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TURIZM CALISANLARI ARASINDA ISTEN AYRILMA
NIYETININ VE ORTULU BILGI PAYLASIMININ
DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI ROLLERI
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OZET

Turizm isletmelerinde ¢alisan personelin sergiledikleri duygusal emek davranislari
lizerinde isten ayrilma niyeti ve ortiilii bilgi paylagiminin etki diizeylerinin incelendigi bu
calisma, 2019 yilinda EMIT Turizm Fuar’ma katilan turizm calisanlari iizerinde
uygulanmigtir. Arastirmada kullanilan veriler katilimcilar ile yiiz yiize anket yapilarak
toplanmistir. Toplanan veriler SPSS programinda analiz edilerek giivenilirlik ve
gegerlilik analizlerine tabi tutulmus, katilimcilarin demografik dagilimlarin gdsteren
tanimlayici istatistikler olusturulmus ve degiskenler arasindaki iliski durumunu
belirlemek (izere korelasyon analizleri yapilmistir. Aragtirma hipotezlerini test etmek
amacityla yapisal esitlik modeli olusturulmus ve model LISREL 8.54 programu ile analiz
edilmistir. Bu analizde degiskenlerin dogrulayici faktor analizleri yapilmig ve bagimsiz
degiskenlerin bagimli degisken lizerindeki etki diizeyleri belirlenmistir. Bagimli degisken
olan duygusal emek; yiizeysel davranis, samimi davraniy ve derin davranig alt
boyutlarindan olusmaktadir. Elde edilen bulgulara gore; isten ayrilma niyetinin yiizeysel
davranislar1 olumlu yonde ve anlami olarak etkiledigi, samimi ve derin davranislari
olumsuz yénde ve anlamli olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ortiilii bilgi
paylagiminin ise yiizeysel davranislari olumsuz yonde ve anlami olarak etkiledigi, samimi
ve derin davranislart olumlu yonde ve anlamli olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Bulgulara dayanarak ulasilan sonuglar neticesinde, calismanin son bdliimiinde
yoneticilere ve arastirmacilara oneriler sunulmustur.
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THE ROLES OF THE INTENTION TO LEAVE AND
TACIT KNOWLEDGE SHARE ON EMOTIONAL
LABOR AMONG TOURISM EMPLOYEES

ABSTRACT

This study, which examines the effect levels of intention to leave and tacit knowledge
share on the emotional labor behaviors of personnel working in tourism enterprises, has
been applied to tourism employees who participated in EMIT Tourism Fair in 2019. The
data used in the study were collected by making a face-to-face questionnaire with the
participants. The collected data were analyzed by the SPSS program and subjected to
reliability and validity analysis. Then, descriptive statistics showing the demographic
distributions of the participants were created and correlation analyzes were made to
determine the relationship between variables. In order to test the research hypotheses, the
structural equation model was created using the LISRELL 8.54 program, and both
confirmatory factor analyzes of the variables were performed and the effect levels of the
independent variables on the dependent variable were determined. Emotional labor,
which is the dependent variable, consists of superficial behavior, sincere behavior and
deep behavior sub-dimensions. According to the findings obtained; It was concluded that
intention to leave positively and significantly affected surface behaviors and negatively
and significantly affected genuine and deep behaviors. It was concluded that tacit sharing
of knowledge affects surface behaviors in a negative and significant way, and affects
genuine and deep behaviors positively and

significantly. As a result based on the findings, recommendations were presented to the
managers and researchers in the last part of the study.

Key Words: Intention to Leave, Knowledge Share, Tacit Knowledge Share, Emotional
Labour

Giris

Turizm isletmeleri hizmet sektorleri arasinda emek-yogun iiretim yapan
tesisler olarak faaliyetlerini surdirmektedirler. Bu ozelliginden otiirii
calisanlarin bireysel performanslarinin kalitesi isletme verimine ve kurum
imajima dogrudan etki etmektedir. Turizm isletmelerinde ¢alisan personel
hizmet sunumunu yaparken, pazarladiklart turistik iriinler kadar,
konuklarla kurduklari birebir iletisim ve onlara karsi sergiledikleri
davraniglarin niteligi ile de performans diizeylerini yiikseltebilmekte ya da
diisiirebilmektedir. Isgdrenlerin konuklar ile birebir iletisim esnasinda

sergiledikleri davranislarin nitelikleri, onlarin yasadiklar1 duygular ve bu
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duygular1 yansitma bicimleri ile sekillenmektedir. Yasadiklar1 duygular ve
sergiledikleri davraniglar arasindaki uyum ya da uyumsuzluklara gore
calisanlarin duygusal emeklerini ortaya koyma bicimleri; ylizeysel (rol
yapma) davranislar, samimi davranislar ve derin davraniglar olarak kendini
gostermektedir. Bu calismada duygusal emek bagimli degisken olarak ele
alinmis ve ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ve caligsanlar arasindaki ortiilii
bilgi paylagimi konular1 da bagimsiz degiskenler olarak duygusal emege

etkileri bakimindan incelenmistir.

Isten ayrilma niyeti, calismanin kavramsal boliimiinde detayli olarak
aciklandig: tizere, calisanlarin halihazirda islerini yapmalarina ragmen
cesitli sebeplere bagl olarak yeni is aramalar siireci i¢in kullanilan bir
kavram olarak bilinmektedir (Chatman, 1991: 36). Bu kavramin
calismamizda bagimsiz degiskenlerden birisi olarak incelenme nedeni,
turizm sektoriinde calisanlar arasinda yogun olarak isten ayrilma niyeti
gorulmesi ve bu nedenle yiiksek isgoren devri sorunlarinin yasandiginin
bilinmesidir (Kusluvan ve Kusluvan, 2004: 30). Dolayisiyla bdylesi bir
sorunun duygusal emek iizerinde yaratacagi olumsuz etkilerin
incelenmesi, literatlir arastirmasit boliimiinde aktarilan gerekcelere de
dayanarak uygun goriilmiistiir. Diger bir bagimsiz degisken olan Ortiili
bilgi paylasimi konusu ise ¢alisanlar arasinda kurumsal olarak paylasilan
ve Orgiitsel bilgi niteligi tasiyan bilgilerin 6tesinde, her bir ¢alisanin kendi
belleklerinde sakli bulunan bireysel deneyim ve birikimlerin, birbirleri
arasinda paylasim durumunu ifade etmektedir (Fayganoglu, 2019: 1070).
Bu kavramin ¢alismamizda ele alinma nedeni de yine literatiir arastirmasi
boliimiinde aktarildig: iizere, ¢esitli 6rgiitsel ve bireysel konularda ¢alisan
davraniglarina olumlu etkiler gdsterdiginin bilinmesi ancak duygusal emek
tizerine etkilerinin incelendigi bir aragtirmanin bulunmamasi; bu nedenle
de aragtirmaya Ozgilinliik katacak olmasi ve literatlire yeni bilgiler

