Rol catismasi ve belirsizligi ile alakali ¢alismalar incelendiginde, Rizzo ve arkadaslar1 (1970)
caligmalarinda, karmasik igletmelerde rol c¢atismasi ve belirsizligini sorgulamakta ve onlemlerinin
gelistirilmesini test etmeyi amaglamaktadirlar. Calismada, bir fabrikanin {ist diizey yoneticilerine ve
teknik calisanlarina yapilan anketler sonucunda, rol ¢atigsmasi ve rol belirsizliginin faktoriyel olarak
tanimlanabilir ve bagimsiz oldugunu ifade etmektedirler. Ayrica, rol ¢atigmasi ve belirsizliginin
tiiretilmis olgiitleri, orgiitsel ve yonetsel uygulamalar da ki lider davranislar1 ve iye memnuniyeti
acisindan, kaygilar1 ve kurumdan ayrilma egilimleri bulundugunu vurgulamaktadirlar.

Duygusal emek ve psikolojik sozlesme ile alakali yapilan arastirmalar ele alindiginda; Xuan ve Park
(2012) galismalarinda, psikolojik s6zlesmenin orgiitsel vatandaslik davranisina etkilerinde duygusal
emek stratejisinin aracilik rolii oynayip oynamadiginin arastirildigi bu ¢alisma, psikolojik sézlesme
ve duygusal emek ile ilgili yapilan ilk c¢alismadir. Bu nedenle literatiire katki saglayacagi
diisiiniilmektedir. Cin’deki 40 devlet iiniversitelerinden rastgele segilen 504 profesor iizerinde
yapilan bu calismada psikolojik sézlesmenin duygusal emek iizerinde 6nemli bir etkisi oldugu
sonucuna varilmaktadir. Psikolojik sozlesmeyi islemsel Ve iliskisel psikolojik sézlesme, duygusal
emegi ise, yiizeysel etkileme, derin etkileme ve dogal hissedilen duygularin ifade edilmesi olarak ii¢
alt boyutta incelemektedir.

2.1.Psikolojik Sozlesme

Algilanan yiikiimlilikler ile alakali olan psikolojik sozlesme, ¢alisanlarin ¢alisma ortaminda ne
bulacaklar1 ile alakali genel inanclar olan beklentilerden ayirt etmeleri gerekmektedir. Yeni bir
yonetici yliksek bir maas almayi, terfi etmeyi, isini begenmeyi veya ofisinin duvarlarini nétr bir
renkle boyamay1 bekleyebilir. Bu beklentilerin 6nceden edinilen deneyimler, sosyal normlar, diger
calisanlarin gdzlemleri vb. unsurlardan kaynaklandigi goriilmektedir. Buna karsilik, psikolojik
sozlesmeler, calisanlarin alma hakkina sahip olduklarina veya almalar1 gerektigine inandiklar
konusunda inanglar1 beraberinde getirir, ¢linkii igverenlerinin bu seyleri sunmaya s6z verdigini
algilarlar. Dolayisiyla, yalnizca isveren tarafindan algilanan zimni veya acik vaatlerden
kaynaklanan beklentilerin, psikolojik sézlesmeye ait bir parca oldugu sdylenebilmektedir. Yeni bir
yoOneticinin ise alindig1 zamanki performansiyla orantilanan bir 6deme sdziiniin verildigine inanirsa,
bu durum, bir beklentinin yaratilmasina neden olmakla birlikte aym1 zamanda, psikolojik
s0zlesmeye ait bir parca olan algilanan bir yiikiimliiliik de yaratmaktadir. Psikolojik s6zlesme her ne
kadar bazi beklentilerin meydana gelmesini saglasa da, tiim beklentilerin algilanan vaatler olmadigi
durumlarda da meydana gelebilmektedir (Robinson, 1996: 575).
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Ayrica bu sozlesmelerde, isveren acisindan ¢alisanin, davranis ve hareketlerinin, sirket politikalar
ile birlikte basarili bir sekilde yerine getirilmesi ve 90 giin ya da 6 aylik bir periyotta ¢alisanlarin
durumu g6z 6niinde bulundurularak, s6z kabul edilip igverenin calisana gelecek vaadi, is giivenligi
olarak goriilmektedir (Rousseau, 1990:390). Genel olarak psikolojik sdzlesme; taraflarina gore,
isverenin ¢alisandan beklentileri, ise devamlilik, sadakat, isletme bilgilerini korumak, goniilliiliik ve
kaliteli is yapmak oldugu gibi, ¢alisanin da isverenden beklentileri, bulundugu iste terfi almak, maas
ve prim, is egitimi, kariyer gelisimi, is gilivenligi ve kisisel problemlerin giderilmesi oldugu
anlasilmaktadir (Knights ve Kennedy, 2015:58).

