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Bu arastirmanin amaci, hizmet sektérinin bir kolu olan turizm sektériinde hizmet veren otel
isletmelerinin c¢alisanlarinin sahip olduklari yilmazlik 6zelliginin, kisilik 6zellikleriyle iliskisinde
duygusal emegin araci roliinii tespit etmektir. Arastirmanin érneklemini, istanbul’da basit seckisiz
ornekleme yontemiyle secilmis bes vyildizh otel isletmelerinin calisanlari olusturmaktadir.
Toplamda 434 calisana anket uygulanmistir. Aracilik modeli kurulmus ve veriler analiz edilmistir.
Calisanlarin kisiliklerinin yilmazlik duzeylerini etkilemesinde duygusal emek c¢abalarinin aracilik
etkisi incelenmis, ilgili analizlerin sonuglarinda, galisanlarin duygusal emegin bazi boyutlarinda
aracilik etkisi oldugu tespit edilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda cesitli
onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kisilik, Kisilik Tipleri, Yilmazlik, Duygusal Emek, Otel
Abstract

The aim of this research is to determine the mediating role of emotional labor in the relationship
between the resilience of the employees of the hotel enterprises serving in the tourism sector,
which is a branch of the service sector, and their personality traits. The sample of the research
consists of the employees of five-star hotels in Istanbul selected by simple random sampling
method. A total of 434 employees were surveyed. The mediation model was established and the
data analyzed. The mediating effect of emotional labor efforts in the effect of employees'
personalities on their resilience levels was examined, and it was determined that there was a
mediating effect in some dimensions of emotional labor in the results of the related analyzes.
Various suggestions were made in line with the findings obtained from the research.
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Extended Summary
Purpose

The aim of this research is to determine the mediating role of emotional labor in the
relationship between the resilience of the employees of the hotel enterprises serving in
the tourism sector, which is a branch of the service sector, and their personality traits.

Background

It is possible to say that the individual differences of the employees are particularly
effective in the emotional expressions of their personalities (Barrick & Mount, 2005;
Favoriirbas & Yalgin, 2012; Tews & Glomb, 2004). While personality is an internal
protective factor that supports resilience, it is also effective in the formation of
emotional labor behavior. On the other hand, it can be said that emotional labor has an
effect that reveals resilience behavior by supporting the adaptation efforts that the
individual can live in the work environment (Alamur & Atabay; 2016; Cheung & Tang,
2010). In this study, the relationship between the "personality types" of hotel
employees with stressful, labor-intensive working conditions and the "resilience" traits
that enable these individuals to survive in difficult conditions, and the mediating effect
of "emotional labor" efforts on this relationship were investigated.

Method

The sample of the study consists of 434 employees working in five-star hotels selected
by simple random sampling method in Istanbul. Data were analyzed using mediation
model. The mediating effect of emotional labor efforts on the resilience of employees'
personalities was examined. In the analyzes, regression analysis was performed using
the bootstrap technique and 5000 resampling. Whether there is a mediating effect is
determined by looking at the confidence interval (Cl). If the confidence interval includes
a value of zero, it is stated that there is no intermediary effect (MacKinnon et al., 2004).