sunabilecek olmasidir.
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Literatiirden elde edilen bulgular 1s18inda baslatilan bu c¢aligmanin ilk
boliimiinde isten ayrilma niyeti, bilgi paylasimi ve duygusal emek
kavramlarinin agiklamalarina yer verilmistir. Daha sonraki bolumde ise
literatlirde her bir kavram ve bu kavramlarin birbirleri ile iliskilerinde dair
ulasilmis olan bulgularin aktarildig: literatiir tarama ve degiskenler arasi
iliskilere deginilmistir. Aragtirma bdliimiinde amag, veri toplama ve analiz
yontemleri, evren ve Ornekleme dair agiklamalar ile giivenilirlik ve
gecerlilik analizleri, tanimlayict istatistikler ve korelasyon analizleri
yapildiktan sonra yapisal esitlik modeli kullanilarak arastirma hipotezleri
smanmugtir.  Son olarak da elde edilen bulgular ve bulgularin
yorumlanmasi neticesinde ulasilan sonuglar aktarilarak hem sektor
yoneticileri hem de konu ile ilgili yeni aragtirmalar yapmayi diisiinen

akademisyenler i¢in Oneriler ve tavsiyeler sunulmustur.
1. Kuramsal Cerceve
1. 1. Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, esas itibartyla calisanlarin bagli bulunduklar:
orgiitlerinden ayrilma yoniindeki diisiincelerini ifade edebilmek amaciyla
kullanilan bir kavramdir. Bu yonde bir diisiincenin ortaya ¢ikmasindaki
temel gerekceler ise, c¢alisanlarin farkli nedenlerle halihazirda
bulunduklar 6rgiitlerdeki ¢alisma kosullarindan duyduklari rahatsizliklara
bagl olarak kendini gostermektedir (Rusbult vd., 1988: 599). Calisma
kosullarindan duyulan rahatsizliklar incelendiginde ise;, is ortaminda var
olan huzursuzluklar, harcanan emegin karsilig1 olan ticretin kazanilmadigi
diisiincesi, ¢alisanlarin lizerindeki asir1 is yiikii ve kariyerlerinde ilerleme
sanslarinin pek miimkiin olmadig1 seklinde algilara sahip olmalar1 gibi
hususlarin baskin olarak 6ne ¢iktig1 gériillmektedir (Lee vd., 2005; Martin,
2011; Carayon vd., 2003; Zeytinoglu vd. 2007).
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Kariyerlerini stirdiirdiikleri Orgiitlerinde aradigini bulamayan ya da
beklentilerine ulasamayacagini diisiinen caligsanlar, yeni kariyer yollarina
yonelebilmekte ve bunun devaminda baska orgiitlerde yeni is arayislarina
yonelebilmektedirler. Bu durumun dogal sonucu olarak da galisanlarin
performanslarinda azalma ve iiretkenliklerinde diistisler
go6zlenebilmektedir (Polat ve Meydan, 2010: 153; Gilliice vd. 2019: 35).
Ciinkii isten ayrilma niyetinin ortaya cikmasiyla beraber c¢alisanlarin
orgiitsel amaglardan uzaklagmasi kaginilmaz olmakta ve bu diisiince ile
calismaya devam edildik¢e isgorenlerin isletme amaclarina odaklanmis
olarak verimli calismalar1 gittikce daha da zorlasabilmektedir. Dolayisiyla
isten ayrilma niyeti isletme yoOneticileri agisindan dikkatle tizerinde

durulan bir sorun olarak goriilmektedir (Cekmecioglu, 2014: 26).

Isten ayrilma niyeti ile ilgili ifadelerden de anlasilacag iizere bu kavram
calisanlarin hemen fiili bir tepki ortaya koymalarindan evvel o fiili hayata
gecirme yoniinde bir diisiinceyi yasadiklari siireci isaret etmektedir. Yani
bir karar1 degil ama o karar1 verme yoniindeki egilime dikkat ¢ekmektedir
(Mobley, 1982: 111). isten ayrilma niyetinde esas belirleyici 6znenin
calisanlar olmasi ancak neticesinde isgdéren devrine neden olan bir nitelik
tagimasi miinasebetiyle bu husus “goniillii isgoren devri” kavrami ile de
ifade edilebilmektedir (Van Breukelen vd., 2004: 893). Zira yapilan
arastirmalar da isten ayrilma niyeti ile isgéren devri arasinda ytiksek
diizeyde bir iliski olduguna isaret etmekte ve is birakma davranisinin
belirleyici aktorleri arasinda isten ayrilma niyetinin en Onemli etken
oldugunu gostermektedir (Tett ve Meyer, 1693; Schwepker, 2001; Van
Breukelen vd., 2004).

1. 2. Bilgi Paylasim

Bilgi konusu arastirmalar ve gézlemler neticesinde gercekligi kabul géren

her tiirlii kavrayis1 ifade etmekte ve insanlar i¢in i¢cinde yasadigi donemi
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anlamak ve yorumlamak, gelecek dénemlere dair 6ngoride bulunmak icin
en belirleyici gii¢ olarak kabul edilmektedir (Imamoglu vd., 2018: 98).
Tirk Dil Kurumu sozliigiinde bilgi kavrami; insanlarin akil yiiriiterek
anlayabilecegi olgular, gergekler ve ilkelerin biitiinii ifadeleriyle
aciklanmaktadir (TUrk Dil Kurumu, 2020). Ancak bilgi kavramini zaman
zaman birbirlerinin yerine kullanilabilen veri ve enformasyon
kavramlariyla karistirmamak gerekmektedir. Enformasyonlar birtakim
deneyimsel sonuglar ve c¢evresel kosullarin etkilerinin ardindan insanlar
tarafindan yorumlanarak faydali hale getirilince bilgi ortaya ¢ikmaktadir
(Durna, 2005: 72). Dolayistyla bilgiden bahsedebilmek i¢in eldeki
verilerin ve enformasyonun hayatin akisi igerisinde kullanishh ya da
islevsel bir forma doniismesi gerekmektedir (Ozer, 2013: 73). Bu déniisiim
stireci, verilerin toplanmasi ve bu verilerin 6nce enformasyon olarak
kullanilmas1 daha sonra ise c¢esitli siireglerden gecerek islenmesi
neticesinde olgunlasarak bilgi halini almasi ile sekillenmektedir (Nonaka
vd. 1996: 205)

Bilgi paylasimi kavrami ise sahip olunan herhangi bir bilginin orgiitiin
diger tiyeleri tarafindan da kullanilabilecegi sekilde yayilmasi anlaminda
kullanilmaktadir (Turgut, 2013: 31). Orgiit calisanlarindan birisinin kendi
edindigi bilgi ve tecriibelerini diger arkadaglari ile paylagimi da bilgi
paylasimi kapsaminda degerlendirilmektedir (Linn, 2007: 411). Bilgi
paylasimi bir isletmenin piyasada yarigtigi rakip isletmeler tarafindan
ulagilamayan ve taklit edilmesi basarilamayan bilgilere sahip olmasi,
rekabetci gii¢ kazanma bakimindan oldukga kritik bir 6nem tagimaktadir.
Fakat bu taklit edilemeyen bilginin 6rgt icindeki personele iletilmesi ya
da Ogretilmesi isletmeye ilave bir kazanim saglayacaktir (Morgin ve
Morgin, 2014: 26). Ancak boylesine kritik paylasimlarin 6rgiit icerisinde
en uygun yontemler ve etkili bir caligma ile yapilabilmesi yoneticiler i¢in

hassas anlamlar tagimaktadir (Sozbilir ve Yesil, 2016: 93). Zira 6zellikle
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calisanlarin sahsi tecriibe ve bilgi birikimleri bir siire onlarin kendi i¢
diinyalarinda sakli tutulmakta ve bu yoniiyle bakildig1 zaman da bilgi
paylasiminin saglanmasi ¢ok da kolay olmamaktadir (Chow ve Cha, 2008:
458).