Alanyazin incelendiginde psikolojik sézlesme islemsel ve iligkisel olarak boyutlandirilmaktadir.
Islemsel sozlesmeler, isverenlerin daha ¢ok performans ve is sorumluluklarini yerine getirmeleri
icin ¢alisanlara maddi destekler ve hizli kariyer gelisimleri gibi sagladig: tesvikleri, ayn1 zamanda
kisa siireli ve esnekligi az olan smirh is iliskilerini ifade etmektedir (Biiylikyilmaz ve Cakmak,
2015:51). Iliskisel sézlesme, kisa siireli bir zaman séz konusu olmay1p, taraflar arasinda siirekli bir
iligkisi s6z konusudur. S6zlesme maddi ve maddi olmayan karsilikli faydalar1 icermektedir. Ayni
zamanda ¢alisanin, is giivenligi ve kariyer gelisimine karsilik igverenle iliskilerine deger vermesi,
isverene olan sadakati ve kendisini diger calisanlarla birlikte bir biitiin olarak hissettigini
gostermektedir (Millward ve Hopkins, 1998:1532).

Ayrica psikolojik sozlesmenin kendi icerisinde dnemli belirsizlikler barindirmasi sonucunda ortaya
cikan karmasik durum, calisanlarin beklentilerini zaman igerisinde yeniden sekillendirebilmektedir.
Zaman igerisinde bu beklentilerin karsilanmamasi duygusal bir tepki olarak kirilma noktalar
olusturacak ve caligsanlarin bu algi i¢erisinde olmalar1 s6zlesme ihlalini ortaya ¢ikaracaktir (Othman
vd, 2005:329). Ihlalin ortaya ¢ikmas ile birlikte calisanlarin is yapma istekleri ortadan kalkacak ve
motivasyonlarini olumsuz yonde etkileyecektir (Memis ve Dikici, 2017:5). Ortaya ¢ikan bu algilar

sozlesmenin ihlalini olusturacak ve devam ettirilmesini imkéansiz hale getirecektir (Bediik,
2014:17).

2.2.Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi

Calisanlara, yapmakta olduklari islerden farkli ve ilgisiz islerin sunulmasi, ¢alisan sayisinin yeterli
olmayip verilen gorevlerin bitirilememesi, baz1 goérevlerin yerine getirilebilmesi i¢in kurallarin
cignenme durumun olusmasi, Orgiit icerisinde farkli gruplarla iletisim kurulmasi ve ¢aligirken Grgiit
icerisinde celiskili istek ve taleplerin ortaya c¢ikmasi rol g¢atismasi kavramini olusturan temel
faktorler olarak yer almaktadir (Ceylan ve Ulutiirk, 2006:49). Ornegin, sekreter konumundaki bir
calisanin bir¢cok yoneticiye rapor vermekle sorumlu oldugu ancak oncelik olarak hangisinin isini
yapacaginda kararsiz kalmasi ve stres yasamasi, sekreterin rol ¢atigmasina girmesine neden
olmaktadir (Simsek vd, 2001:224).

Literatiirde rol catismasi ile ilgili yapilan tanimlara bakildiginda bunlardan bazilari, Rizzo vd,
(1970:155) rol gatismasini ¢alisanin orgiitteki rolii ile uyumluluk-uyumsuzluk durumunun olusmasi
olarak tanimlamistir. Bamber vd, (1989:287) Rol ¢atismasini, ayni ¢aligan i¢in, ayni zaman, yetenek
ve kisisel degerleri ¢ercevesinde, ¢alisanin iki veya daha fazla farkli roller arasinda kalmasini ve
olusan uyumsuz politikalar olarak tanimlamaktadir. Eroglu (2000:324) Rol c¢atigmasini, ¢alisanin
orglit icerisinde gorevli oldugu is ile arasindaki uyumsuzluklar ve ¢eliskiler olarak
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nitelendirmektedir. Bir baska tanima bakildiginda, Rol ¢atismasi, orgiit icerisindeki ¢alisanin veya
yoneticinin gelen talepler dogrultusunda hangi rolii yapacak olmasi, kafa karisikligi yasamasi,
sagirmas1t ve Kkararsizlik yasayarak bulundugu iste zorlanip gerilim yasamasi olarak ifade
edilmektedir (Y1lmaz ve Ekici, 2006:37).

Rol catigmasi, ayn1 zaman dilimi icerisinde c¢alisanin veya yoneticinin iki farkli ya da daha fazla
olayimn baskisina maruz kalmasi sonucu olusan durum olarak da tanimlanabilmektedir (Simsek vd,
2001:224). Genel olarak, calisganin ayni zaman diliminde, birden fazla ve farkli rolleri
gergeklestirmek durumunda kalmasi, c¢alisanin bulundugu rol ile kendi kisilik ozelliklerinin
farkliliklar gostermesi, karisikliklar, uyumsuzluklar gibi ortaya ¢ikan durumlar rol ¢atismasini ifade
etmektedir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005:274).

Calisanlarin bulunduklar1 6rgiit icerisinde ¢atisma ve belirsizlik algilamalar1 yiiksek seviyelere
ulagmasi, ¢alisanlar iizerinde strese ve gerilime neden olmaktadir. Bu durum o6rgiit iizerinde birgok
olumsuz sonuc¢lar meydana getirebilmektedir (Akar ve Yildirim, 2008:100). Ayni zamanda,
calisganin yapmakta oldugu bir gorevi baska bir goreve tercih etmek durumunda kalmasi calisan
tizerinde olumsuzluklar olusturmakta, tedirginlik, gerginlik ve stres yasamasina sebep olmaktadir
(Kaplanoglu, 2014:134).

