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Amacg - Konaklama sektoriiniin kendine has &zelliklerinden dolayi, bu sektorde ¢alismayi isteyen
kisilerin hizmet vermeye yatkin bir kisilik yapisina sahip olmasi ve duygularini isletme politika ve
stratejileriyle uyumlu olarak sergileyebilmesi énemli bir konudur. Bu ¢alismanin amacim da
duygusal emek ve hizmet verme yatkinlig1 arasindaki iliskinin incelenmesi olusturmaktadir.

Yontem - Arastirmanin amaci dogrultusunda iliskisel tarama modelinden yararlanilmistir.
Arastirmanin ¢alisma grubunu Antalya’nin Manavgat ilgesinde hizmet veren 5 y1ldizli konaklama
isletmelerinde gorev yapmakta olan 328 isgdren olusturmaktadir. Arastirmada, yiizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular degiskenlerinden olusan duygusal emek veri seti
ile hizmet etmekten zevk alma ve hizmet ihtiyaclarini karsilama degiskenlerinden olusan hizmet
verme yatkinlig1 veri seti arasindaki iliskinin incelenmesinde, kanonik korelasyon analizinden
yararlamlmistir.

Bulgular — Kanonik korelasyon analizinden elde edilen sonuca goére duygusal emek ve hizmet
verme yatkinliginin aralarinda manidar bir iliski saptanmuis ve aralarindaki ortak varyans oraninin
%14 oldugu goriilmiistiir.

Tartigma — Arastirma sonucunda, isgdrenlerin hizmet verme yatkinliklar: arttik¢a duygusal emek
diizeylerinin de artacagi sonucuna ulasilmistir. Ayn1 zamanda, ylizeysel rol yapma degiskeninin
duygusal emek veri setine olan katkistin derinden rol yapma ve dogal davraniglar
degiskenlerinin duygusal emek veri seti lizerindeki katkilarina kiyasla daha énemli oldugu ifade
edilebilir. Hizmet verme yatkinlig: ile ilgili olarak da hizmet etmekten zevk alma degiskeninin
hizmet verme yatkinlig1 veri setine olan katkisinin, hizmet ihtiyaclarini karsilama degiskeninin
hizmet verme yatkinlig1 veri setine olan katkisi ile hemen hemen ayni olmakla beraber kismen
daha 6nemli oldugu goriilmiistiir.
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Purpose - Due to the unique features of the hospitality industry, it is an important issue that people
who want to work in this sector have a personality structure taht is prone to service and can display
their emotions in accordance with their business policies and strategies. In this study, it is aimed
to examine the relationship between emotional labor and service orientation.

Design/methodology/approach — In accordance with purpose, the relational screening model was
used in the research. The study group of the research consists of 328 employees working in 5 star
accommodation establishments in Manavgat district of Antalya. In the study, the relationship
between emotional labor data set consisting of superficial role playing, deep role playing and
natural emotions variables and service orientation variables consisting of enjoying service and
meeting service needs were examined by canonical correlation analysis.

Findings — As a result of canonical correlation analysis, a significant relationship was found
between emotional labor and service orientation, and the common variance shared between data
sets was 14%.

Discussion — As a result of the research, it is concluded that as the employees’ tendency to provide
services increases, their emotional labor level will increase to. At the same time, it can be said that
the contribution of the superficial role-playing variable to the emotional labor data set is more
important than the contribution of the role -playing and natural behavior variables to the
emotional labor data set. It was observed that the contribution of the pleasure to serve variable to
the service orientation data set is partly more important, although it is almost the same as the
contribution of the variable to meet the service needs to the service orientation data set.
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1. GIRiS

Bu arastirmada kanonik korelasyon analizi aracilig1 ile hizmet verme yatkinlig1 veri seti ve duygusal emek
veri seti arasindaki iliskinin ortaya konmas1 amaclanmistir. Bu degisken setleri arasinda bir iliski var ise, bu
iliskiye her bir degiskenin katkisinin incelenmesi de galismanin alt amacini olusturmaktadir. Bu durumda
problem climlesi “hizmet verme yatkinlhigi ve duygusal emek degisken setleri arasinda nasil bir iliski
vardir?” seklindedir. Hizmet verme yatkinligi ve duygusal emek konular1 arasinda bulunan iliskinin
literatiirdeki yansimasina bakildiginda, uyum kuramu ile agiklanabilecegi goriilmektedir. Bu kurama gore,
kisi ile i¢cinde bulundugu durum ya da ¢evrenin etkilesimi kisinin davranisini da etkilemektedir (Chatman,
1991). Cevrelerine yiiksek oranda uyum gosteren iggorenler hem daha mutlu hem de iglerinde daha verimli
goriilebilmektedir (Uysal Irak, 2012). Uyum kurami, bireysel hizmet verme yatkinlig1 ve is memnuniyeti
arasindaki iliskinin incelenmesinde de kullanilmaktadir (Lee, Pekrun, Taxer, Schutz, Vogl and Xie. 2016,
aktaran Coban, 2019).

Bazi kaynaklarda duygusal emek i¢cin oyun benzetmesinden yararlanilmistir. Bu benzetmede, hizmeti sahne,
calisanlar1 oyuncu, miisterileri de seyirci olarak nitelendirildigi goriilmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016:132).

Tiiketici memnuniyeti ile rekabet tistiinliigii kazanabilmek i¢in de yiiksek kalitede hizmet sunan isgdrenlere
ihtiyag duyulmaktadir. Isgorenlerin hizmet sunmaya olan yatkinliklari, sergiledikleri davraniglara
yansimakta ve beklenti seviyeleri de gecmise gore artmis olan tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarir tist seviyede
memnuniyet diizeyiyle karsilamis olmaktadirlar. Emek yogun sektorlerin basinda gelen konaklama
sektoriiniin kendine has bazi 6zelliklerinden dolay: (iiretimle tiiketimin es zamanli olusu, hizmetin soyut
olusu, insan iligkilerine dayali olmas: vb.) tiiketicilerle birebir temas halinde olan isgorenlerin hizmeti
sunarken sergiledigi davranislarinin niteligi, isletmenin de rakiplerinden farklilasmasinda énemli bir rol
oynamaktadir (Bozbolat, 2019).

Diger taraftan, turizm sektoriiniin isgorenler acgisindan da kendine has baz1 6zellikleri (mevsimsellik, uzun
calisma saatleri, 6zel / tatil giinlerinde izin kullanamama durumu, her daim giileryiizlii ve hizmete hazir
goriinme vb.) bulunmaktadir (Kaya ve Atgi, 2015; Giinel, 2009). Bu sektorde ¢alisacak kisilerin de bu ¢alisma
kosullarini bilerek tercih etmeleri kendilerini mutlu hissetmelerini saglayacak ve onlar1 daha basarili
kilacaktir. Ancak, diinyanin her yerinde konaklama sektorii nitelikli, ise ve sektdre uygun isgorenleri
kendisine ¢ekme ve elde tutma konusunda sikinti yasamaktadir (Cankiil, Erbas ve Temizkan, 2017).
Konaklama sektoriiniin tiiketiciler ve isgorenler agisindan yukarida bahsedilen kendine has 6zelliklerinden
dolayi, bu sektorde calisacak kisilerin oncelikle hizmet vermeye yatkin kisilik yapisinda olmasi ve
duygularini isletme politikalar1 ve stratejileri ile uyumlu olarak yonetebilen, kendilerinden sergilemeleri
beklenilen duygu ve davranislar sergileyebilen, duygusal emek diizeyi yiiksek kisiler olmasi 6nem arz
etmektedir.

Bu nedenle, isgorenlerin hizmet verme yatkinliklarinin ve duygusal emek davranislarinin emek yogun
sektorlerde bir se¢im kriteri olarak 6neminin de giin gectik¢e arttigr gozlenmektedir. Literatiirde, bu iki
kriterin birbiri ile veya diger farkl kriterlerle iligkisinin arastirildig: calismalar mevcuttur.