Orgiitlerde paylasilmas1 bakimindan bilgi tiirleri a1k ve ortiilii bilgi olarak
iki tiirde simiflandirilmakta ve bu siiflandirmaya gore su sekilde

tanimlanmaktadir:
1. 2. 1. Acik bilgi

Kurumsal sistem igerisinde her calisanin ulasimina ve sorunsuz olarak
faydalanmasina olanak saglayan bilgileri ifade etmektedir (Koseoglu vd.
2011: 219). Orgltsel iletisim aglarinda resmi ya da bigimsel kanallar
araciligi ile aktarimi saglanan agik bilgi, dogrulugu ve giivenilirligi
bakimindan tartigmaya ya da slipheye yer birakmayan bir bilgi tiirii olarak
nitelendirilmektedir (Zack, 1999: 46).

1. 2. 2. Ortulu bilgi

Acik bilgiden farkli olarak kurumsal diizeyde bir bilinirligi olmayan ancak
personelin ¢alistiklar siireg igerisinde bireysel ¢abalar1 ve deneyimleriyle
sahip olduklar1 birikim ve kazanimlar yoluyla ortaya ¢ikmaktadir. (Durna
ve Demirel, 2008: 142). Ortiilii bilginin niteligi veya kurumsal anlamda
sahip oldugu fayda, bu bilgileri edinen personelin kisisel 6zellikler ve
harcadig1 c¢aba ile olusan kaliteye bagl olarak degisebilmektedir. Bu
ozelligi itibariyla ortiilii bilgi, her bir personelin algilama bi¢imleri, inang
diinyalar1 ve deger normlari ile farkli bi¢cimlerde sekillenen ve bireysellik
niteligi agir basan bir anlam tasimaktadir (Petrucci, 2013: 9). Ortiilii
bilginin isletmeler i¢in kritik diizeylerde 6nem arz ettigini de belirtmek
gerekmektedir. Zira ortiilii bilgi taniminda da izah edildigi gibi ona sahip
olan personelin kendi bilinglerinde sakli bir halde bulunmakta ve bu

ozelligi ile de ortiilii bilgilere sahip olan personelin bu bilgileri orgiit ici
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gli¢ catismalarinda kendi lehlerinde kullanmalarina da yol agabilmektedir

(Ugurlu, 2016: 154).
1. 3. Duygusal Emek

Duygusal emek konusunu ilk olarak ele alan Hochschild (1983: 7), bu
kavrami c¢alisanlarin islerini yaparken yasamakta olduklar1 duygularini dis
cevrede muhatap olduklar1 bireylere yansitirken, birtakim diizenlemeler
yaparak onlara yiiz mimikleri ve bedensel davranislari ile hissettirme
cabalar1 olarak agiklamistir. Yani bir igyerinde calisanlarin gorevlerini
yerine getirirken duygularini bir denetim mekanizmasindan gegirmeleri ve
bu duygular1 disariya yansitirken hangi davraniglarin sergilenecegine karar
vermeleri ve bu slireci iglerinin bir pargasi olarak goérmeleri duygusal
emegin genel gergevesini anlatmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 84).
Dolayisiyla c¢alisanlarin  duygularin1  sergilerken isyerlerinin uygun

gordiigii davranislara gére bu denetimleri yapmalari kaginilmaz olacaktir

(Robbins, 2005: 114).

Daha genis ve kapsayici bir tanimlama yapmak gerekirse duygusal emek
calisanlarin  igyerlerinde yapmakla yiikiimlii oldugu faaliyetleri
uygulamalar1 esnasinda ortaya ¢ikan duygularmi isyerlerinin uygun
gordiikleri forma doniistiirerek yonetmeleri; duygularini davraniglara
yansitirken orgiitsel politikalara uygun bi¢imde ve Orgiitsel amaglari
destekleyecek yonde diizenlemeleri ile ifade edilebilmektedir (Chu ve
Murman, 2006: 1182). Duygusal emek sergileme bicimleri
sekillendirilirken gerek Orgiitsel politikalar ve gerekse orgiitsel amaclarin
dikkate alinmasi baglaminda ¢alisanlarin takip edebilecekleri iki yontem
literatiirde goriillmektedir. Bunlarmn ilki, isyerlerinin galisanlarina gergek
duygularin1 ne derecede yansitmalarmin uygun olacagini ya da uygun
olacagini diistindiikleri duygularin ve uygun davranissal tepkilerin neler

olacagin1 yoniindeki beklentilerinin neler olacagini agikca belirtecekleri
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“duygu gosterim kurallar1” yontemidir (Ekman 1971: 273). Diger yontem
ise calisanlarindan yansitmalari istedikleri duygularin neler olacagi ya da
hangi davranig bigimleri ile duygularini sergilemelerinin daha iyi olacagi
yoniinde onlar1 etkilemeleri olarak tarif edilen “duygu diizenleme”

yontemidir (Gross, 1998: 275).

Duygusal emek kavraminin ve alt boyutlarinin sekillenmesinde dort temel
yaklagim kabul gormektedir. Bunlardan ilki duygusal emegin isletmeler
i¢in ticari niteligine dikkat ¢eken ve ¢alisanlar agisindan da kimi zaman rol
yapmak durumunda kalarak sergilenen ylizeysel ve derin davranislar
olarak ele alan “Hochschid Yaklasimi”dir (Hochschild, 1983). Daha sonra
konuyu calisanlarin rol yapma davraniglarindan 6te bir boyutta da ortaya
cikabilecegini ve sergilenen duygusal emegin ¢alisanlarin gercek
duygularint  yansitabilecegi  samimi  davranislar  seklinde de
yasanabilecegini One siliren “Asforth ve Mayel Yaklasimi™ literatiirde
yerini almistir (Asforth & Mayel, 1993). ilerleyen dénemlerde duygusal
emegin calisanlarin davraniglarinin oOrgiitlerin amaglarina uygun hale
getirilmesi durumunda bu kavramdan bahsedilebilecegini ve bu haliyle de
duygusal emegin Orgiitler diizeyinde ticari yoniiniin esas belirleyici
oldugunu 6ne siiren “Morris ve Feldman Yaklasimi” ortaya ¢ikmis ve
Hochschild yaklagimina benzer bir bakis agisin1 savunmustur (Morris ve
Feldman, 1996). Son olarak da yine Hochschild yaklasimini destekleyen
bir yonde “Grandey Yaklasimi” c¢alisanlarin duygusal emek
davraniglarinin orgiitsel amaclara uygun hale getirilmesi ile isletmeler i¢in
onem kazanacagini ve bu davranislarin yiizeysel ve derin davranislar
olarak sergilenecegini ileri slirmiis; yiizeysel davraniglarin konunun
olumsuz boyutu, derin davraniglar1 ise olumlu boyutu olarak ele almistir

(Grandey, 2000).
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1. 4. Degiskenler Arasi iliskiler ve Hipotez Olusturma