Isverenin, calisandan gorevinden farkli olarak celiskili ve uyumsuz istek ve beklentiler de
bulunmasi igverenden dolay1 rol catismasini olustururken, calisana yoneticilerin farkli istek ve
taleplerinin bulunmasi da ¢alisanda rol ¢atismasi durumunu olusturmaktadir (Soysal, 2009:25).
Farkli sartlar ve durumlarda meydana gelebilen catismalar, genel anlamda calisanin zit iki gérevi
aynt zamanda yerine getirebilme ¢abalari, ayni zaman da hangisine daha oOncelik verecegi
konusunda galisanin ¢eligki ve stres yasama durumu olarak nitelendirilmektedir (Eray, 2017:204).

Rol belirsizligi ise, ¢alisanlarin bulunduklar islerde yetersiz bilgiye sahip olmama durumlar1 ve
bulunduklar statiiniin yerine getirilmesi gereken davraniglarda kesinlik ve belirginlik bulunmamasi
hali olarak ifade edilmektedir (Eroglu, 2000:324). Rol belirsizligi genellikle, ¢alisanlarin yaptiklar
is i¢cin gerekli olan bilgilerin yetersiz ve az verilmis olmasindan meydana gelmektedir (Adigiizel,
2012:164).

Rol belirsizligi ¢alisanlar iizerinde fiziksel zorlama ve tatminsizlik, Insan kaynaklarinin dinamik bir
sekilde kullanilamamalar1 ve ¢alisanlarin orgiitsel g¢ercevede bir ise yaramadigi diislincesine
kapilmalar1 gibi sorunlart meydana getirmektedir (Simsek vd, 2001: 224) Ayrica ¢alisanlarin stres
yasamalaria sebep olmakla birlikte ¢esitli olumsuz sonuglar meydana getirmektedir. Calisanlarin,
is tizerinde gereken etkiye ve kontrole sahip olabilmeleri i¢in yeterli bilgi, beceri ve yeteneklere
sahip olmalar ile birlikte, yetki ve orgiitiin kaynaklarina da hakim olmalar1 gerekmektedir (Bolat,
2011:88).

Bu vasiflara sahip olmayan calisanin, kendisinden ne beklenildigini bilmemekle beraber, neyi nasil
yapacag1 hakkinda da belirsizlikler yasamaktadir (Dogan vd, 2016:41). Ayrica calisanin, yaptigi is
hakkinda belirsizlikler yasamasi, tutarsiz davraniglar sergilemesine ve kaygilarinin artarak iistlerine
kars1 daha az elverisli hale gelmesine neden olacaktir. Bu durum calisanin iiretkenlikte bir azalmaya
sebebiyet verecek ve olumsuz sonuglar teskil edecektir (Rizzo vd, 1970:154).

Rol belirsizliginin temelinde, agik sekilde tanimlanmamis is kavramlari ve belirsizlikler bulunan
gorevler yer alirken, aymi zamanda oOrgiitiin gecirdigi degisim siireci de rol belirsizliklerinin
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kaynaginda yer alan bir diger faktor olarak goriilebilmektedir (Kurt, 2010:80). Bu durumdan
anlagilacag1 gibi, rol belirsizliginin temelinde, kisisel faktor ve oOrgiitsel faktdr olmak tizere iki
onemli etken yer almaktadir. Calisanin 6rgiit icinde bulundugu konumun ve gérevlerinin yeterince
acik olmamasi ve ¢alisanin is hakkinda yetersiz ve az bilgiye sahip olmasi orgiitsel faktorii meydana
getiren unsurlar olarak ifade edilmektedir (Basim vd, 2010:151). Kisisel faktor ise, calisanin
davraniglarinda olusan tutarsizliklar ve kaygilar yasamasi, gorevleri hakkinda belirsizlikler ve diger

iligkiler iizerinde beklenti ve tutumlarinin agik ve net olmamasindan kaynaklanan olumsuzluklar
olarak ifade edilmektedir (Bamber vd, 1989:287).

Aydin (2004: 64) rol belirsizligi ve rol ¢atismasinin, ¢alisanlar {izerinde kayitsiz kalma, 6tke, tatmin
olamama ve mesuliyeti bagkalarina yiikleme vb. olumsuz sonuglara sebep oldugunu ifade
etmektedir. Bununla birlikte calisanin bulundugu bu durumun yaptigi is tizerinde c¢eligkiler
yasamasi ve kendi igerisinde bir ¢atigma olugmasi s6z konusudur. Ortaya ¢ikan olumsuz sonuglar
rol belirsizligi ve c¢atismasinin, ¢alisanin is tatminsizligine sebebiyet verirken ayni zamanda
yOneticinin basarisizligina da sebebiyet vermektedir (Eray, 2007:203).