Hizmet verme yatkinligi ve duygusal emek iliskisi hakkinda yapilmis calisma Ornekleri Tablo 1'de
gosterilmistir.
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Tablo 1. Hizmet Verme Yatkinligimin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi Hakkinda Yapilmis Arastirma
Ornekleri

Yazar Yil Sonug

Grandey 2003 Hizmet verme yatkinlig1 yiiksek calisanlar, derin davrams sergileme
konusunda daha kabiliyetli olabilir.

Allen vd. 2010 Yiizeysel davranisin hizmet verme yatkinlig1 tizerinde olumsuz etkisi
vardir ve derin davranis hizmet verme yatkinlig1 éngormektedir.

Raman vd. 2016 Benlik 6zellikleri derin davranis ile yiizeysel davramsi etkilemektedir.

Anaza vd. 2016 Hizmet verme yatkinlig1 ile yiizeysel davranis arasinda eksi yonde,
derin davrarus ile art1 yonde bir iliskili vardir.

Lee vd. 2016 Anavaza vd. (2016) ile benzer bir sonug elde etmislerdir.

Yoo 2016 Tiiketicilerin yiizeysel davranis durumuna istiraki, kisisel hizmet
sunmaya yatkinhktan negatif olarak ve yiliksek diizeyde
etkilenmektedir.

Coban 2017 Hizmet sunma yatkinliginin hem yiizeysel hem de derin davranis

tizerinde pozitif etkisi vardir.

Kaynak: Coban (2017).

Tabloya ek olarak Bagoda (2012), her isgorenin hizmeti sunma kapasitesinin de farkli oldugunu, isgorenlerin
tiiketici hizmetine yonelik bakis agilarmin hizmet verme yatkinliklarina goére degistigini dile getirmistir.
Hemsireler tizerinde gercgeklestirdigi calismasinda Han vd. (2018) de hemsirelerin duygusal emek
diizeylerinin hizmet sunumlar1 ve miisteri odaklilik diizeylerine etkisinde ise katilimin ve tiikenmisligin
etkisini incelemiglerdir. Arastirma sonucunda derin davranig ve igse katilimin hizmet sunumu ve miisteri
odaklilik diizeyini arttirmada dogrudan ve dolayl etkilerinin oldugu, ytiizeysel davranisin ise hizmet
sunumu ve miisteri odaklilik diizeyini azaltmada dolayl bir etkiye sahip oldugu sonucu elde edilmistir.
Duygusal zekanin otel ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinligi durumunun, duygusal emek iizerindeki
etkisinin incelendigi calismada Coban ve Aytemiz Seymen (2019), hizmet verme yatkmhginin derin
davramga etkisinde duygusal zekanin pozitif yonde diizenleyici etkisinin oldugu, hizmet verme
yatkinliginin yiizeysel davranisa etkisinde duygusal zekanin ve alt boyutlarinin diizenleyici etkilerinin
bulunmadig1 sonucunu elde etmislerdir. Bu veriler 1s181nda, duygusal emegin alt boyutlari ile hizmet verme
yatkinlig1 arasindaki iliskinin farkli zamanlarda gesitli arastirmacilar tarafindan incelendigi goriilmektedir.
Genel olarak ise, hizmet verme yatkinligi ile derin davranis arasinda pozitif yonlii bir iliskiden s6z
edilmektedir.

Bunlar disindaki galismalar incelendiginde de isyerinde duygularin gosteriminin farkh kiiltiirlerdeki
yansimalarinin (Mann, 2007), duygusal emek istthdaminin sartlarini ve sonuglarini meydana getiren
siireclerin neler oldugunun ve bu siiregleri etkileyen unsurlarin arastirildigi (Oguz ve Ozkul, 2016)
calismalara da rastlanmistir. Duygusal emek kavraminin is tatmini ile iliskisini (Karakas vd., 2016; Celik ve
Topsakal, 2016; Bickes vd., 2014; Pala ve Tepeci, 2014; Ozkan, 2011), titkkenmislikle iliskisini (Brotheridge and
Grandey, 2002), orgiitsel vatandaslik davrams: ile iligkisini (Biyik ve Aydogan, 2014) degerlendiren, analiz
eden ve Oneriler gelistiren ¢alismalar da mevcuttur. Sektér bazinda turizm iggorenlerinin duygusal emek
diizeylerini inceleyen ¢alismalara da rastlanmistir (Pala, 2008; Ashforth and Humphrey, 1993). Duygusal
emekle ilgili 6nemli konulardan birisi olan hizmet verme yatkinlig: ile iliskisi (Coban, 2017; Coban ve
Aytemiz Seymen, 2019) de ayrica ele alinmistir. Hizmet verme yatkinlig: ile ilgili olarak ayrica, konaklama
isletmelerinde gorevli isgorenlerin, iskoliklik durumlar1 ve hizmet odaklilik iliskisini (Sergeoglu ve Selcuk,
2016), isgorenlerin kisilik 6zellikleri ile hizmet verme yatkinlhig: iliskisini (Kusluvan ve Eren, 2011; Yesiltas
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vd., 2016; Basoda, 2012), is tatmini ile hizmet verme yatkinlig1 iliskisini (Basoda, 2016), turizm 6grencilerinin
disa doniikliikleri ile hizmet yonelimli olmalar1 arasindaki iliskiyi (Cakici ve Ozdamar, 2018) inceleyen
calismalara da rastlanmistir. Ayrica, turizm sektoriinde hizmet verme yatkinligs; calisma sartlar: algisi ve
meslekten soguma iliskisi agisindan da ele alinmistir (Seymen vd., 2017).

Bu arastirmanin hipotezi de asagidaki gibi olusturulmustur:
Hi: Hizmet Verme Yatkinlig1 ve Duygusal Emek degisken setleri arasinda manidar bir iliski vardir.

Bu hipotezi test etmek icin korelatif tarama modeli kullanilmis olup korelatif incelemeler, birden fazla
degisken aras iliskiyi ortaya koymaya calisan arastirma modelleridir (Erkus, 2011; Karasar, 2009). En az iki
degiskenden olusan iki set arasindaki iliski yapisinin biitiinliigiinii koruyarak yorumlanabilmesi agisindan
onemi inkar edilemez bir yontem olan (Keskin ve Ozsoy, 2004) kanonik korelasyon analizinden
yararlanilmistir. Bu analiz yonteminin tercih edilmesinin bir nedeni de bagimli degiskenlerin birden fazla
oldugu durumlarda kullanilabilecek en giiglii ve en uygun yontem olmasidir (Bayyurt, 2004).

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet Verme Yatkinlig1

Hizmet, dogas: geregi tanimlanmas: ve simiflandirilmasi zor bir kavramdir (Tekin ve Kalkan, 2017:273).
Hizmet kavramu ilk kez 1700’lii yillarda Fransiz bilim insanlarinca ele alinmistir. O zamanlarda hizmet,
tarimla ilgili faaliyetler haricindeki biitiin faaliyetleri kapsamaktaydi. Adam Smith, hizmetin kapsamindaki
bu yetersizlige karsi nesnelligi olan iiriin (mal) meydana getirmeyen her tiirlii faaliyeti hizmet olarak
tanimlamigtir. Hizmet kavramuyla ilgili calisan bir bagka isim olan Jean Babtiste Say’e gore ise hizmet,
tiiketiciye doyum duygusu ve yarar saglayan bir etkinlik kapsamindadir (Midilli, 2011:3). Ayn1 zamanda,
bir tarafin digerine sunabilecegi herhangi bir eylem ya da performans olarak da tanimlanabilmektedir
(Paulisic vd. 2016:234).

Miigsterilerin hizmetlerden ve hizmet kalitesinden memnuniyeti ise, genellikle hizmet calisanlarinin
miisterileriyle etkilesime girdiginde gosterdigi kisisel performansa baglidir ve degisken istek ve ihtiyaclara
sahip heterojen miisterilere hizmet sunmak, sadece ezbere davranista bulunmaktan, rollerden, kurallardan
daha fazlasini gerektirmektedir (Gjrald ve Qgaard, 2012:1). Sayim ve Aydin’a gore (2011), hizmet sektorii
calisanlar1 da miisteriyle cok yogun iliski kuran ve insanlar: etkileyebilmeleri gereken kisilerdir.