Turizm isletmeleri gibi hizmetin ve emek-yogun iiretimin esas oldugu
sektorlerde 6nemi ¢ok daha fazla hissedilen duygusal emek davraniglarina
etki eden faktorlerin incelendigi bu arastirmada, oOrtiilii bilgi paylasimi ve
isten ayrilma niyetleri bagimsiz degiskenler olarak ele alinmistir. Onceki
arastirmalar incelendiginde, isten ayrilma niyeti ile duygusal emek
arasinda iliski ve etki durumlarinin 6l¢tildiigii ¢aligmalara rastlanmaktadir.
Karakas (2017: 90) tarafindan otel isletmeleri ¢alisanlar1 tizerinde
yiiriitiilen bir arastirmada, isten ayrilma niyeti ile hem yiizeysel hem de
derin duygusal emek davraniglar1 arasinda negatif yonde anlamli iliskilerin
bulundugu saptanmustir. Giizel ve Gok (2013: 107) tarafindan Mugla
ilinde gorev yapan turist rehberleri {izerinde yiiriitilen bir bagka
arastirmada da yine isten ayrilma niyeti ile duygusal emek davranislari
arasinda anlaml iliskilerin bulundugu saptanmistir. Kamu hastanelerinde
yapilan bir arastirmada ise duygusal emegin isten ayrilma niyeti iizerindeki
etkileri dl¢iilmiis ve 6zelikle yiizeysel davranislarin isten ayrilma niyetini
anlaml diizeyde artirdig1 bulgularina ulagilmistir (Celik ve Yildiz, 2016:
742). Guler (2018: 219)’de doktora tez ¢alismasinda duygusal emek ile
isten ayrilma niyeti arasinda anlamli iliski oldugunu tespit etmis ve
ylzeysel davranig boyutunun isten ayrilma niyetini anlamli diizeyde
artirdigini, derin davranis boyutunun ise isten ayrilma niyetini anlamli
diizeyde azaltign  bulgularmma  ulasmistir.  Ulagilan  bulgular
degerlendirildiginde duygusal emegin isten ayrilma niyeti {izerindeki
etkilerinin saptandig1 goriilmekte ancak isten ayrilma niyetinin duygusal
emek iizerine etkilerinin incelendigi bir c¢alismanin yapilmadigi
anlagilmaktadir. Ancak degiskenler arasi anlamli iliskilere ulagilmig
olmasi bu arastirmada daha Once incelenmemis olan isten ayrilma
niyetinin duygusal emek lizerine etkilerinin arastirilmasi i¢in temel veri

olarak kullanilmstir.
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Literatiir incelendiginde bilgi paylasimi ile duygusal emek degiskenleri
arasinda yapilmis herhangi bir arastirmaya rastlanilmamistir. Ancak bilgi
paylasiminin bir¢ok acgidan calisan davranislari lizerinde olumlu etkilere
sahip oldugu goriilmektedir. Zaim vd. (2012: 425) tarafindan hizmet ve
emegin belirleyici oldugu uluslararasi bir banka isletmesinde yapilan
arastirmada, oOrtiilii bilgi paylasiminin bireysel ve orgiitsel performans
tizerine etkileri 6l¢iilmiistiir. Arastirma bulgularindan elde edilen sonuglar,
ortilii bilgi paylasiminin hem bireysel hem de Orgutsel performansa
olumlu yonde ve anlamli diizeyde etki sagladigin1 ortaya koymustur.
Benzer bir arastirmada da Demirel (2007: 115) yine bir banka isletmesinde
yaptig1 aragtirmada, bilgi paylagiminin isletme performansina etkilerini
incelemis ve calisanlar arasinda bilgi paylasiminin artmasimin isletme
performansinin yiikselmesine anlamli diizeyde katki yaptigi sonucuna
ulagsmistir. Akgiil (2019: 205)’ de doktora tezinde Ortiilii bilgi paylasiminin
bilisim teknoloji ¢calisanlarin yenilikgilik ve yaraticilik davraniglari tizerine
etkilerini incelemis ve hem yenilik¢i davranig hem de ¢alisan yaraticiligi
tizerinde ortiilii bilgi paylagiminin olumlu yonde ve anlaml etkileri oldugu
bulgularina ulagmustir. Ortiilii bilgi paylasiminin ¢alisan davranislar ve
orgitler lzerinde Ozellikle de performans ve verimlilik gibi c¢iktilar
baglaminda sahip oldugu olumlu etkilerin tespit edilmesi, benzer bir
etkinin duygusal emek iizerinde de olup olmadigi sorusunu ortaya
cikarmigtir. Literatiir arastirmasi ile ulasilan bulgular ve sonuglar

neticesinde aragtirma hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur:

Hi= Isten ayrilma niyeti yiizeysel davranis iizerinde pozitif yonde ve

anlamli1 bir etkiye sahiptir.

Ho= Isten ayrilma niyeti samimi davranis iizerinde negatif yonde ve

anlaml1 bir etkiye sahiptir.
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Hs= Isten ayrilma niyeti derin davranis {izerinde negatif yonde ve anlamli

bir etkiye sahiptir.

Ha= Ortiilii bilgi paylasimi yiizeysel davranis iizerinde negatif yonde ve

anlamli bir etkiye sahiptir.

Hs= Ortiilii bilgi paylasimi samimi davranis iizerinde pozitif yonde ve

anlamli bir etkiye sahiptir.

He= Ortiilii bilgi paylasimi derin davranis iizerinde pozitif yonde ve

anlamli bir etkiye sahiptir.
2. Arastirmanin Yontemi
2. 1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Duygusal emegin ¢ok kritik bir isleve sahip oldugu turizm isletmeleri gibi
emek-yogun tesislerde, bu emegin sergilenmesindeki etkinligin artiritlmasi
ve ona etki eden olumsuz faktorlerin tespit edilmesi gerek calisanlarin ve
gerekse Orgiit yoneticilerinin basar1 diizeylerine etki edecektir. Bu
Onemine binaen, literatiir arastirmalarindan elde edilen bulgular 1s18inda,
orgiitsel ve bireysel verimlilik agisindan olumlu etkileri bulunan ancak
duygusal emek iizerine etkileri arastirilmadigi i¢in caligmanin
Ozgilinliigiine ve literatiire ilave katkilar saglayacagi disiincesinden
hareketle bagimsiz degiskenlerden birisi olarak ortiilii bilgi paylasgiminin
etkilerinin Ol¢iilmesi amaglanmistir. Duygusal emek tizerindeki olumsuz
etkenleri tespit emek amaciyla da isten ayrilma niyeti ikinci bagimsiz
degisken olarak ele alinmistir. Literatiirde daha 6nce de birlikte ¢aligilmis
olmasma ragmen bu yondeki etki iizerine herhangi bir aragtirmaya
rastlanmamis olmasi1 da yine calismanin 6zgiinliigii ve literatiire yeni

katkilar saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.
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2. 2. Veri Toplama Araclar: ve Analiz Yontemleri

Aragtirma kapsaminda, hipotezlerin test edilmesi ve bulgulara ulagilmasi
amaciyla veri toplama araci olarak, katilimcilarla yiiz yiize goriismek
suretiyle anket yontemi kullanilmistir. Anket formlarinda birinci boliimii
katilimcilarin demografik bilgilerini belirlemek {izere hazirlanmis sorular
olusturmaktadir. Ikinci béliimii ise katilimcilar arasinda ortiilii bilgi
paylasim diizeyini tespit edebilmek amaciyla, Bock ve Kim (2001)
tarafindan olusturulan ancak sonradan Lin (2007)’in yeniden diizenlemis
oldugu 4 soruluk 6lgek olusturmaktadir. Ugiincii béliimde katilimcilarin
isten ayrilma niyetlerini tespit etmek {izere Rusbult vd. (1988) tarafindan
olusturulan 4 soruluk 6l¢ek bulunmaktadir. Dordiincii ve son boliimde,
katilimeilarin duygusal emek sergileme bigimlerini tespit edebilmek uzere
Chu ve Murman (2006) tarafindan olusturulan 19 soruluk o6l¢ek
bulunmaktadir. Duygusal emek 6lcegi; yiizeysel davranis alt boyutunu
Olcen 8 soru, samimi davranis boyutunu 6l¢en 3 soru ve derin davranig

boyutunu 6lgen 8 sorudan olugsmaktadir.