Is hayatinda her isin kendine 6zgii ¢alisma sartlar1 ve zorluklar1 bulunmaktadir (Sahin, 2005:54).
Calisanin yaptig1 is iizerinde iistlendigi farkli roller ve kurallarin tutarsizliklar olusturmasi, ayni
zamanda beklentileri karsisinda olusan zitliklar ve belirsizliklerin, calisanin davranislarinda
catismalara ve stres yasamasina neden olmaktadir (Ozen ve Uzun, 2005:133). Bu belirsizlikler ve
stres sonucunda ¢aliganin, yavas hareket etmesi, i motivasyonunun yok olmasi ve isini ge¢ yapmasi
gibi olumsuz durumlar yasamasi s6z konusudur (Cekmecioglu ve Giinsel, 2011:35).

Genel olarak rol belirsizligi, calisanin bulundugu is ve gorevlerindeki karmagsik yapiyr ve is
tanimlarinin iyi yapilmamasi durumunu belirtmekle birlikte, ayrica galisanin is hakkinda yetersiz ve
az bilgiye sahip olmasi1 gibi belirsizliklere de yol agmaktadir. Bu durum rol catismasi gibi olumsuz
durumlara neden olmaktadir (Tuglu, 1996:38). Bu olumsuz durumlar sonucunda, calisanin is
hayatinda iki veya daha fazla gorevi eszamanli olarak yapma mecburiyetinde kalmasi ve stres

yasayip, bir rol catismasi durumunun ic¢inde kalmasi kagmilmayacaktir (Pandey ve Kumar,
1997:191).

Ozellikle psikolojik sozlesmenin ihlali rol c¢atismasi ve belirsizligi basta olmak iizere, is
giivencesizligi, iletisimin zayif olmasi, yonetimin ve ydnetilmenin zayif olmasi gibi nedenlerle
alakalidir. Bu durum genelde egitim, gelir ve istthdam edilme seviyeleri diisiik olan sezonluk
calisanlarin yogunluk gosterdigi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin 6zellikle iizerinde
durulmas1 gerekmektedir. Ciinkii egitim, gelir ve istithdam edilme seviyesi gibi bireysel ve sektorle
alakali unsurlarin rol catigmasi ve belirsizligi gibi orgiitsel kaynakli unsurlarla etkilesim haline
gecmesiyle psikolojik sozlesme ihlali algisi tetiklenebilmektedir (Yapici-Akar, 2010). Bu durum da
zamanla Orgiitsel sinizme sebebiyet vermektedir.

2.3.Duygusal Emek

Is hayatinda ¢alisanlarin, bulunduklar islerde kendilerini isin bir pargasi olarak gérmeleri ve daha
cok performans saglayarak on plana ¢ikmalari, duygularin ¢alisanlar iizerinde varliginin oldukga
onemli oldugunu gostermektedir (Soncu ve Bekman, 2017:103).

Arastirmacilar, literatiirde duygusal emek kavramimi su sekilde ifade etmektedirler; Morris ve
Feldman (1997:258), calisanin miisteri ile arasinda bir duygusal durum olusturmasi ve karsiliginda
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tepki liretmesi olarak ifade etmektedir. Ayni1 zamanda c¢alisanin miisteriler ile sevgi, saygi ve giiven
gibi duyussal baglar kurmasi, isinde ve Orgiitinde basar1 saglamasina yol agmakta oldugunu
belirtmektedir. Oguz ve Ozkul (2016:133) ise, duygusal emek kavramini, ¢alisanlarin yaptiklar isle
alakali duygularin1 Orgiitiin ve isletmenin belirli kurallar1 ¢ercevesinde denetim altina alarak
misteriye yansitmalari, bununla birlikte igverenin veya yoneticinin onlardan bekledigi basariy1
saglamasi oldugunu belirtmektedir. Diefendorff vd, (2005:340) gore, calisanlarin, olumsuz
duygular1 bastirarak, isletmeye veya oOrgiite uygun olan duygulari sergilemeleri gerektigini
belirtmekle birlikte miisterilere kars1 pozitif bir goriintli vermelerini ifade etmektedirler.

Gardner vd, (2009:467), duygusal emegi ti¢ farkli sekilde yorumlamaktadir. Bunlardan birincisi,
calisanlarin yapmakta olduklar is ile 6zdeslesip bir biitlin hale gelme durumudur. Bu nedenle
kendilerini iste sergiledikleri duygulardan alikoyamamaktadirlar. ikinci yorumda, calisanlar
yapmakta olduklart isin gerektirdigi sekilde duygularini etkili ve derin bir bicimde sergilemekte
olduklarmi ve is sonunda dogal duygularma dénmelerini belirtmektedir. Ugiincii yorumda ise,
caligsanlar kendilerinden beklenen sahte duygulari sergileyerek bunun bir oyunculuk oldugunu
diisiinmeleri ve miisteriye ya da oOrgiitiine alayci tavirlar sergileme durumu s6z konusu oldugunu
ifade etmektedir.