Isgorenlerin, hizmet vermeye yatkin olmasi, miisteri odakli tavir ve tutumlar1 sergilemelerine olanak
saglamaktadir. Bu durum hizmet kalitesinin yiikselmesi olarak sonu¢ vermektedir (Aytemiz Seymen ve
Coban, 2017:456). Hizmet vermeye yatkin kisileri digerlerinden ayirt etmek, isletmenin mevcudiyetini
devam ettirebilmesi ve basarisi i¢in de ¢ok dnemlidir. Bunun nedeni olarak, isletmelerde ifa edilen pek ¢ok
hizmetin, biiyiik oranda tiiketici - isgoren etkilesimine bagl oldugu sdylenebilmektedir. Insanlarla
ilgilenirken kibar, ahenkli ve yardim etmekten zevk alan ¢alisanlar, hizmetle ilgili egitimlere daha acik
olacak, kendilerinden sergilemeleri istenen davranislar: daha emin ve daha az kontrole ihtiya¢ hissederek
ifa edecek ve bu niteliklerinden 6tiirii kurum performansi konusunda bu nitelikleri tasimayanlara nazaran
daha ¢ok katki saglayabilecektir (Kusluvan ve Eren, 2011: 140)

Literatiirde hizmet verme yatkinlig1, orgiitsel seviyede hizmet verme yatkinlig1 ve bireysel seviyede hizmet
verme yatkinligr olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Organizasyonel seviyede hizmet verme yatkinligi, genel
olarak bulanik bir kavram olarak kabul edilse de miikemmel hizmet sunmaya yonelik davraniglar
destekleyen orgiitsel uygulamalarin benimsenmesi olarak da tanimlanabilmektedir. Bireysel diizeyde
hizmet verme yatkinlig: ise, ¢alisanlarin hizmet sunma konusunda gosterdigi goniilliiliigii, becerisi ile
hizmet vermekten dolay1 yasadig1 tatmin duygusu ile alakalidir. Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligy,
bireyin kisisel Ol¢iit olarak degerlendirildigi hizmet odaklilik derecesini kesfetmek igin kisisel diizeyde
incelenmektedir (Gebauer vd., 2009). Bu calismada hizmet verme yatkinligi kavrami ile bireysel seviyede
hizmet verme yatkinligi kastedilmektedir (Kaygisiz, 2016: 22).

Hizmet verme yatkinligr konusunda yazinda bu olgunun o6lg¢iilebildigi ve cesitli sekillerde dl¢iildiigii de
gozlenmektedir. Hizmet verme yatkinliginin dlciimiinde kullanilan 6lgeklere bakildiginda; Tablo 2’de yer
alan 6lgeklerin en sik kullanilanlar oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Hizmet Verme Yatkinliginin Olciimiinde Kullanilan Olcekler

Yazar/Yil Olcek

Brown vd. (2002) Miisteri Odaklilik C)lgegi

Saxe ve Weitz (1982) Satig Odaklilik ve Miisteri Odaklilik C)lgegi
Hogan vd. (1984) Hizmet Verme Yatkinlig1 Dizini Olgegi
McBride (1988) Biyografik Veriler Olgegi

Sanchez ve Fraser (1993) Hizmet Becerileri Envanteri C)lgegi
Donavan vd. (2004) Hizmet Verme Yatkinlig: Olgegi

Lee-Ross (2000) Hizmet Verme On Egilimi Olgegi
Dienhart vd. (1992) Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi
Hennig-Thurau (2004) Hizmet Verme Yatkiligi Olgegi

Kaynak: Aytemiz Seymen ve Coban (2017)
2.2. Duygusal Emek

Duygusal emek olgusunu arastiran calismalarda ¢ogunlukla dort yaklasim yer almaktadir. Bunlar;
Hoschschild (1983) yaklasimi, Morris ve Feldman (1996) yaklasimi, Ashforth ve Humphrey (1993) yaklasimi
ve Grandey (2000) yaklasimidir (Celik ve Topsakal, 2016: 204). Siralamadan da goriilecegi gibi, duygusal
emek kavramu ilk olarak sosyolog Arlie Russell Hoschschild tarafindan literatiire kazandirilmistir.

Cesitli mesleklerde talep edilen duygusal emegi analiz etmek i¢in sistematik ¢abalar az olsa da, duygusal
emegin bir¢ok meslegin bir pargasi oldugu konusunda hig stiphe yoktur (Isenbarger and Zemylas, 2006:124).
Bunun nedeni ise, calisma hayatinin en 6nemli faktoriiniin insan olmasidir. Insan iligkilerinin ve baglhiliklarin
olusmasinda duygularin pay1 da biiyiiktiir. Icinde bulunulan duruma yonelik duygularin yerinde ve
zamaninda ifa edilmesi olarak da tanimlanan duygusal emek, 6zellikle hizmet sektorii agisindan oldukga
biiylik bir ©6neme sahiptir (Karakas vd., 2016:178). Literatiirde yiiksek temas gerektiren hizmet isleri
genellikle “duygusal emek”, “performans ¢alismas1” veya “tiiketicilerin bakislar1 altinda ¢alismak” olarak
tanimlanmaktadir. Etkilesim, miisteri bakis agisindan “hizmet” olarak nitelendirildiginden ¢alisanlarin
miisteri etkilesimi sirasindaki performansi ve davranisi 6zellikle ¢ok 6nemlidir (Gjerald ve Qgaard, 2012: 2).

Duygusal emek, aynm1 zamanda isgorenlerin miisterilerle yakindan temas kurulmasm gerektiren is
kollarinda is ile ilgili gerekleri yerine getirebilmek igin sergilemek mecburiyetinde olduklar: emek tiiriidiir
ve isgorenlerin duygularini doniistiirmesi olarak nitelendirilmektedir (Karakas vd., 2016:178). Han vd.
(2018)'nin c¢alismasinda da duygusal emegin boyutlarindan olan derin davranis 6nciil odakli bir duygu
diizenlemesi durumudur, yiizeysel hareket ise tepki odakli bir duygu diizenlemesi durumudur. Bazi
yoneticiler ve uzmanlar ise is ve duygunun birbirlerinin disinda kavramlar oldugunu, is rasyonelken
duygunun bunun anti tezi oldugu inancina sahiplerdir (Mann, 2007).

Isyerindeki duygular veya en azindan gosterimleri, isverenler tarafindan kontrol edilecek bir sey olarak da
goriilmeye devam etmektedir. Wharton ve Erickson (1993)'un ifade ettigi sekilde “isverenlerin isgorenlerin
duygularini ve bu duygular: gosteris sekillerini bicimlendirme gayretleri, organizasyon ¢alismalarimin odag:
haline gelmistir. Isenbarger ve Zemylas (2006: 123)'a gore, “kisiler hissettikleri duygulardan farkli bir seyi
ifade etmek igin isyerindeki duygularini diizenlemek zorunda kalabilirler”. Ornegin, hizmet sunanlar
giiliimsemelidirler (zorlandiklar1 zaman bile) ve gercek duygusal durumlarindan bagimsiz olarak abartili
nezaket gostermelidirler (Sohn ve Lee, 2012:116). Tabi bu durumun isgdrenler agisindan hem olumlu hem
de olumsuz yansimalari da olmaktadir. Isgorenlerin bu davraniglari sergilerken iglerinden gelmesi veya
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maskeleyerek rol yapmas: neticesinde kendilerinde is tatmini veya tiikenmislik hissi olusabilmektedir
(Grandey, 2000).