Kullanilan 6lgekler araciligiyla katilimcilar ile yapilan anketlerden elde
edilen veriler SPSS ve LISREL istatistik programlar1 kullanilarak analiz
edilmistir. SPSS programi araciligiyla arastirmada kullanilan 6lg¢eklerin
giivenilirlik analizleri ve duygusal emek 6l¢eginin gecerlilik analizleri ile
degiskenler arasi iliski durumlarini test etmek iizere korelasyon analizleri;
LISREL programi araciligiyla da arastirma hipotezlerini test etmek tizere

yapisal esitlik modeli kullanilarak etki analizleri yapilmistir.
2. 3. Ana Ktle ve Orneklem

Turizm isletmeleri ¢alisanlart arasinda ortiilii bilgi paylasiminin ve isten
ayrilma niyetinin sergilenen duygusal emek davraniglar1 {izerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla yiiriitiilen bu ¢alismada ana kutleyi, 2019

yilt EMIT Turizm Fuari’na gelerek halihazirda ¢alismakta olduklar otel,
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seyahat acentesi ve tur operatorlerini temsil eden katilimcilar
olusturmaktadir. Yazicioglu ve Erdogan (2004: 50), 0,05 hata pay1 ve
p=0,5 araliginda belirli bir sayidan sonra ana kiitle sayisinin fazlaligina
bakilmaksizin 384 kisilik bir sayinin orneklem icin yeterli bir deger
oldugunu ifade etmektedirler. Literatiirde kabul goéren bu yaklasima
dayanarak 388 adet kullanilabilir durumdaki anket formuna ulasilarak ana

kiitleyi temsil niteligi tasiyan 6rneklem sayisinin {izerine ¢ikilmistir.
3. Bulgular

Arastirmanin bulgular1 boéliimiinde; Oncelikle kullanilan 6lgeklerin
giivenilirlik diizeylerini gosteren Cronbach Alpha degerlerine, Duygusal
Emek oOl¢egi agimlayici faktor analizine, daha sonra katilimcilarin
demografik ozelliklerine gore dagilimlarii gosteren tanimlayici
istatistiklere, degiskenler arasi iliski durumlarini gosteren korelasyon
analizlerine ve modelin gecerliligini ve hipotezleri test etmek iizere yapisal

esitlik modeline yer verilmistir.
3. 1. Guvenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin giivenilirlik analizi sonuglari
asagidaki tabloda aktarilmaktadir. Literatliirde Likert tipi Olgeklerin
guvenilirlik analizleri igin uygunlugu kabul géren Cronbach Alpha katsay1
degerleri referans alinmistir (Tezbasaran, 2016). Bu katsay1 referanslari;
0,60 ile 0,80 aras1 degerler icin orta diizeyde giivenilir, 0,80 ve iizeri
degerler icin yiiksek diizeyde giivenilir olarak ifade edilmektedir
(Ozdamar, 1999).

Tablo 1: Ortiilii Bilgi Paylasim, Isten Ayrilma Niyeti ve Duygusal
Emek Olcgekleri Guvenilirlik Analizleri

Anket Soru Grubu Alfa Degeri Soru Sayisi

isten Ayrilma Niyeti ,631 4
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Ortiilii Bilgi Paylasimi ,901 4
Duygusal Emek ve 796 19
Boyutlar '

Yiizeysel Davranis ,964 8
Samimi Davranis 778 3
Derin Davrams ,928 8

Tablo 1’deki analiz sonuglarina gore; ortiilii bilgi paylasimi Glgegi alfa
degeri 0,901 ile yiiksek diizeyde giivenilir, isten ayrilma niyeti 6l¢egi alfa
degeri ise 0,631 olarak orta diizeyde giivenilir olarak kabul edilmistir.
Duygusal emek dlgegi ve alt boyutlarna iligkin alfa degerleri; toplam
Olcek icin 0,726 ile orta diizeyde giivenilir, yiizeysel davranis boyutu 0,964
ile yiiksek diizeyde giivenilir, samimi davranis boyutu 0,778 ile orta
diizeyde giivenilir, derin davranis boyutu ise 0,928 ile yiiksek diizeyde

guvenilir olarak kabul gérmiistiir.

Gegerlilik analizleri, arastirma 6lgekleri arasinda alt boyutlara sahip olan
duygusal emek Olgegi icin yapilarak faktdr yiikleri hesaplanmistir.
Yiizeysel, samimi ve derin davranis alt boyutlarinin faktor gecerlilik
analizi sonuglar1 agagida gosterilen tablodaki gibi gergeklesmistir:

Tablo 2: Duygusal Emek Olcegi Al Boyutlarina Ait A¢imlayici
Faktor Analizi

Rotated Component Matrix?
Component

Yiizeysel Samimi

Davranis Derin Davranig Davranis
DE1 ,845 -,132 -,165
DE2 ,861 -,110 -,103
DE3 ,854 -,102 -,079
DE4 ,894 -,092 -,127
DE5 873 -,155 -,159
DE6 ,888 -,122 -,159
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DE7 ,876 -,106 -,156
DES8 ,891 -,110 -,118
DE9 -,534 ,113 ,667
DE10 -,555 ,088 ,690
DE11 -,115 ,067 ,789
DE12 -,061 ,828 ,069
DE13 -,068 ,806 171
DE14 -,218 ,758 -,020
DE15 -,092 ,782 -,031
DE16 -,193 ,768 -,095
DE17 -,122 ,822 ,123
DE18 -,049 ,850 ,095
DE19 -,041 ,841 ,084
KMO 0,940
Barlett Kuresellik Testi Ki-Kare 6231,838

Df 171

Sig. ,000

Tablo 2’de aktarilan verilerde 19 maddeden olusan duygusal emek
Olgeginin ilk 8 tanesi yiizeysel davranis boyutuna, 9.-10.-11.maddeler
samimi davranis boyutuna, son 8 madde ise derin davranis boyutuna ait
sorulardir. Tabloda da goriildiigli tlizere faktor yiiklerinin dagilimlari
boyutlara uygun olarak gergeklesmistir. Olgeklerin faktdr analizlerinin
yapilabilmesi i¢in uygun olup olmadigini saptama i¢in KMO degerine ve
degiskenler arasi iligkilerin anlamlilik durumlarin1 saptamak amaciyla da
Bartlett testlerine bakmak gerekmektedir. Literatirde KMO katsay1
degerlerinin faktor analizi agisindan uygunlugu; .50-.60 araliginda iken
zayif, .60-.70 araliginda iken orta, .70-.80 araliginda iken iyi, .80-.90
araliginda iken ¢ok iyi ve .90-1,00 araliginda iken ise miikemmel olarak
kabul edilmektedir (Tavsancil, 2006). Tablodaki degerlere bakildiginda,
yapilan faktor analizi neticesinde Bartlett testi onem degerinin sig= .000
olarak bulundugu ve 6l¢egi olusturan maddeler arasinda yiiksek diizeyde

iligskinin oldugu anlasilmaktadir. KMO katsay1 degerinin ise .940 olarak
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bulundugu ve 6l¢egin faktor analizi i¢in uygunluk diizeyinin miikemmel

oldugu anlagilmaktadir.
3.2. Tanimlayic Istatistikler

Tablo 3: Katihmcilarin Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet Kisi Sayis1 %
Kadin 166 42.8
Erkek 222 57.2
Toplam 388 100.0

Arastirmaya katilan turizm sektorii calisanlarinin cinsiyetlerine gore
dagilimlar1 Tablo 3’te gosterilmektedir. Burada aktarilan verilere gore
kadin katilimcilar 166 kisi ve %42,8 oran ile anket sorularin1 yanitlayarak
arastirmaya katki saglamis iken; erkek katilimcilar i¢in bu sayilar 222 kisi

ve %57,2 oran olarak ger¢eklesmis durumdadir.