Bireysel, orgiitsel ve durumsal etkenler duygusal emek lizerinde etkiye sahiptir. Bireysel boyutta
cinsiyet, yas, medeni durum, ¢alisma siiresi ve duygusal zekd vb. etkenler; Orgiitsel boyutta
otonomi, is arkadasi ve yonetici destegi vb. etkenler; durumsal boyutta ise, miisteri yogunluklari,
etkilesim stireleri, gosterilen duygu cesitliligi, davranis kurallar1 vb. etkenler ele alinmaktadir
(Bigkes vd, 2014:99).

Cheung ve arkadaglar1 (2011), Cin’de yaptiklar1 ¢aligmalarinda psikolojik s6zlesme ve duygusal
emegin iligkili olduklart sonucuna varmislardir. Duygusal emek seviyesinin en verimli sekilde
sonuglanabilmesi i¢in calisanlarin psikolojik s6zlesme seviyelerinin tatmin edici boyutta olmasi
gerekmektedir. Calisanlarin isletme ile aralarinda psikolojik sdzlesme seviyesi olumlu olursa daha
fazla duygusal emek harcayacagindan, burada 6nemli olan psikolojik s6zlesme seviyesinin yiiksek
tutulmasi gerektigidir (Guliyeva, 2018: 71).

Karsilikli ¢ikarlarin oldugu psikolojik sézlesmede, isletmelerin {istiine diisen gorev, calisanlarin
performanslarina, verimliliklerine ve etkinliklerine etki eden unsurlar1 eleyerek, ¢alisanlarin {istiine
diisen gorevse, islerini en iyi sekilde yapma adina emek harcamalaridir. Calisanlar, isletmenin nihai
amaclarim1 gergeklestirmeleri i¢in emek harcamali, fakat bunun yani sira, kisisel amaglarini da
gerceklestireceklerine  dair  inanglarini  kaybetmemeleri  gerekmektedir. Bu  durumlarin
gergeklesebilmeleri psikolojik sdzlesmeyle miimkiin olabilecektir. Aksi halde c¢alisanlarda zamanla
rol ¢catigmasi ve rol belirsizligi goriilebilmektedir (Ciceklioglu ve Tasliyan, 2018: 477).

3. METODOLOJI
3.1. Arastirma Amac, Onem ve Katkilar

Bu aragtirmada, konaklama isletmeleri biinyesindeki calisanlarinin, igverenleri ile aralarinda
olusturduklar1 psikolojik sozlesmeler, ayni zamanda Orgiit igerisindeki rol c¢atisma ve
belirsizliklerinin, duygusal emek iizerindeki etkilerinin 6l¢iilmesi amaglanmaktadir. Aragtirmanin
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alt amaci olarak demografik degiskenlerle aragtirmanin temel konusunu meydana getiren, psikolojik
sozlesmenin rol c¢atigmasi ve rol belirsizligi ile duygusal emek iizerindeki etkilerini ortaya
koymaktir. Calismada ilk olarak literatiir taramasi yapilmaktadir. Bu literatiir taramasi sonucunda
elde edilen bilgiler ile arastirmanin kurumsal g¢ergcevesi olusturulmaktadir. Literatiirde, psikolojik
sozlesmenin rol catismasi ve rol belirsizligi ile duygusal emek iizerindeki etkileri, hakkinda bir
calisma bulunmadigindan dolayi, bu c¢aligmanin literatiire bir zenginlik katacagi, aynt zamanda
konaklama isletmelerinde ¢alisan ve isveren arasindaki iliskilerin daha anlasilir ve dengeli olmasi
acisindan katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Cigeklioglu ve Taslhiyan, (2018) ile Yapici-Akar (2010), psikolojik sdzlesme ihlalinin yaganmasinin
rol ¢atigsmasi ve rol belirsizligine neden oldugundan bahsetmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda H1
ve H4, Oriicii ve Korkmaz (2018) ile Xuan ve Park (2012), psikolojik sézlesme ile duygusal emek
arasinda bir etkinin olup olmadiginin Olgiilmesi dogrultusunda H2 ve HS5 hipotezleri
olusturulmustur.

HI1: Psikolojik sdzlesme, rol catismasi ve rol belirsizligi lizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye
sahiptir.

H2: Psikolojik s6zlesme, duygusal emek {izerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.
H3: Duygusal emek, rol ¢atismasi ve rol belirsizligi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.

H4: Psikolojik s6zlesmenin rol c¢atigmasi ve rol belirsizligi lizerindeki etkisinde duygusal emegin
aracilik rolii vardir.

HS5: Psikolojik sdzlesmenin, rol ¢atigsmasi ve rol belirsizligi izerinde pozitif ve anlamli iligki vardir.
H6: Psikolojik s6zlesmenin, duygusal emek tizerinde pozitif ve anlamli iligki vardir.

H7: Duygusal emegin, rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi izerinde pozitif ve anlaml iliski vardir.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin 6rneklemini Konya’daki bes yildizli konaklama isletmesi ¢alisanlari olusturmaktadir.
Orneklem se¢iminde basit tesadiifi 6rneklem kullanilmustir. Isletmelere génderilen toplamda 300
anketten 287 tane geri doniis yapilmistir. Donilis alinan anketlerden 260 tanesi bilimsel olarak
kullanilabilir olmalarindan dolay1 analize dahil edilmistir.