Duygusal emek konusunun daha net anlagilabilmesi icin, boyutlarindan da bahsedilmesinde fayda vardir.
Bu boyutlarin ilki, duygularin gosterilme sikligidir. Duygularin gosterilme sikhii, isgorenlerin
kendilerinden istenilen duygular1 hangi siklikta gostermek zorunda kaldiklari ile alakalidir. Tkinci olarak,
gosterim kurallar igin sarf edilen dikkat gelmektedir. Burada da, daha dikkatli yerine getirilmesi gereken
islerin daha fazla psikolojik ve fiziksel gayret gerektirdigi i¢in duygusal emegin de daha fazla sarf
edildiginden s6z edilebilmektedir. Duygusal emegin iic¢lincii boyutu olarak, sergilenmesi gereken
duygularin gesitliligi gelmektedir. Duygu cesitliligi meslek gruplarina gore degisiklik gosterebilmektedir.
Ornek olarak, 6n biiro isgorenlerinden otel misafirlerine yonelik olumlu duygular yansitmasi
beklenmekteyken, icra memurlarindan negatif duygular, terapistler ya da hakimlerden de tarafsiz duygular
sergilemeleri beklenmektedir (Grandey, 2000; Giingor 2009). Bir diger boyut ise, duygusal uyumsuzluktur.
Duygusal emegi isgorenler agisindan daha zorlu hale getiren de bu boyuttur. Kisinin hissettigi ile
kendisinden sergilemesi beklenen duygular ortiismediginde yasanmaktadir.

Tim bu veriler 151g1nda 6zellikle emek yogun bir sektdr olan konaklama sektorii isgorenlerinin duygusal
emek durumlarinin incelenmesi giincelligini korumaya devam etmektedir.

3. YONTEM
3.1. Arastirma Modeli

Arastirmada amaca yonelik olarak iliskisel tarama modelinden yararlanilmistir. Mliskisel (korelatif)
arastirmalar, birden ¢ok degisken arasinda iliski bulunup bulunmadigin tespit etmek icin yararlanilan
arastirma modelleridir (Erkus, 2011; Karasar, 2009). Bu ¢alismada kullamilan kanonik korelasyon analizine
ait model Sekil 1’de yer almaktadar.

Sekil 1: Kanonik Korelasyon Analizine ait Model

YRY
DRY Hizmet Verme
/ Yatkanhg HIK
DD

YRY: Yiizeysel Rol Yapma, DRY: Derinden Rol Yapma, DD: Dogal Duygular.
HEZA: Hizmet Etmekten Zevk Alma HiK: Hizmet 1htiyaglarm1 Kargilama
3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Mart 2019 déneminde Antalya Manavgat bolgesinde bulunan konaklama tesislerinde
¢alisan isgorenler olusturmaktadir. Manavgat ilgesinin evren olarak secilmesinin sebebi, yatak kapasitesi ve
agirladig turist sayis1 bakimindan Tiirkiye’deki 6nemli destinasyonlardan biri olmasidir. Arastirmanin
orneklemini ise, Antalya ili Manavgat ilgesinde hizmet vermekte olan 5 yildizli konaklama igletmelerinden
calismaya katilmaya goniilliiliik gosteren 328 isgoren olusturmaktadir. Arastirma Mart 2019 doneminde
gerceklestirilmis olup, bu déonemde bolgedeki konaklama isletmelerinde ¢alisan isgoren sayis1 sabit olmayip
degisiklik gosterebilmektedir ve sezon baslangi¢ dénemi olmasi nedeniyle de ¢ok yiiksek olmamaktadir.
Uygun orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini anlamak icin Tabachnick ve Fidell'in ydnteminden
faydalamilmistir. Tabachnick and Fidell (2001)e gore, orneklemin biiyiikliigii, calismada yer alan
degiskenlerin (Duygusal Emek Olcegine ait 13 ifade ve Hizmet Verme Yatkinligi olgegine ait 6 ifade)
minimum 5 kati olmasi gerekmektedir. Calismada kullanilan olgeklere ait 19 degisken {izerinden
hesaplandiginda drneklem sayisinin en az 95 olmasi gerekmektedir. Aymi zamanda, en diisiik katilima
sayisinin ifade sayisinin 10 kati ile elde edilebilecek bir say1 oldugunu savunan ¢alismalar da bulunmaktadir
(Hair vd., 2006; akt. Temli Durmus ve Ok, 2014, 62-73). Bu ifadeye gore de, (19x10) 190 katilimc1 yeterli
goriinmektedir. Bu veriler 15181nda ¢alismada kullanilan 328 6rneklem sayis1 arastirmanin giivenilirligi igin
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yeterli kabul edilmistir. Anket ¢calismasina olumlu yanit veren konaklama tesislerinde ¢alisan isgorenlerin
belirlenmesinde kolayda drnekleme yontemi kullanilmis ve goniilliiliik esast ile anketler doldurtulmustur.
Ayrica, kanonik korelasyon analizinde bulgularin giivenilirliginden s6z edebilmek icin veri setlerindeki
degisken sayisinin 20 misli kadar katilimc1 bulunmasi tavsiye edilmektedir (ilhan vd., 2013). Bu calismada,
hizmet verme yatkinlig1 veri setinde, Hizmet Etmekten Zevk Alma (HEZA) ve Hizmet Thtiyaclarim
Karsilama (HIK) olmak iizere 2 (iki) degisken, duygusal emek veri setinde Yiizeysel Rol Yapma (YRY),
Derinden Rol Yapma (DRY) ve Dogal Duygular (DD) olmak {izere 3 (ii¢) degisken ve toplamda da 5 (bes)
degisken bulunmaktadir. Bu durumda, kanonik korelasyondan elde edilen bulgularin giivenirligi igin
calisma grubunda en az 100 katiimcinin bulunmas: gereklidir. Bu sonuca gore de, drneklem sayisinin
arastirma sonucunda ulasilan bulgularin giivenir kabul edilmesi konusunda yeterli kabul edilebilecegi
sOylenebilir.

3.3. Veri Toplama Araclar

Arastirmanin verilerini toplamak amaciyla Brown, Moven, Donavan ve Licata (2002) tarafindan gelistirilen,
Aytemiz Seymen ve Coban (2017)'m Tiirk¢e’ye uyarladigi, 12 ifadelik orjinal 6lgegin alternatifi seklinde
uyum Olgiitleri agisindan daha uyumlu 6 ifade ve 2 boyuttan (hizmet etmekten zevk alma, hizmet
ihtiyaclarim kargilama) olusan Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi ile Diefendorff, Croyle ve Grosserand
(2005)'1n gelistirdigi, Basim ve Begenirbas (2012)"in Tiirk¢e'ye uyarlamasini gerceklestirdigi, 13 ifade ve 3
boyuttan (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular) olusan Duygusal Emek Olgegi
kullanilmistir.

Hizmet Verme Yatkinhgi Olcegi: 51i likert tipi bir derecelendirme Olgegidir. Toplam 6 ifadeden
olusmaktadir. Olgek, Hizmet Etmekten Zevk Alma (HEZA) ve Hizmet ihtiyaglarlm Karsilama (HIK) olmak
{izere 2 boyuttan olusmaktadir. Olgegin HEZA boyutunda 3 ifade yer almakta ve bu boyut iizerinden elde
edilebilecek puanlar 3 - 15 arasinda degisiklik gostermektedir. HIK boyutunda da 3 ifade bulunmakta olup
bu boyuttan aliabilecek puanlar da yine 3 ile 15 arasinda degismektedir. Aytemiz Seymen ve Coban (2017)
tarafindan yapilan ¢alismada 6lgegin i¢ tutarlilik kat sayist (Cronbach Alfa) 6lgegin tiimii igin .87, “hizmet

etmekten zevk alma” faktorii igin .84 ve “hizmet ihtiyaglarini karsilama” faktorii icin .76 olarak bulunmustur.
Hizmet Verme Yatkinlig1 dlgeginin bu ¢alismadaki giivenirlik katsayisi .94, hizmet etmekten zevk alma
faktorti igin .91 ve hizmet ihtiyaglarini karsilama faktorii igin ise .90 olarak bulunmustur.