Tablo 4: Katilmcilarin Yas Araliklar1 A¢isindan Dagilim

Yas Araliklan Kisi Sayis1 %
25 ve alt1 56 144
26-30 154 39.7
31-40 154 39.7
41 ve Uzeri 24 6.2
Toplam 388 100.0

Katilimeilarin yas araliklarina gore dagilimlarini gosteren Tablo 4’e gore,
25 yas ve alt1 ¢alisanlar 56 kisi ve %14,4 oran; 26-30 yas arasi ¢alisanlar
154 kisi ve %3,7 oran; 31-40 yas arasi c¢alisanlar %39,7 oran; 41 yas ve
tizeri calisanlar ise 24 kisi ve %6,2 orana sahip olmaktadirlar. Bu oranlar,
biitiin katilimcilar igerisinde 26 ve 40 yas arasinda bulunanlarin toplamda

yaklagik %80’lik bir grubu olusturdugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 5: Katihmcilarin Egitim Dereceleri A¢isindan Dagilim

Egitim Dereceleri Kisi Sayis1 %
Lise ve alt1 68 17.5
Onlisans 158 40.7
Lisans 110 28.4
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Lisans Ustl

Toplam

52

13.4

388

100.0

Tablo 5’teki

katilimcilarin

egitim derecelerini

gosteren  veriler

incelendiginde, lise ve alt1 egitim derecesine sahip olanlarin 68 kisi ve
%17,5 oran; Onlisans mezunlarinin 158 kisi ve %40,7 oran; lisans
mezunlarinin 110 kisi ve %28,4 oran; lisansiistii mezunlarin ise 52 kisi ve
%13,4 oran arasinda bir dagilim sergiledikleri goriilmektedir. Bu
dagilimlar, arastirmaya katilim saglayan turizm calisanlari arasinda
%40°1

Onlisans mezunlarinin asan bir oranla en yiiksek grubu

olusturduklarini géstermektedir.

Tablo 6: Katihmcilarin isyerindeki Kidemlerine Gére Dagilimi

Kidem Kisi Sayisi %
1 yildan az 9 2.3
1-3yil 111 28.6
4-6 yil 185 47.7
7-10 y1l 83 214
Toplam

388 100.0

Ankete katilanlarin ¢alistiklart islerindeki kidem durumlar1 Tablo 6’da
aktarilmaktadir. Buna gore, 1 yi1ldan daha az kideme sahip olanlarin 9 kisi
ve %2,3 orani; 1-3 yil aras1t kideme sahip olanlarin 111 kisi ve %28,6

orani;4-6 yil aras1 kideme sahip olanlarin 185 kisi ve %47,7 orani; 7-10 y1l

aras1 kideme sahip olanlarin 83 kisi ve %21,4 oran1 olusturmaktadir.

Tablo 7: Katihmcilarin Gelir Diizeyi Acisindan Dagilim

Gelir Duzeyleri (TL) Kisi Sayisi %
2000-2499 118 30.4
2500-3999 146 37.6
4000-6999 114 29.4
7000 ve Uzeri 10 2.6
Toplam 388 100.0
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Gelir diizeyleri agisindan katilimcilarin dagilimlarina bakildiginda, Tablo
7°ye gore 2000-2499 TL arast kazananlarin 118 kisiyi ve %30,4’liik bir
orani; 2500-3999 TL arasi1 kazananlarin 146 kisiyi ve %37,6’lik bir orant;
4000-6999 TL arast kazananlarin 114 kisiyi ve %?29,4’liik bir orani;
7000TL ve flizeri kazananlarin ise 10 kisiyi ve %2,6’lik bir orani

olusturduklar1 goriilmektedir.

Tablo 8: Katihmcilarin Statiileri Acisindan Dagilim

Statu Kisi Sayis1 %
Personel 251 64.7
Alt ve Orta Kademe Ydnetici 129 33.2
Ust Kademe Y 6netici 8 2.1
Toplam 388 100.0

Son olarak Tablo 8’de katilimcilarin galigtiklart isyerlerindeki statiileri
acisindan dagilimlarina iligkin veriler sunulmaktadir. Bu verilere
bakildiginda personel statiisiinde ¢alisanlarin 251 kisi oldugu ve %64,7’lik
bir orani olusturdugu; alt kademe ve orta kademe yonetici olarak
calisanlarin 129 kisi oldugu ve %33,2°lik bir orami olusturdugu; iist
kademe yonetici olarak ¢alisanlarin ise 8 kisi oldugu ve %2,1’°lik bir oran1

olusturdugu anlagilmaktadir.
3. 3. Korelasyon Analizleri

Tablo 9: Degiskenler Arasi Iliskileri Gosteren Korelasyon Analizi

Bilgi Yiz. Sam. Der.
Ist. Ayr. Niy. Payl. Davr. Davr. Davr.
Isten |Pearson 1 295" -.023 .070 -.028
Ayr. | Correlation
Niy. | Sig. (2-tailed) .000 .645 171 577
N 388 388 388 388 388
Bilgi | Pearson .295™ 1 -.263™ 292  .286™
Payl. | Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
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N 388 388 388 388 388
Ylz. |Pearson -.023 -.263™ 1 -537| -.263"
Davr. | Correlation

Sig. (2-tailed) .645 .000 .000 .000

N 388 388 388 388 388
Sam. | Pearson .070 292" -537 1 207
Davr. |Correlation

Sig. (2-tailed) 171 .000 .000 .000

N 388 388 388 388 388
Der. | Pearson -.028 286" -.263™ 207" 1
Davr. | Correlation

Sig. (2-tailed) 577 .000 .000 .000

N 388 388 388 388 388
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 9’da hipotezleri test etmeden Once degiskenler arast iliski
durumlarin1 géstermek tizere korelasyon analizi sonuglari aktarilmaktadir.
Korelasyon analizi sonuglarina gore isten ayrilma niyeti ile ortilu bilgi
paylasimi arasinda negatif yonde ve anlamli bir iliski bulundugu ve
degiskenlerden birisindeki degisim oldugunda digerinde zit yonli bir
degisim olusacagi anlasiimaktadir. Isten ayrilma niyeti ile duygusal emek
alt boyutlar1 arasinda ise anlamli diizeyde bir iliskiye rastlanmadigi
goriilmektedir. Ortiilii bilgi paylasimu ile duygusal emek 6l¢eginin her bir
alt boyutu arasinda anlaml iligkiler bulundugu ve bu iligkilerin ytizeysel
davranis boyutu ile negatif yonde; samimi davranig ve derin davranis

boyutlar ile pozitif yonde oldugu goriilmektedir.
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3.4. Yapisal Esitlik Modeli ve Hipotezlerin sinanmasi

Tablo 10: Modeli Degerlendirmek icin Kullanilan Uyum lyiligi

Degerleri

Uyum Kriteri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
CMIN (x?) Uyum Testi 0<x?<3df 3df < x2 < 5df
p Degeri 0.05<p<1 0.01<p<0.05
CMIN/DF (x?/df) 0<x¥df<3 3<x¥df<5
RMSEA 0 <RMSEA <0.05 0.05 <RMSEA <0.08
NFI 0.95 <NFI<1.00 0.90 <NFI<0.95
CFI 0.97 <CFI<1.00 0.95<CFI<0.97
GFI 0.95<GFI<£1.00 0.90 <GFI<0.95
AGFI 0.90 < AGFI < 1.00 0.85 < AGFI<0.90
RMR 0 <RMR <0.05 0.05 <RMR <0.10

Kaynak: Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Muller, (2003: 52.