Findings

The "openness to experience" personality trait "flexibility of the person to cope with
change and difficulties" (c '=.00, p>.05; point estimate=.003, 95% CI [-.01, .02]), "social
and family support" (c '=-.02, p>.05; point estimate=.002, 95% CI [-.01, .02]), "spiritual
support" (c'=-.03, p>.05; point estimate=.004, 95% CI [-.01, .02]) and "have a goal-
oriented approach” (c¢'=-.02, p>.05; point estimate=-.003, 95% ClI [-.01, .02]) emotional
labor has no mediating role in the effect of resilience on all sub-dimensions. The
“conscientiousness" personality trait "flexibility of the person to cope with change and
difficulties” (c=.02, p>.05; point estimate=.004, %95 CI [-.01, .02]), "social and family
support" (¢=.03, p>.05; point estimate=.003, %95 Cl [-.01, .02]), "spiritual support"
(c=.02, p>.05; point estimate=.006, %95 CI [-.01, .03]) and "have a goal-oriented
approach” (¢=.00, p>.05; point estimate=.005, %95 CI [-.01, .03]) emotional labor has
no mediating role in the effect of resilience on all sub-dimensions. The "agreeableness"
personality trait "flexibility of the person to cope with change and difficulties" (¢’=.10,
p<.05; point estimate=.004, %95 CI [-.01, .02]); "social and family support" (c’=.13,
p<.05; point estimate=.002, %95 CI [-.01, .02]), "spiritual support" (c’=.09, p<.05; point
estimate=.006, %95 CI [-.02, .03]) and "have a goal-oriented approach” (c’=.06, p<.05;
point estimate=.004, %95 CI [-.02, .02]) emotional labor has no mediating role in the
effect of resilience on all sub-dimensions. The "emotional stability" personality trait
"flexibility of the person to cope with change and difficulties” (¢=.01, p>.05; point
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estimate=.032, %95 CI [.01, .05]); "social and family support" (c’=-.01, p>.05; point
estimate=.013, %95 CI [-.003, .03]), "spiritual support" (c=.03, p>.05; point
estimate=.021, %95 CI [-.001, .05]) and "have a goal-oriented approach" (c’=.01,
p>.05; point estimate=.039, %95 CI [.02, .06]) emotional labor has no mediating role in
the effect of resilience on all sub-dimensions. The "extraversion" personality trait
"flexibility of the person to cope with change and difficulties" (¢’=.01, p>.05; point
estimate=.032, %95 CI [.01, .05]) and "have a goal-oriented approach" (¢’=-.02, p>.05;
point estimate=.039, %95 CI [.02, .07]) emotional labor has no mediating role in the
effect of resilience on all sub-dimensions. However, emotional labor (deep behavior
and naturally felt emotions) appears to have a mediator role in the effect of the
"extraversion" sub-dimension on the "social and familial support" sub-dimension of
resilience (¢=.06, p<.05; point estimate=.027, %95 CI [.01, .05]). Emotional labor (deep
behavior) has been found to have a mediator role in the effect of the "extraversion”
sub-dimension of personality types on the resilience sub-dimension of "spiritual
support" (c’=.11, p<.05; point estimate=.035, %95 CI [.01, .06]).

Results

It is known that employees who have the personality traits of extraversion,
conscientiousness, and openness to experience also have the characteristic of
resilience, therefore, it is recommended that individuals to be employed in managerial
positions should be indomitable individuals with the specified personality traits. In
addition, it is known that the resilience levels of individuals who display emotional labor
are also affected. These results reveal that personality and emotional labor affect the
resilience levels of employees. Therefore, in order to protect the mental health of the
employees, a positive management policy that supports their resilience, a fair, socially
interactive work environment should be created.

1. Giris

Geligsen teknoloji ile hizli degisen dinya ve bu degisimi yakalamaya cabalayan
orgutlerin farklilasan kosullari, bireylerin davraniglarina yon vermekte, kisilik yapisinin
gelismesine, duygularinin degismesine katki saglamaktadir. insanlar ginlik yagsamda
sayisiz iletisim kurmaktadirlar. Ozellikle turizm sektériniin temel yapi tagi insanlar ve
kurduklari iletisimdir (Leung ve Law, 2010; Yeni ve Ozler, 2016). Farkl insanlarla
iletisim turizm calisanlarinin farkli kigisel 6zelliklere, davraniglara, zihniyetlere de ayak
uydurmalarini gerektirir. Her galisan ya da turist ayni davranmayabilir fakat birka¢ kez
tekrarlanan iletisim karsilikli bireylerin 6zellikleri hakkinda fikir sahibi olunmasinda
etkilidir (Yeung ve Leung, 2007). Burada bireylerin farkli 6zelliklerini vurgulayan kisilik,
turizm sektérinde turizme katilanlarin, turistik Griine verdikleri tepkilerden, galisanlarin
performanslarini yonetmeye, stresle basa ¢ikma ya da ruhsal iyi oluglarina kadar pek
¢ok alanda degerlendirme yapilmasina olanak tanimaktadir (Bleidorn ve dig., 2017;
Leung ve Law, 2010).