Duygusal Emek Olcegi: 5'1i likert tipi bir derecelendirme 6lgegidir. Toplam 13 ifadeden olusmaktadir. Olgek,
Yiizeysel Rol Yapma (YRY), Derinden Rol Yapma (DRY) ve Dogal Duygular (DD) seklinde 3 boyut
icermektedir. Olgegin YRY boyutunda 6 ifade bulunmakta ve bu boyuttan alinabilecek puanlar 6 - 30 arasi
degisiklik gostermektedir. DRY boyutunda 4 ifade yer almakta olup bu boyut tizerinden elde edilebilecek
puanlar da 4 - 20 aras1 degisiklik gostermektedir. DD boyutu da 3 ifade icermekte olup bu boyut tizerinden
elde edilebilecek puanlar 3 - 15 aras1 degisiklik gostermektedir. Basim ve Begenirbas (2012)'1n ¢alismasinda
olgegin i¢ tutarlilik kat sayis1 (Cronbach Alfa) 6lgegin tiimii igin .80, “yiizeysel rol yapma” faktorii igin .92,

“derinden rol yapma” faktorii igin .85, “dogal duygular” faktorii igin ise .83 olarak bulunmustur. Duygusal
emek Olceginin bu ¢alismadaki giivenirlik katsayis1 .86, “yiizeysel rol yapma” faktdrii igin .90, “derinden rol
yapma” faktorii igin .90 ve “dogal duygular” faktoril i¢in ise .77 olarak bulunmustur.

Olgeklerin givenilir kabul edilmesi icin giivenirlik katsayisimin .70 ve {izerinde olmasi1 gerekmektedir
(Biiytikoztiirk, 2010). Buna gore ¢alismada yararlanilan dlgekler biitiin olarak ve alt boyutlar seklinde yeterli
diizeyde giivenir kabul edilebilir.

3.4. Verilerin Analizi

Hizmet verme yatkinligi ile duygusal emek arasindaki iliskinin incelenmesinde, kanonik korelasyon
analizinden yararlanilmistir. Kanonik korelasyon analizi, ilk olarak 1935 yilinda Harold Hotelling tarafindan
ortaya konmustur. Korelasyon ve regresyon kavramlarmin sadece tek boyutlu degiskenlere degil, ayn
zamanda iki veya daha fazla boyutlu degiskenlere de uygulanabilecegini tartisan Kanonik korelasyon
Hotelling tarafindan, birden fazla degisken iceren iki degisken seti arasindaki iligskiyinin incelenmesi icin
kullanilan, ¢ok degiskenli istatistiksel bir metod olarak tanimlanmistir (Temurtas, 2016). Bu calismada,
kanonik korelasyon analizinin kullanilmasinin nedeni, bagimli degiskenlerin birden fazla olmasi
durumunda kullanilabilecek en gii¢lii ve en uygun yontem olmasidir (Bayyurt, 2004).
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4. BULGULAR

Arastirmanin bu béliimiinde 6rneklemde yer alan katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligskin veriler,
Olgeklerin gecerlik— giivenirlik sonuglar1 ve hizmet verme yatkinlig ile duygusal emek arasindaki iligkiye
ait kanonik korelasyon analizinden edinilen bulgular ve yorumlar yer almaktadir.

4.1. Demografik Bulgular

Calismanin orneklemini olusturan 328 katilimcinin demografik 6zelliklerine iliskin veriler, Tablo 3’de
gosterilmektedir.

Tablo 3. Katiimailarin Demografik Ozelliklerine iliskin Veriler

n % n %
® | Kadmn 129 39.3 20 ve alt: 67 20.4
5
=]
O Erkek 199 60.7 5 |21-25 89 27.1
e
Toplam 328 100 S 26-31 65 19.8
(23]
<
Onbiiro 30 9.1 ~ | 3240 70 21.3
Kat Hizmetleri 25 7.6 41 ve tistl 37 11.3
g Glivenlik 22 6.7 Toplam 328 100
=]
2 Teknik Servis 3 0.9 Kadrolu 141 43.0
=]
<
! Yiyecek & Igecek 133 40.5 < | Sezonluk 118 36.0
5! @
Mutfak 91 27.7 g | Stajyer 34 10.4
U
Diger 24 7.3 S | Diger 35 10.7
Toplam 328 100 Toplam 328 100
g Evli 104 31.7 = Turizm 79 24.1
£ £ | Otelcilik
= &
2 3
£ Bekar 224 68.3 g 2 Diger 249 75.9
g5 3
= Toplam 328 100 = | Toplam 328 100

Tablo 2’de yer alan verilere gore, katiimcilarin %39.3"1i kadin, %60.7’si erkektir. Katilimcilarin ¢alistiklar:
boliime gore ayrimina bakildiginda, ilk iki siranin (en fazla katilimin bes yildizli konaklama isletmelerinin
en fazla iggdrene sahip iki departmam olan) Yiyecek & Igecek departmami (%40.5) ve Mutfak
departmanindan (%27.7) olustugu goriilmektedir. Daha sonra sirasiyla, Onbiiro (%9.1), Kat Hizmetleri
(%7.6), Diger (Satinalma, Insan Kaynaklar, Bilgi Islem vb.) (%7.3), Giivenlik (%6.7) ve Teknik Servis (%0,9)
yer almaktadir. Katilimcilarin yas gruplarina bakildiginda ise, %27.1 ile 21-25 yas aras1 isgorenlerin yer aldig1
goriilmektedir. Bunu, %21.3 ile 32-40 yas aras1 takip etmektedir. Daha sonra ise sirasiyla, 20 ve alt1 yas grubu
(%20,4), 26-31 yas arast (%19,8) ve 41 ve st (11,3) seklindedir. Calismanin &rneklemini olusturan
isgorenlerin %43’tiniin kadrolu olarak ¢alistig1, %36’sinin sezonluk calistig1, %10.4’liniin stajyer oldugu ve
%10.7’sinin de diger (ekstra personel, taseron vb) sekilde ¢alistig1 tespit edilmistir. Katilimcilarin medeni
durumlarina bakildiginda ise, %31.7’sinin bekar, %68.3’iinlin ise evli oldugu goriilmektedir. Mezun
olduklar: boliimlerde de %24.1'i turizm ve otelcilik mezunu iken, %75.9’unun diger boliimlerden mezun
kisilerden olustugu sonucu elde edilmistir.
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4.2. Olceklerin Yap1 Gegerligi ve Giivenirligi

Oncelikle arastirmada Hizmet Verme Yatkinlig1 6l¢eginin ve Duygusal Emek 6l¢eginin yapi gecerligini tespit
etmek amaciyla AFA kullanilmustir. Olgegin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini belirlemek amaciyla
yapilan KMO ve Barlett testleri sonucuna bakilmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin faktor analizine uygunlugu
i¢in test degerinin 0-1 araliginda degistigi bilinmektedir. Bu deger, bir degiskenin diger degiskenlerce hatasiz
tahmin edililiyor olmasi durumunda 1’e esit olmaktadir. Faktor analizinin sonucunun ¢ok iyi olarak
nitelendirilmesinde KMO degerinin 0.80'nin {izerinde olmas: gerekmektedir, fakat 0.50'nin tizerindeki
degerler de kabul edilebilmektedir (Turanli, Taspinar Cengiz ve Bozkir, 2012:49). Degiskenler arasinda
yeterli miktarda iliski bulunup bulunmadigini gostermek igin de Barlett kiiresellik testi kullanilmaktadir.
Barlett testi icin p degeri 0.05 anlamlilik derecesinin altinda oldugunda, degiskenler icin faktdr analizi
uygulanmas: konusunda yeterli oranda bir iliskiden s6z edilmektedir. Testten elde edilen sonu¢ manidar
ctkmazsa faktor analizi igin uygun olmadig: sdylenmektedir (Alp, 2019). Bu nedenle 6ncelikle yapilan KMO
analizinin sonuglari Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4 Hizmet Verme Yatkinligi Olgeginin KMO ve Barlett Testleri

Hizmet Verme | Duygusal
Yatkinlig: Emek
Kaiser- Meyer - Olkin (KMO) 0,916 0,862
Barlett Kiiresellik Testi Ki kare degeri 1733,381 2454,178
Anlamlilik (p degeri) 0,000 0,000

Tablo 3’e gore, elde edilen veriler faktor analizi i¢in uygundur. Her iki 6l¢egin de KMO degerinin 0.80 tizeri
olmasi, degiskenler arasi iliskinin miikemmel oldugunu gostermektedir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2013).