Arastirma hipotezlerini test etmek i¢in yapisal esitlik modelinin Sekil 1°de
aktarilan standardize edilmis degerleri ve Sekil 2’de aktarilan T degerleri,
Tablo 10’da aktarilan referans degerler ile karsilastirilarak incelenmistir.
Modele ait T degerleri; CMIN/DF = 2.473, RMSEA = 0.060, RMR =
0.020, GFI = 0.90, AGFI = 0.86, CFI = 0.96, NFI = 0,91 olarak
bulgulanmistir. Modelin gegerliligi icin 6ncelikle RMSA degerinin 0,80’in
tizerinde bir deger almamasi1 gerekmekte (Simsek, 2007); buna ilaveten
diger uyum degerlerinin de referans araliklarda bulunmasi gerekmektedir.
Literatirdeki referans araliklar1 ve goriislerden yararlanmak suretiyle Sekil
1’de goriilen yapisal esitlik modelinin hipotezleri test etmek icin uygun

oldugu soylenebilmektedir (Kline, 1998; Kog¢ vd. 2018).

Olgeklere ait yapisal gecerlilik durumunu ifade eden dogrulayici faktor
analizi degerleri de Sekil 1°deki yapisal esitlik modelinde aktarildig: iizere;
isten ayrilma niyeti lgegi faktor yiikleri icin 0.45-0,68 arasinda, bilgi
paylasimi 6lgegi faktor yikleri igin 0.74—0,89 arasinda gerceklesmistir.

Duygusal emek alt faktorleri dogrulayicit faktor analizi degerleri ise;
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ylizeysel davranig boyutu faktor yiikleri i¢in 0.85-0,90 arasinda, samimi
davranig boyutu faktor yiikleri i¢in 0.44—0,92 arasinda, derin davranis
boyutu faktor yikleri igin 0,73-0,83 arasinda tespit edilmistir.

Sekil 1: Yapisal Esitlik Modeline Iliskin Standardize Edilmis

Degerler
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Chi-Sguare=762.80, df=317, P-wvalue=0.00000, RMSEA=0.0&0
Sekil 1°de goriilmekte oldugu iizere; isten ayrilma niyetinin yiizeysel
davranis tlizerinde pozitif yonde (.22, p<.01), samimi davranis {lizerinde
negatif yonde (-.16, p<.01) ve derin davranig Uzerinde negatif yonde (-.41,
p<.01) etkilere sahip oldugu anlasilmaktadir. Bu degerlere gore; isten
ayrilma niyetinde 1 birimlik artis oldugunda ylizeysel davraniglarda
0,22°1ik bir artig ya da tersi durumda oldugunda ayn1 oranda azalma, isten
ayrilma niyetinde 1 birimlik artis oldugunda samimi davraniglarda 0,16 ik
bir azalma ya da tersi durumda ayni1 oranda artis, isten ayrilma niyetinde 1
birimlik artig oldugunda derin davranislarda 0,41’lik bir azalma ya da tersi

durumda ayn1 oranda artis olacagi kanaatine ulagilmaktadir.
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Yine Sekil 1°de goriilmekte oldugu iizere ortiilii bilgi paylasiminin
yiizeysel davranig lizerinde negatif yonde (-.26, p<.01), samimi davranig
Uzerinde pozitif yonde (.46, p<.01) ve derin davranig iizerinde pozitif
yonde (.42, p<.01) etkilere sahip oldugu anlasilmaktadir. Bu degerlere
gore; oOrtiilii bilgi paylasiminda 1 birimlik artis oldugunda yiizeysel
davraniglarda 0,26’lik bir azalis ya da tersi durumda oldugunda ayni
oranda artig, ortiili bilgi paylasiminda 1 birimlik artis oldugunda samimi
davraniglarda 0,42’lik bir artis ya da tersi durumda ayni oranda azalis,
ortiilii bilgi paylasiminda 1 birimlik artis oldugunda derin davranislarda
0,42°1ik bir artis ya da tersi durumda ayni1 oranda azalis olacag kanaatine

ulasilmaktadir.

Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeline iliskin T Degerleri
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Chi-Square=762.80, df=317, P-value=0.00000, RMSER=0.060

Sekil 2’de yapisal esitlik modeli T degerleri verilmis ve bu degerlere gore
degiskenler arasi etkilerin anlamlilik durumlart aktarilmistir. Modelde

faktorler arasi iligkilerde T degeri 1,56 nin {izerinde olan etkiler anlaml
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etki olarak kabul edilmistir. Sekil 1 ve Sekil 2 aracilig1 ile aktarilan
standardize edilmis degerler ve T degerleri referans alinarak hipotezlerin

testleri yapilmis ve asagidaki sonuglara ulagilmigtir.

Tablo 11: Arastirma Hipotezlerinin Test Sonuclari

Szag'g?:r T degerleri Sonug
Isten Ayrilma Niyeti- Yiizeysel Davranig 0,22 3,11 Kabul
Isten Ayrilma Niyeti- Samimi Davranis -0,16 -2,08 Kabul
Isten Ayrilma Niyeti- Derin Davranis -0,41 -3,567 Kabul
Ortiilii Bilgi Paylasimi- Yiizeysel Davranis -0,26 -6,34 Kabul
Ortiilii Bilgi Paylasimi- Samimi Davranis 0,46 6,90 Kabul
Ortiilii Bilgi Paylagimi- Derin Davranis 0,42 6,40 Kabul

4. Sonug ve Oneriler

Turizm sektoriinde hizmet veren biitiin igletmeler, agirlikli olarak insan
faktoriiniin sergiledigi emek ve bu emege bagh olarak ortaya konulan
performans ve gerceklesen verimlilik ile piyasadaki varligini siirdiirerek,
rekabet¢i giiclinii artirabilme imkanina sahip olabilmektedir. Nitekim
hizmet sektorlerinde daha once yapilmis arastirmalar da duygusal emegin
calisanlarin performanslar iizerinde olumlu yonde etkilere sahip oldugu
yoniinde bulgular ortaya koymaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011; Begenirbas
ve Caligkan, 2014; Acaray, 2019). Dolayisiyla personelin bireysel ve
orgiitsel anlamda gosterdigi basar1 diizeyleri, hizmet {iretimi agir basan bu
isletmelerde, ortaya konulan emegin niteligi ile dogrudan ilgili olmaktadir.
Turizm isletmelerinde personelin sergiledigi emek, daha ¢ok insanlarla
yliz yiize iletisim kurularak onlara hizmet sunulmasit big¢iminde
gergeklestigi i¢in duygular ve bu duygularin insanlara yansitilma bigimleri
de aslinda sergilenen emegin nitelik kazanmasina ya da kaybetmesine
neden olmaktadir. Bu sebeple ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emegin

kalitesini artirmak ya da diger bir yoniiyle kalitesini diisliren etkenleri
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tespit etmek, turizm isletmeleri gibi hizmet iireten emek yogun tesislerde

onem kazanmaktadir.