Kisilik, yilmazlik ézelliginin olusmasinda da etkili olan, bireylerin, problem ¢ézme
ve zorluklarin Ustesinden gelmelerini sadlayarak bu 6zelligi ortaya ¢ikaran, sagligini
koruyarak stres, depresyon gibi olumsuzluklardan kolaylikla bas edebilmelerini
destekleyen i¢sel, koruyucu bir 6zelliktir (Peng ve dig., 2012). Bu nedenle hangi kisilik
ozelliginin bireylerin yilmazhk duzeylerini etkiledigi bilinmelidir (Fayombo, 2010).
Calisanlarin bireysel farkhliklarinin, 6zellikle de kisiliklerinin duygu gosterimleri
Uzerinde etkili oldugunu séylemek mimkindur (Barrick ve Mount, 2005; Begenirbas ve
Yalgin, 2012; Tews ve Glomb, 2004). Kisilik, yilmazhdi destekleyen i¢sel koruyucu bir
faktorken ayni zamanda duygusal emek davranisinin olugsmasinda da etkilidir. Diger
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yandan duygusal emegin bireyin galisma ortaminda yasayabilecekleri uyum ¢abalarini
destekleyerek yilmazlik davranigini ortaya ¢ikaran etkiye sahip oldugunu sdylenebilir
(Bickes ve dig., 2014; Cheung ve Tang, 2010). Bu nedenle bu c¢alismada, stresli,
yogun emek gerektiren, zorlu galisma kosullari igceren otel isletmelerinde ¢alisanlarin
“kisilik tipleri” ile bu calsanlarin zorlu kosullar karsisinda ayakta kalabilmelerini
saglayan “yilmazlik” dzellikleri arasindaki iliskide “duygusal emek” g¢abalarinin aracilk
etkisi incelenmistir. Bu ¢alisma, bireylerin kisilik, duygusal emek, yilmazlik iligkilerinin
anlasilarak benzer riskler altindaki c¢alisanlara ydnelik yapilabilecek &nleyici
calismalara isik tutacaktir. Ayrica bu galismada ulasilan sonuglarin yorumlanmasiyla,
otel isletmelerinde insan kaynaklari uygulamalari sidrecinde yararli olabilecek
Onerilerde bulunulmustur.

2. Literatiir
2.1. Yilmazhk

Yilmazlik, “psikolojik saglamlk” (Gizir, 2016; Karairmak, 2006), “psikolojik dayanikhhk”
(Basim ve Cetin, 2011; Kara ve Aydogdan, 2017) gibi cesitli ifadelerle incelenen ve
genel anlamda stresin olumsuz etkileriyle bas etmede 6n plana ¢ikan bir kisilik 6zelligi
olarak degerlendirilmistir (Connor ve Davidson, 2003). Devam eden calismalarda ise
yilmazhgin kisi, aile, érgit, ¢cevre vb. etkilesimleri iceren ¢ok boyutlu dinamik bir slre¢
oldugu kabul gormuistir (Basim ve Cetin, 2011; Hegney ve dig., 2007; Masten, 2007).
Pozitif 6rgltsel davranis baglaminda degerlendirilebilen yilmazlik, bireysel ve 6rgitsel
performansi etkileyebilmektedir (Geng, 2014; Youssef ve Luthans, 2007).