Veriler igin faktor analizine uygunluga karar verilmesinin ardindan, faktor yiik degerleri ile agiklanan
varyans oranlar1 hesaplanmistir (Tablo 5 ve 6). Faktor yiik degerinin 0.30 ve tizerinde olmasi istenmektedir.
Faktor yiiklerinde isarete bakilmadan, 0.60 ve {izeri yiik degerinde olan ifadeler yiiksek, 0.30-0.59 arasinda
olanlar orta seviyede biiyiikliik seklinde tanimlanabilmektedir (Alp, 2019).

Tablo 5. Hizmet Verme Yatkinlig1 Olgeginin Faktor Agirliklart

Faktorler Faktor Acgklanan
Yiikleri | Varyans

Hizmet Etmekten Zevk Alma 77.588

M1: Misafirlerin taleplerine hizlica cevap vermekten keyif alirim. .899

M2: Misafirleri mutlu etmekten zevk duyarim. .801

M3: Misafirlere hizmet etmekten gercekten keyif alirim. ,757

Hizmet Thtiyaclarin1 Karsilama 7.657

M4: Misafirlerin amaglarina ulasmalarina yardimci olmaya calisirim. .691

MB5: Misafirlerin, hizmet ihtiyaclar1 hakkinda benimle konusmalarini saglarim. | .909

Mé: Misafirlere problem ¢oziicii bir yaklagim sergilerim. .678

Toplam Varyans Aciklama Orani (%): 85.245
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Faktor yiikleri incelendiginde tiim ifadelerin %60 iizeri; yiiksek faktdr degerinde olduklar1 ve analizlere
katilabilecegi saptanmistir. Yapilan analiz uygulamalar1 neticesinde, hizmet verme yatkinligin belirlemeye
yonelik bu 6 maddenin diger calisgmalarla paralellik arz edecek bigcimde 2 boyut altinda yer aldig1 sonucuna
ulagilmistir. Bu boyutlar, hizmet etmekten zevk alma ve hizmet ihtiyaglarini karsilamadir.

Tablo 6. Duygusal Emek Olgeginin Faktor Agirliklar:

Faktorler Faktor | Agklanan
Yiikleri | Varyans

Yiizeysel Rol Yapma 30.771
M1: Misafirlerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim. 770

M2: Misafirlerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. .835

M3: Misafirlerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 716

M4: Meslegimi yaparken, hissetmedigim duygular: hissediyormusum gibi .834

yaparim.

MB5: Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek igin sanki bir maske .826

takarim.

Mé: Misafirlere gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 782

Derinden Rol Yapma 24.458
M7: Misafirlere gostermek zorunda oldugum duygular: gercekten yasamaya 756

caligirim.

M8: Gostermem gereken duygulari, gergekte de hissetmek igin ¢aba harcarim. .890

M9: Misafirlere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimdengeleni | .906
yaparim.

M10: Misafirlere sergilemem gereken duygulari, icimde de hissedebilmek igin .864
yogun ¢aba gosteririm.

Dogal Duygular 15.797
M11: Misafirlere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. .815
M12: Misafirlere sergiledigim duygular samimidir. .853
M13: Misafirlere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. .808

Toplam Varyans Ac¢iklama Orani (%): 71.025

Tablo 5'de goriildiigii gibi, duygusal emek 6lgeginin faktor yiiklerine bakildiginda da tiim ifadelerin %60
tizeri; yiiksek faktor degerinde oldugu ve analizlere katilabilecegi goriilmiistiir. Analizler neticesinde,
duygusal emegi belirlemeye yonelik bu 13 ifadenin daha 6nceki ¢alismalarla uyumlu bigimde 3 boyut altinda
toplandig1 sonucu elde edilmistir. Bunlar, yiizeysel rol yapma, derinden rol ve dogal duygulardir.
Faktorlerin toplam varyansin %71’ini agikladig1 sonucuna ulasilmistir. Sosyal bilimler igin ¢ok yiiksek
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varyans oranlarina ulasmanin miimkiin olmamasindan dolay1 varyans oranlar1 %40 - %60 aras1 yeterli
sayillmaktadir. Elde edilen mevcut oran yiiksek kabul edilebilir.

Olgeklerin giivenilirlik degerleri Tablo 7’de gosterilmektedir.
Tablo 7. Olgeklerin Cronbach’s Alfa Degerleri

Cronbach’s Alfa
Hizmet Verme Yatkinlig1 Olgegi Faktorleri 941
Hizmet Etmekten Zevk Alma 914
Hizmet ihtiyaglarml Kargilama .896
Duygusal Emek Olcegi Faktorleri .860
Yiizeysel Rol Yapma .900
Derinden Rol Yapma .905
Dogal Duygular 767

Kilig'a (2016) gore, Cronbach’s Alpha degeri 0.81 ile 1.00 araliginda ise 6lgegin glivenirliginin yiiksek oldugu
kabul edilmektedir. Bu oran da arastirmada kullanilan 6lgeklerin (.941 ve .860 ile) yiiksek giivenilirlige sahip
oldugunu gostermektedir.

4.3. Kanonik Korelasyon Analizi Bulgular

Gecerlik ve giivenirlik sonuglarinin ardindan analiz asamasina gelindiginde, kanonik korelasyon analizi icin
isgorenlerin hizmet etmekten zevk alma ve hizmet ihtiyaglarimi karsilama puanlarinin ortalamalar: alinarak
HEZA ve HIK degiskenleri ile Hizmet Verme Yatkinlig1 degisken seti ortaya konmustur. Tkinci degisken
kiimesi igin ise, isgorenlerin ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygu durumlarim temsil
eden YRY, DRY ve DD degiskenleri secilerek Duygusal Emek degisken seti olusturulmustur. Son olarak
kay1p veriler temizlendikten sonra 328 isgorene ait veriler elde edilmistir.

Kanonik korelasyon analizi yapmak amaciyla kullanilacak modelin agiklanmasinin ardindan kurulan
kanonik modelin anlamlili incelenmistir. Kanonik korelasyon, iki degisken seti arasinda herhangi bir iligki
olup olmadigini ve var ise bu iliskiye her bir degiskenin katkisini incelemek i¢in kullanilir. Bu nedenle ilk
olarak hizmet verme yatkinlig: ile duygusal emek degisken setleri arasinda anlamli bir iligki olup olmadigina
bakilmalidir (Tablo 8).

Tablo 8. Cok Degiskenli Anlamlilik Testleri

Test ad1 Deger Yaklasik F Hipotez SD Hata SD Anlamlilik
Pillais ,14585 8,49512 6,00 648,00 ,000

Hotellings ,16627 8,92340 6,00 644,00 ,000

Wilks ,85592 8,70976 6,00 646,00 ,000

Roys ,13254

Tablo 8’deki sonuglara bakildiginda, olusturulmus olan kanonik modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (Wilks” A =0,85592, F(6, 646,00)=8,70, p<0,001). Buna istinaden, hizmet verme yatkinligi ile
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duygusal emek degisken setleri arasinda kayda deger bir iliskiden bahsedilebilir. Fakat bu test sonuglarinin
anlaml olmasi, elde edilen iliski giicii konusunda bilgi sunmamaktadir. Bu yiizden, modelin anlamliliginin
yani sira iliskinin biliyiikliigiinti de 6l¢gmek adina Wilks’A degerinden faydalanilmaktadir. Bu deger, analiz
neticesinde elde edilen modelde kanonik degiskenler arasinda agiklanamayan varyans: ifade etmektedir.
Wilks’A degeri, aragtirmacilar tarafindan etki biiytikliigiiniin tersi olarak yorumlanmaktadir. Bu yiizden etki
biiytikliigi 1-Wilks” A=1-0,86=0,14 olarak hesaplanabilir. Buna gore, iki degisken seti arasindaki paylasilan
varyansin %14 oldugu soOylenebilir. Olusturulan kanonik model manidar bulunmakla beraber her bir
kanonik fonksiyonun da manidarligini test etmek gereklidir. Modele yonelik gelistirilmis olan 2 kanonik
fonksiyon icin 6zdegerler ile kanonik korelasyonlar Tablo 9'da verilmektedir.