3.3. Veri Toplamada Kullanilan Arag ve Olgekler

Arastirma amagclar1 dogrultusunda olusturulan hipotezlerin test edilerek arastirma verilerinin elde
edilmesi i¢in anket tekniginden faydalanilmistir. Anketin olusturulmasinda psikolojik sézlesme ile
alakali sorular Robinson ve Morrison (2000)’nin, rol gatismasi ve rol belirsizligi ile alakali sorular
Rizzo vd. (1970)’nin, duygusal emek ile alakali sorular ise Kurt (2013)’un calismalarindan
alimmistir. Gerek akademik alanda gerekse sektdrde uzman kisilerin goriisleri alinmig, konaklama
isletmelerine uyarlanmig ve pilot uygulamada kullanilmak {iizere hazir hale getirilmistir. Pilot
uygulamanin giivenirlilik analizi sonuclarinda psikolojik s6zlesmenin kabul edilebilir ( .8>a > .7 ),
rol catigsmasi ve rol belirsizligi ve duygusal emegin de iyi (.9 > a > .8) boyutta oldugu Tablo1’ de
goriilmektedir.

Tablo 1: Pilot uygulamanin giivenirlilik analizi
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Olcekler Cronbach’s Alpha | Ifade Sayis

Psikolojik Sozlesme ,796 9

Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi | ,838 29

Duygusal Emek ,822 14

Aragtirmanin uygulama kismi i¢in dort boliimden meydana gelen bir anket formu kullanilmistir.
Birinci boliimde, psikolojik s6zlesme ile alakali 9, ikinci boliimde, konaklama igletmelerinde yer
alan calisanlarin, igverenleriyle olan psikolojik sodzlesmelerin, rol catismasi ve belirsizligi
iizerindeki 6nemini Slgmeye yonelik toplam 29 degisken bulunmaktadir. Ugiincii bdliimde ise,
olusan bu psikolojik s6zlesmelerin rol catismasi ve belirsizligi ile duygusal emek tizerindeki
etkilerinin arastirildigi 14 degisken bulunmaktadir. Yonetici ve calisanlardan, bu degiskenleri 5°1i
Likert Olgegi dogrultusunda cevaplamalar1 istenmistir (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katihyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum). Anketin son
boliimiindeyse demografik degiskenlerle alakali sorular bulunmaktadir.

Tablo 2: Arastirma uygulamasinin giivenirlilik analizi

Olgekler Cronbach’s Alpha | ifade Sayisi
Psikolojik Sozlesme , 796 9

Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi ,851 29
Duygusal Emek ,833 14

Bu sonuglar dogrultusunda (Tablo2 ) anket 6lgeklerinden psikolojik s6zlesmenin giivenirligi .8>a >
.7’ye gore kabul edilebilir, rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi ve duygusal emegin giivenilirligi .9> a >
.8’e gore 1yi boyuttadir.

3.4. Arastirma Bulgulan

Anketi degerlendirmeye alman 260 katilimcidan 240’1 (% 92,3) erkeklerden, 20’si (% 7,7)
bayanlardan olusmaktadir. Calisanlarin 104’1 (%40) 18-24, 60’1 (%23,1) 25-34, 52’si (%20) 35-44
yas araliginda ve 44’1 (%16,9) ise 45 yas ve lizerindedir. Calisanlarin 120°si (%46,2) ilkdgretim,
80’1 (%30,8) lise ve 48’1 (%18,5) lisans, 12’si (%4,6) lisansiistii mezunudur. Konaklama

isletmelerindeki caliganlara yapilan bu ¢alismaya katilanlarin 28’1 (%10,8) iist diizey, 56’s1 (%21,5)
orta diizey, 20’si (%7,7) alt diizey yonetici ve 156°s1 (%60) ise yonetici olmayan ¢aliganlardir.

Aracilik  Olgmek amaciyla olusturulan modellerde araciliin  kurulabilmesinde 4 sartin
gerceklesmesi gerekmektedir (Baron ve Kenny, 1986). Bu sartlar SPSS 21.0 program ile teker
teker analiz edilmistir.

Sart 1. Bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkinin anlamli olmasi gerekmektedir
(Model 1).

Tablo 3: Model 1’in regresyon analizi
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Model 1 R® | F Std. Edilmis | | P
Beta
Psikolojik Sézlesme | ,179 | 56,288 423 7,503 ,000

Bagimh Degisken: Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi

Model 1’e dair yapilan regresyon analizinde psikolojik sdzlesme ve rol ¢atigmasi ve rol belirsizligi
arasinda kurulan model anlamlidir (P=0,000<0,000). Psikolojik sdzlesme, rol catismasi ve rol
belirsizligini pozitif yonde etkilemektedir. Psikolojik sozlesme degiskeni, rol ¢atigmasi ve rol
belirsizligini %17,9 agiklamaktadir (R?=0,179). Model 1 testi sonucuna gére kurulan H1 hipotezi
kabul edilmistir.