Bu c¢alismada duygusal emege etki diizeyleri arastirllmak iizere
calisanlarin isten ayrilma niyeti ve oOrtili bilgi paylasimi faktorleri
incelenerek, bu faktorlerin bagimsiz degiskenler olarak olumlu ve olumsuz
etki diizeylerinin tespit edilmesi amaglanmistir. Bagimsiz degiskenler
olarak bu faktorlerin segilmesi ve aragtirma hipotezlerinin olusturulmast,
literatiir tarama boliimiinde aktarilan 6nceki arastirmalarin incelenmesi ve
bu aragtirma bulgularinin ortaya koydugu sonuglarin degerlendirilmesi
neticesinde belirlenmistir. Bu ¢alisma kapsaminda yiiriitiilen arastirma
bulgular1 ve test edilen hipotezlerden ulasilan degerlendirmeler asagida

aktarilacaktir;

e Analizler neticesinde test edilen H1, H2 ve H3 hipotezinin kabul
edilmesi, isten ayrilma niyeti tasiyan calisanlarin, yiizeysel
davraniglar sergileme egilimlerinin arttigini, samimi ve derin
davraniglar sergileme egilimlerinin ise azaldigin1 gostermektedir.
Yani c¢alisanlarin igyerlerinden ayrilmay1r diisiindiigii halde
calismaya devam etmeleri, onlarin islerini yaparken gergek,
samimi ve igsellestirdigi duygularini yansitarak degil; islerinin
gerektirdigi davranis sekillerini mecbur olduklari i¢in kendilerini
zorlamak ve rol yapmak suretiyle sergilemelerine zemin
hazirladig1 yorumuna ulasilmaktadir.

e Bu durum Celik ve Yildiz (2016) ile Giiler (2018)’in ylizeysel
davraniglar sergileyen calisanlarin isten ayrilma niyetinin arttigi
yoniindeki bulgular ile karsilastirildiginda birbirlerini destekleyen
bulgular olarak degerlendirilebilecektir. Ancak bu arastirmanin
korelasyon analizlerinde isten ayrilma niyeti ile duygusal emek alt

boyutlar1 arasinda anlaml iligkilere rastlanmamis olmasi, Karakas
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(2017) ile Giizel ve Gok (2013) tarafindan ulasilan bulgularin
desteklenmedigini ortaya koymaktadir.

Burada ulasilan sonuclardan hareketle, isveren ve yoneticilere
calisanlar arasinda isten ayrilma diisiincesi tasiyanlari miimkiin
oldugu kadar erken tespit etmeleri ve bu diislinceye kapilmaya
sebep olan faktorleri gergekgi olarak teshis etmelerinin dnemini
kavramalari; isten ayrilma diisiincelerinde kararli olan ¢alisanlar ile
en kisa siirede yollarin1 ayirmalart Onerilmektedir. Aksi halde
zorlama ve rol yapma yoluyla davranislarini sergileyen ¢alisanlarin
isletmenin  verimliligi ve 1imajma verecekleri zararlar
diisiiniildiiglinde, telafi edilmesi ¢ok zor ve istenmeyen durumlarin
yasanabilecegi unutulmamalidir.

Arastirmanin diger bir degiskeni olan Ortiilii bilgi paylagimi ile
ilgili olan H4, H5 ve H6 hipotezlerinin kabul edilmis olmasi,
calisanlar arasinda ortiilii bilgi paylasiminin artmast durumunda,
ylizeysel davranislar sergileme egilimlerinin azaldigini ve samimi
ve derin davramiglar sergileme egilimlerinin ise arttigim
gostermektedir. Dolayisiyla calisanlarin kendi belleklerinde sakli
olan bireysel birikim ve deneyimlerini birbirlerine aktarma ve
O0gretme orani arttikca, islerinin gerektirdigi davranis bigimlerini
daha samimi olarak ve i¢sellestirerek sergilemeye yoneldikleri ve
bu davraniglarin gerektirdigi duygular gercekten hissettikleri ya da
hissetmek icin gayret gosterdikleri anlasilmaktadir. Birbirlerinden
gerek orgiitsel isleyis ve gerekse mesleki konularda destek alan
calisanlar, islerinin sahibi olma ya da islerini sahiplenme
anlamimda daha basarili olmakta, kendilerinden beklenen
davraniglar1 isveren veya yoneticilerin zorlamasindan 6te kendi

tasarruflar1 ve inisiyatifleri ile sergilemekte ve bu davraniglari
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sergilemelerini  saglayan duygular1 rol yapmaktan ziyade
hissederek yasamaktadirlar.

e Ortillii bilgi paylasimmin duygusal emek iizerine etkileri
baglaminda karsilastirma yapilabilecek bir ¢alisma olmamakla
birlikte bu kavramin bireysel ve oOrgiitsel etkileri ile ilgili farkli
aragtirma bulgularindan yararlanilabilecektir. Zaim ve arkadaslar
(2012) ile Demirel (2007)’in ¢alismalarinda, oOrtili  bilgi
paylasiminin bireysel ve Orgiitsel performansa olumlu etkiler
sagladig1 yoniinde bulgulara ulagsmalari; Akgil (2019)’iin ise
doktora tez calismasinda Ortiilii bilgi paylagimimin c¢alisan
yaraticiligl ve yenilik¢i davranis iizerine olumlu etkiler sagladigi
yonilinde bulgulara ulagmasi, bu arastirmanin bulgular1 ile
karsilastirildiginda  birbirlerini  destekleyici neticeler olarak
degerlendirilebilecektir.

e Isveren ve yoneticilere, calisanlar arasinda birikim ve deneyimlerin
aktarilmast iklimini olusturmalari ve bu konuda calisanlar
destekleyici ve yonlendirici olmalar1 tavsiye edilmektedir.
Calisanlarin birbirlerini rakip olarak gormeleri, ortiilii bilgilerin
paylasilmasindaki en Onemli engellerin basinda gelmektedir.
Bunun 6niline ge¢cmek igin en basta iist yonetimin kendi birikim ve
deneyimlerini astlarina aktarmalar1 ve bu sekilde bir paylasimin
kariyer yollarinda ylikselmenin temel ilkeleri arasinda oldugu
algis1 asilanmalidir. Aksi halde calistiklar isyeri ve tistlendikleri
gorevleri sahiplenemeyen calisanlarin duygusal emek sergileme
gibi hassas konularda basari saglamalarim1 beklemek gercekei

olmayacaktir.

Isten ayrilma niyeti ve ortiilii bilgi paylastminin duygusal emege etkileri
izerine ¢alismalar yapmak isteyen akademisyenlere; otel isletmeleri,

yiyecek igecek tesisleri, seyahat acenteleri ve tur operatorleri gibi
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isletmeler 6zelinde yeni aragtirmalar yapmalar1 ve o6zellikle ortiilii bilgi
paylasimi ile olan iliski ve etki analizlerini yaparak bu arastirmanin
bulgular1 ile karsilagtirnllmasi igin literatiire katki  saglamalari

onerilmektedir.
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