Tablo 9 Ozdegerler ve Kanonik Korelasyonlar

Kok Ozdeger Yiizde Kiim.Yiizde Kanonik Kor. | Kor. Karesi
1 ,15279 91,88821 96,88827 ,36406 ,13254
2 ,01349 8,11179 100,00000 ,11536 ,01331

Tablo 9 incelendiginde birinci kanonik korelasyonun 0,36406 oldugu ve bu fonksiyonun iki degisken seti
arasindaki varyansin %13’tinii agikladig1 goriilmektedir. Ikinci kanonik korelasyonun katkis1 ise %0,13"dlir.
Bu nedenle yalnizca birinci kanonik fonksiyonun 6nemli bir katkida bulundugu soylenebilir. Tablo 10’da da
goriildiigii sekilde kanonik korelasyon analizi, veri indirgemeye yonelik bir tekniktir. Analize giren p adet
degiskene sahip X kiimesi ile q adet degiskene sahip Y kiimesi arasindaki pxq adet korelasyonu incelemek
yerine, iki degisken kiimesi arasindaki korelasyonu degiskenlerin lineer kombinasyonlar: olan az sayida
kanonik degiskenle agiklamak miimkiin olmaktadir. Yorumlanacak kanonik degisken sayisi da (p,q) dan
daha az sayida olacaktir (Bayyurt, 2004).

Kanonik fonksiyon degerlendirmede kullanilmakta olan bagka bir yontem de boyut azaltmaya yonelik
analizdir. Boyut azaltmaya yonelik analiz sonuglar1 Tablo 10’da yer almaktadur.

Tablo 10 Boyut Azaltma Analizi

Kokler Wilks L. F Hipotez SD Hata SD Anlamlilik
1to2 ,85592 8,70976 6,00 646,00 ,000
2to2 ,98669 2,18503 2,00 324,00 ,114

Tablo 10’a gore birinci kanonik fonksiyon i¢in hizmet verme yatkinlig1 ve duygusal emek degisken setleri
arasindaki iligki istatistiki agidan anlamlidir (Wilks” A=0,85592, F(6, 646,00)=8,71, p<0,001). Bu durumda, sifir
hipotezi reddedilir. Diger bir ifade ile iki degisken seti arasinda anlaml bir iliski bulunmaktadir.

Ikinci kanonik fonksiyon igin ise iki degisken seti arasinda istatistiki agidan anlaml bir iliski bulundugu
soylenememektedir (Wilks” A=0,98669, F(2, 324,00)=2,18, p<0,001). Kanonik degiskenler arasinda en zayif
iligki bu fonksiyonda, hizmet verme yatkinlig: ile duygusal emek veri setleri arasinda olup, sadece %01’lik
bir ortak varyansi paylagsmaktadir (1-A=.001).

Elde edilen sonuglar dogrultusunda, modelin istatistiki agidan manidar oldugu sonucuna ulasilmistir.
Ayrica, yalnizca birinci kanonik fonksiyon istatistiki agidan manidar oldugundan ve bu fonksiyon iki
degisken seti arasindaki varyansi en ¢ok agikladigindan, yalnizca birinci kanonik fonksiyon yorumlanabilir.

Kanonik korelasyon analizinde veri setlerindeki degiskenlerin kanonik degiskenlerin aralarindaki iliskiye
ne sekilde katki sagladigina bakilmalidir. Standartlastirilmis kanonik katsayilar, degiskenlerin her birinin
kanonik fonksiyonlara katkilarin1 vermektedir. Buna gore, duygusal emek degiskenlerinin birinci kanonik
fonksiyona katkilar1 sirasiyla YRY (0,562), DRY (0,465) ve DD (0,150) seklinde; hizmet verme yatkinligi
degiskenlerinin birinci kanonik fonksiyona katkilar1 ise HEZA (0,409), HIK (0,743) seklindedir (Tablo 11).
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Tablo 11. Standartlastirilmis Kanonik Katsayilar

Degisken 1 2

YRY (Yiizeysel Rol Yapma) ,56235 1,10650
DRY (Derinden Rol Yapma) ,46541 -,98268
DD (Dogal Duygular) ,15007 -, 79197
HEZA (Hizmet Etmekten Zevk Alma) ,40945 1,05002
HIK (Hizmet Thtiyaclarimi Karsilama) ,74293 -,84735

Tablo 12’de ise, birinci ve ikinci kanonik fonksiyonlara yonelik standartlastirilan kanonik katsayilar, yap1
katsayilari, yap1 katsayilarinin kareleri ile ortaklik katsayilari yer almaktadir. Sadece birinci kanonik
fonksiyon istatistiki agidan anlamli olmasina karsin karsilastirmaya imkan saglamak adina ikinci kanonik
fonksiyonun katsayilar: da gosterilmistir.

Tablo 12 incelendiginde YRY, DRY ve DD degiskenlerinin duygusal emek veri setine olan katkilarmin .45"in
iizerinde oldugu belirlenmis olup, YRY degiskeninin duygusal emek veri setine olan katkistnin DRY ve DD
degiskenlerinin duygusal emek veri setine sagladig1 katki acisindan daha fazla 6neme sahip oldugu
sOylenebilmektedir. Bunlar arasinda duygusal emek veri setine en az katkiyr saglayan degisken ise DD
degiskeni olmustur. Yine Tablo 11’deki bulgulara gore, birinci kanonik fonksiyonda HEZA ile HIK
degiskenlerinin hizmet verme yatkinlig1 veri setine olan katkilarinin da .45’in {izerinde oldugu belirlenmis
olup, HEZA degiskeninin hizmet verme yatkinlig1 veri setine olan katkisin, HIK degiskeninin hizmet
verme yatkmlig veri setine olan katkisi ile hemen hemen aym olmakla beraber kismen daha énemli oldugu
sOylenebilir.

Tablo 12. Hizmet Verme Yatkinligi ile Duygusal Emek Arasindaki fliskiye ait 1. ve 2. Kanonik
Fonksiyonlar i¢in Kanonik Coziimleme

1. Kanonik Fonksiyon 2. Kanonik Fonksiyon

Std. R Re2 (%) Std. R. Re2 (%) h2 (%)

Katsay1 Katsay1
YRY 0,562 0,955 91,20 1,106 0,271 7,34 98,54
DRY 0,465 0,941 88,54 -,983 -0,070 0,49 89,03
DD 0,150 0,167 2,79 -,792 -0,797 63,52 66,31
HEZA 0,409 0,752 56,55 1,050 0,659 43,43 99,98
HIK 0,743 0,932 86,86 -0,847 | -0,362 13,10 99.96

Std Katsayisi= Standartlastirllmis kanonik katsays,
h?=Ortaklik katsay1si.

=Yap1 katsayisi, R&Z=Yap:1 katsayisinin Kkaresi,

Not: |.451’den biiyiik olan Rc ve h? degerleri alt1 ¢izili olarak gosterilmistir.

Kanonik korelasyon analizi ile elde edilen kanonik fonksiyonlarda, yer aldiklar: veri setine manidar katkisi
olan (.45 ya da daha yiiksek yapisal katsay1iya sahip) degiskenlerin isaretleri vasitasiyla da bu degiskenlerin
aralarindaki iliski yonii belirlenebilmektedir (Ilhan, Cetin, Oner-Siinkiir ve Yilmaz, 2013). Bu bilgiye
dayanarak, YRY ve DRY degiskenleri arasinda ayni1 yonde bir iliskiden bahsedilebilir. Birinci kanonik
fonksiyonda duygusal emek veri setine ait degiskenler incelendiginde her iki degiskeninde (YRY ve DRY)
3807
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isaretinin pozitif oldugu saptanmistir. Buna gore, duygusal emek veri setine ait iki degisken de birbirleriyle
aymn1 yonlii bir iliski igindedir. YRY ve DRY degiskenleriyle HEZA ile HIK degiskenleri arasinda da pozitif
bir iliskinin var oldugu sonucu elde edilmistir. Bu sonuca gore, isgorenlerin YRY ve DRY durumlar arttikca
HEZA ve HIK durumlarmin da arttig1 ortaya konmaktadir. Bu ifade, isgorenlerin duygusal emek veri
setinden aldiklar1 puanlar arttik¢a hizmet verme yatkinlik durumlarinin da arttig1 seklinde yorumlanabilir.