Sart 2. Araci degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkinin anlamli olmasi gerekmektedir (Model
2).

Tablo 4: Model 2’nin regresyon analizi

Model 2 R? F Std. Edilmis t p
Beta
Psikolojik Sozlesme | ,189 60,195 ,435 7,759 ,000

Bagimh Degisken: Duygusal Emek

Model 2’ye dair yapilan regresyon analizinde, psikolojik sozlesme ve duygusal emek arasinda
kurulan model anlamlidir (P=0,000<0,05). Psikolojik sozlesme duygusal emegi pozitif yonde
etkilemektedir. Psikolojik sdzlesme degiskeni, duygusal emegi %18,9 agiklamaktadir (R?=0,189).
Model 2 testi sonucuna gore kurulan H2 hipotezi kabul edilmistir.

Sart 3. Bagimsiz degiskenin etkisi kontrol altina alindiginda, aracilik degiskeninin bagimll
degiskeni anlamli bir sekilde yordamasi gerekmektedir (Model 3).

Tablo 5: Model 3’iin regresyon analizi

Model 3 R? F Std. Edilmis ; b
Beta
Duygusal Emek ,386 | 162,019 | ,621 12,729 | ,000

Bagimh Degisken: Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi

Model 3’e dair yapilan regresyon analizinde, duygusal emek ve rol ¢atismasi ve rol belirsizligi
arasinda kurulan model anlamlidir (P=0,000<0,05). Duygusal emek rol c¢atismast ve rol
belirsizligini pozitif yonde etkilemektedir. Duygusal emek degiskeni, rol catismasi ve rol
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belirsizligini %38,6 agiklamaktadir (R?=0,386). Model 3 testi sonucuna gére kurulan H3 hipotezi
kabul edilmistir.

Sart 4. Aracilik degiskeninin etkisi kontrol altina alindiginda, bagimsiz degiskenle bagimli degisken
arasindaki iliskinin miktarinda anlaml bir azalma olmas: ya da iliski artik anlamli olmamasi
gerekmektedir (Model 4).

Tablo 6: Model 4’lin regresyon analizi

Std.
Model 4 R? F Edilmis t P
Beta
Psikolojik S6zlesme ,280 2,848 ,005
415 91,021
Duygusal Emek ,539 10,169 ,000
Bagimh Degisken: Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi

Model 4’e dair yapilan regresyon analizinde, duygusal emek, psikolojik sézlesme ve rol gatigsmasi
ve rol belirsizligi arasinda kurulan model anlamlidir. Duygusal emek rol catismasi ve rol
belirsizligini pozitif yonde etkilemektedir. Duygusal zekd degiskeni, rol catigmasi ve rol
belirsizligini %41,5 aciklamaktadir (R?=0,415). Psikolojik sozlesmenin etkisinde bir azalma
oldugundan dolayr kismi aracilik rolii oynadigr sdylenmektedir. Model 4 testi sonucuna gore
kurulan H4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 7: Korelasyon analizi tablosu

Korelasyon Psikolojik Sozlesme | Rol Catismas1 ve| Duygusal Emek
Rol Belirsizligi

Model 5 [Psikolojik Sozlesme 1

Model 6 [Rol Catismasi ve Rol ,423™ 1
Belirsizligi
Model 7 | Duygusal Emek ,435™ 621 1

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Model 5’e dair yapilan korelasyon analizinde, psikolojik s6zlesme ile rol ¢atismasi ve belirsizligi
arasinda kurulan iliski modeli anlamlidir. iki degiskene ait korelasyon katsayilarinin biiyiikliikleri r
= 0,423, anlamlilik diizeyleri ise 0,000 (P degeri=0,000<0,05) gostermektedir. Buna gore r = 0,423
ile psikolojik s6zlesme ve rol ¢atigmasi ve belirsizligi arasinda pozitif ve anlaml bir iliski vardir.
Kurulan model i¢in korelasyon analizi sonucuna gore, HS5 hipotezi kabul edilmistir.

Model 6’ya dair yapilan korelasyon analizinde, psikolojik sozlesme ile duygusal emek arasinda
kurulan iliski modeli anlamhdir. Iki degiskene ait korelasyon katsayilarinm biiyiikliikleri r =
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0,435’tir, anlamlilik diizeyleri ise 0,000 (P degeri=0,000<0,05) gostermektedir. Buna gore r = 0,435
ile psikolojik sozlesme ve duygusal emek arasinda pozitif ve anlaml bir iliski vardir. Kurulan
model i¢in korelasyon analizi sonucuna gore, H6 hipotezi kabul edilmistir.

Model 7’ye dair yapilan korelasyon analizinde duygusal emek ile rol catismast ve belirsizligi
arasinda kurulan iliski modeli anlamlidir. Iki degiskene ait korelasyon katsayilarmin biiyiikliikleri r
= 0,621°dir, anlamlilik diizeyleri ise 0,000 (P degeri=0,000<0,05) gostermektedir. Buna gore r =
0,621 ile duygusal emek ve rol catigsmasi ve belirsizligi arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir.
Kurulan model i¢in korelasyon analizi sonucuna gore, H7 hipotezi kabul edilmistir.