5. SONUC ve TARTISMA

Bu arastirmada konaklama sektorti isgorenlerinin hizmet verme yatkinligi durumlar: ile duygusal emek
durumlari arasindaki iliski kanonik korelasyon analizi kullanilarak incelenmistir. Analiz neticesinde hizmet
verme yatkinlig1 durumu ve duygusal emek durumu arasinda bulunan iliskiye dair iki kanonik fonksiyon
elde edilmis ve iki kanonik fonksiyondan birinin istatistiki agidan manidar oldugu saptanmistir. Hizmet
verme yatkinligi ile duygusal emek veri setleri arasindaki paylasilan varyans %14 olarak hesaplanmustir.
Tespit edilen bu anlaml iliski, hizmet verme yatkinlig1 ve duygusal emek arasinda farkli ¢alismalarda
(Raman vd., 2016; Anaza vd. 2016; Lee vd., 2016; Yoo, 2016; Grandey, 2003; Allen vd., 2010; Basoda, 2012;
Coban, 2017) elde edilen sonugclarla da desteklenmektedir.

Elde edilen sonuglar incelendiginde, yiizeysel rol yapma degiskeninin duygusal emek veri setine olan
katkisinin derinden rol yapma ve dogal davranislar degiskenlerinin duygusal emek veri setine olan katkis:
agisindan daha fazla 6neme sahip oldugu soylenebilir. Giingdr'iin (2009) ¢alismasinda da isgorenlerin
duygularimi  yonetebilmek adina farkli yontemler benimseyebileceginden bahsedilmektedir. Bu
yontemlerden biri de kisinin icinde bulundugu durumu yeniden yapilandirmak yerine, duygularimni,
sergilemesi gereken duygulara gore yeniden yapilandirdigi yiizeysel rol yapmadir. Konaklama
isletmelerinde gorev yapan isgorenler de giin i¢inde ¢ok sayida kisi ile yiizylize temas halinde hizmet
sunmaktalardir. Bu stiregte de her zaman derinden rol yapma veya dogal duygu sergileme durumlari
miimkiin olamamaktadir. Boyle durumlarda da yiizeysel rol yapma denilen, gercekte 6yle hissetmese de
isletme stratejisiyle uyumlu olacak sekilde duygularini sergilemektedirler.

Hochschild (1983) de duygusal emegi, yiizeysel ve derinden davranis olarak nitelerken, Ashforth ve
Humphrey (1993) bunlarin yani sira duygularin dogal yolla ya da kendiliginden ifade edilebilecegini, rol
yapmaya gerek olmadigini vurgulamistir. Ancak, calisma sonucunda da goriildiigii gibi, duygusal emek
veri setine en diisiik katkiyr dogal duygular yapmistir. Hochschild’in (1983) varsayimi da bu sonucu
desteklemektedir. Konaklama sektoriiniin kendine has oOzelliklerinden biri olan 7/24 hizmet sunulan
isletmeler olmasindan dolay: karsilasilan olumlu veya olumsuz durumlarda her zaman hissedilen dogal
duygularin yansitilmast miimkiin olamamaktadir.

Yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma degiskenlerinin isaretlerine bakildiginda ise her ikisinin de
isaretinin pozitif oldugu goriilmektedir. Bu durumda, yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma
degiskenleri arasinda aymi yonli bir iliskinin bulundugu sdylenebilmektedir. Bu sonug da isgdrenlerin
ylizeysel rol yapma durumlarinda gerceklesecek bir artisin kisinin derinden rol yapma durumunu da pozitif
yonde etkileyecegi seklinde yorumlanabilmektedir.

Hizmet verme yatkinligi ile ilgili olarak ise hizmet etmekten zevk alma degiskeninin hizmet verme yatkinlig:
veri setine olan katkisinin, hizmet ihtiyaglarini karsilama degiskeninin hizmet verme yatkinlig1 veri setine
olan katkis1 ile hemen hemen ayni olmakla beraber, kismen daha 6nemli oldugu goriilmektedir. Yiizeysel
rol yapma ve derinden rol yapma degiskenleri ile hizmet etmekten zevk alma ve hizmet ihtiyaclarimi
karsilama degiskenleri arasinda da pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonug,
isgorenlerin hizmet verme yatkinliklar1 artttk¢a duygusal emek diizeylerinin de artacagi seklinde
yorumlanabilmektedir. Bu durum, Coban'in (2017) calismast ile de Ortiismektedir. Konaklama
isletmelerinde gorev yapan isgorenler acisindan degerlendirildiginde, kisilik 6zelliklerinin hizmet vermeye
yatkin olmasinin Snemi biiyiiktiir. Yap: olarak hizmet vermekten ve kisilerin hizmet ihtiyaglarin
karsilamaktan zevk alan isgorenler, bulunduklari ortamin gerekleri dogrultusunda duygularini da
yonlendirebilmektedir. Daha once de bahsedildigi iizere, konaklama isletmelerinde calisacak kisilerin bu
sektorii ve 6zelliklerini bilerek, kendi kisilik 6zellikleri ile ortiisiiyorsa bu sektoérde calismay1 tercih etmeleri,
isletmelerin de bu Ortiismenin goriildiigii kisileri istihdam etmeleri, hem isgorenlerin hem isletmelerin hem
de tiiketicilerin memnuniyeti agisindan onem arz etmektedir.
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Her calismada oldugu gibi bu ¢alismanin da birtakim kisitlar1 mevcuttur. Calisma, Antalya Manavgat
ilcesinde yer alan konaklama sektorii isgorenlerinin hizmet verme yatkinligi durumlari ile duygusal emek
durumlar arasindaki iliskinin incelenmesi ile sinirh tutulmustur. Bu arastirmada hizmet verme yatkinligi
durumu ile duygusal emek durumu arasindaki iligkiyi incelemek i¢in toplanan veriler, kendini raporlama
tiirtindeki 6lgme araglari ile sinirli tutulmustur. Bu tiirden 6lgme araglari, toplanan verilerin inandiriciligy ile
ilgili baz1 sorular1 da beraberinde getirebilmektedir ({lhan vd., 2013). Bu nedenle, kesin yargiya varabilmek
icin goriisme, gozlem vb. farkl veri toplama yontemlerinden de yararlanilarak hizmet verme yatkilhig:
durumu ve duygusal emek durumu arasindaki iligkiyi incelemeye yonelik yeni arastirmalar yapilabilir.
Boylelikle, bu arastirmada elde edilen bulgulara dair daha ayrintili bilgi de edinilebilir. Yalnizca 5 yildizli
konaklama isletmelerinde gerceklestirilen bu c¢alisma; seyahat acenteleri, eglence sektorii isletmeleri,
havayolu sirketleri vb. turizm sektoriiniin diger kollarinda faaliyet gosteren isletmeler {izerinde de
gerceklestirilebilir.

Sektorel anlamda ise, yiizeysel rol yapmanin kisinin psikolojisine zarar vermeden nasil yapilmas: gerektigi
konusunda gerek yoneticilerin gerekse isgorenlerin (6zellikle de miisteri ile birebir temas halinde olanlarin)
uzmanlarca egitilmeleri saglanmalidir. Ayrica, isgdrenlerin hizmet verme yatkinliklarinin arttikca duygusal
emek diizeylerinin de artacagi sonucundan yola gikilarak, Insan Kaynaklari birimlerinin ihtiyag duyulan
pozisyonlar icin adaylarla gortisiirken hizmet verme yatkinlik diizeylerini test edebilecekleri bilimsel 6l¢me
araglarindan yararlanmalari onerilebilir. Ayrica, bu analizi yapabilme konusunda da Insan Kaynaklari
birimlerinin egitim almalari {ist yonetim tarafindan saglanmalidir.
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