4. SONUC VE ONERILER

Aragtirmanin amaglar ile akademik bir ¢aligma yiiriitiilerek yapilan analizlerin sonucunda toplamda
test edilen 7 tane hipotezin tamami kabul edilmistir. Aracilik 6lgmek amaciyla yapilan regresyon
analizi incelendiginde; kurulan Model 1 kapsamindaki regresyon analizinde, psikolojik s6zlesmenin
rol catigmasi ve rol belirsizligi tizerinde %17,9’luk pozitif bir etki yarattig1 sonucuna ulagilmaktadir.
Kurulan Model 2 kapsamindaki regresyon analizi incelendiginde; psikolojik s6zlesmenin duygusal
emek lzerinde %18,9’luk pozitif bir etki yarattigi sonucuna ulasilmaktadir. Kurulan Model 3
kapsamindaki regresyon analizinde; duygusal emegin rol catismasi ve rol belirsizligi iizerinde
%38,6’lik pozitif bir etki yarattigi sonucuna ulasilmaktadir. Kurulan Model 4 kapsamindaki
regresyon analizinde; duygusal emegin psikolojik sdzlesme ve rol catismasi ve belirsizligi lizerinde
0,415 katsay1 ile kismi aracilik rolii oynadig1 sonucuna ulagilmaktadir.

Yapilan korelasyon analizi incelendiginde; psikolojik so6zlesme ile rol ¢atismasi ve belirsizligi
arasinda pozitif yonlii %42,3 oraninda bir iliskinin oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Yani,
psikolojik sozlesmenin varligi arttikga rol ¢atismasi ve rol belirsizligi de artmaktadir. Psikolojik
sOzlesmeye bagi kalan ¢alisanlarin zamanla rollerini karistirmakta ve bir belirsizlige dogru gittikleri
sOylenebilmektedir.

Psikolojik sozlesme ve duygusal emek arasinda pozitif yonli %43,5 oraninda bir iliskinin oldugu
sonucuna ulasilmaktadir. Yani, psikolojik sozlesmenin varligi arttikga duygusal emek de
artmaktadir. Psikolojik sdzlesme geregi sergilenmesi gereken duygu ve davranislar duygusal
emegin sergilenmesi ile iligkilidir.

Duygusal emekle rol ¢atismasi ve belirsizligi arasinda pozitif yonlii %62,1 oraninda bir iliskinin
oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Yani, duygusal emek arttikca rol catismasi ve belirsizligi
artmaktadir. Calisanlarin i ortaminda gosterdikleri duygular1 kontrol edemeyerek bir ¢atigmaya ve
bir belirsizlige girdikleri sdylenebilmektedir.

Xuan ve Park (2012), psikolojik s6zlesmenin Orglitsel vatandaslik davranisina etkilerinde duygusal
emek stratejisinin aracilik rolii oynayip oynamadiginin arastirildigi ¢alismasini, Cin’deki 40 devlet
uiniversitelerinden rastgele segilen 504 profesor iizerinde yapmus ve psikolojik sdzlesmenin
duygusal emek iizerinde 6nemli bir etkisi oldugu sonucuna varmistir. Bulunan bu sonug¢ ¢alismanin
sonucu ile benzerlik gostermektedir.

Oriicii ve Korkmaz (2018), calismasinda 118 saglik ¢alisaninin psikolojik sézlesme ihlali algilar1 ve
duygusal emek davraniglarini 6lgmek amaglamistir. Calisanlarin  psikolojik sézlesme ihlali
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algilamalarinin, sergiledikleri duygusal emek davranisi iizerinde anlamli bir etkisinin bulunmadigi
sonucuna varilmaktadir. Bulunan bu sonug ¢alismanin sonucu ile benzerlik gostermemektedir.

Alani ne olursa olsun ¢alisanlarin ve igverenlerin unutmamalar1 gereken konu, aralarinda yaptiklar
sozlesme gereklerinin yerine getirilmesi gerektigidir. Aksi halde, zamanla calisanlar kendilerini
isletmenin birer parcasi olarak gormemeye baglar. Bu da c¢esitli olumsuz davranislarla
sonuglanabilmektedir. Zamanla sinik davraniglar gosterebilir ya da isten ayrilma niyetinde
bulunabilirler. Benzer sekilde yine sézlesme ihlali s6z konusu oldugunda, rol tanimlamasinin tam
olarak yapilmamasi ya da verilen igin agik ve net olmadig1 durumlarda ise rol gatismasi ve/veya rol
belirsizligine yol agmaktadir. Isletmeler rekabet avantaji elde etmek ve yetkin olan calisanlarini
biinyelerinde tutmak istiyorlarsa 6ncelikle calisanlarina deger vermesi gerekmektedir. Sarf ettikleri
emekleri gz ardi etmemeli ve calisanlarini isletmenin bir pargasi olduklarini diisiinmelidir.
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