Yilmazhk; risk faktorleri, koruyucu faktérler ya da bu faktdrlerin meydana
getirdigi olumlu sonuglari igeren butlincul bir yaklasimdir. Savas, ihmaller, fiziksel
engele sahip olma, depresyon ya da alkol kullanimi, yoksulluk gibi olumsuz durumlar
risk faktéri olarak degerlendirmektedir. Risk faktorlerinin  bilinmesi Onleyici
uygulamalarin planlamasina olanak tanimaktadir (Benard,1991; Gucciardi ve dig.,
2011). Psikolojik refaha ulagsmak igin sikintili, stresli olaylari hafifletecek koruyucu
faktdrlerin var olmasi gerekmektedir. Gerek aile gerekse ¢evreden gelen sosyal destek
kisilerin fiziksel ya da ruhsal ydnden zarar gérmelerinin éntinde bir koruyucu gorevi
Ustlenmekte, bireylerin yagsaminda dnemli bir yer tutan anne, baba, akraba, arkadas,
es, Ogretmenler, komsular, uzmanlar gibi kisilerin verdigi maddi, duygusal ya da
zihinsel destek o bireyin sosyal destek kaynaklarini olusturmaktadir (Hegney ve dig.,
2007; Kumpfer ve Summerhays, 2006; Terzi, 2008). Piertzak ve Cook (2013) gaziler
Uzerinde yaptiklari galismada, savas, teror olaylari gibi risk faktorlerine maruz kalan
gazilerin yasamda amag edinmeleri i¢in olusturulabilecek sosyal destek, topluma uyum
gibi psikososyal koruyucu faktdrlerin varligi ile %69,5'inin yilmaz bireyler olduklarini
gOstermistir. Ayrica, yasamda hastalik, ekonomik sikintilar gibi strese yol agan olaylar
karsisinda ailenin kurdugu yakin iligkiler ile karsilagilan problemleri ¢dzmek igin
uygulanan stratejiler de uyum sirecine katki saglamakta ve olumlu davraniglara yol
acmaktadir (McCubbin ve dig., 2002).

Yilmazhk arastirmacilari yilmazligi etkileyen faktérleri ortaya koyabilmek igin
farkli bakis acilariyla bireylerdeki yilmazlik &zelliklerinin neler oldugunu belirlemeye
calismiglardir. Connor ve Davidson (2003), yilmazlik i¢in normlarin olusturulmasini ve
klinik tedaviye vyanit olarak yilmazlik dlzeylerinin ne olgcide degistiginin
degerlendirilmesini amaclanmistir. Daha sonra Dong ve arkadaslari (2013), Connor ve
Davidson (2003)1 yilmazlik surecini goz ardi ettikleri icin elestirerek, bireyin biyolojik,
psikolojik ve sosyal faktorlerden etkilendigini belirtmisler ve algilanan sosyal ve ailesel
destek ile yasamda amagli hisler ile ilgili faktorleri igeren kisinin “degisim ve meydan
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okumaya basa ¢ikma esnekligi, sosyal ve ailesel destek, ruhsal destek ve hedef odakl
yaklagsim” olarak doért faktorli yapiyla yilmazlik dizeyini belilemeye calismaktadir.
Yilmazlik 6zelliginin olugsmasinda kisinin dogustan getirdigi kisisel guglerinin de énemli
bir yeri vardir. Bireyler i¢sel olarak yasama tutunmak icin dogal bir enerjiye sahiptirler.
Yasam amaglari/hedefleri koruyucu faktérler olarak yilmazligin desteklenmesini
saglamaktadir (Demirbas, 2010; Richardson, 2002). Ayrica, birey sosyal bir ¢evrede
yasamakta aile, arkadas, okul cevreleri ile kurulan olumlu iligkilerle zorluklarin
Ustesinden daha kolay gelebilmektedir (Girgan, 2006). Degisimlere meydan okuyan
yilmaz bireyler degisimi ve beraberinde getirdigi stresli yagam olaylarini, glvenliklerini
tehdit eden bir unsur olarak degil de kisisel gelisimi saglamak icin bir firsat olarak
goérmektedirler (Terzi, 2008). Diger yandan, bireyler yasadiklari sikintilardan
kurtulabilmenin yolunu inanglarinda arayabilmekte, daha ylce bir varligin olduguna
inanmak iyimserlik ve yardimseverlik yoluyla bireyi daha gugli hale getirmektedir
(Connor ve Davidson, 2003; Richardson, 2002; Hefferon ve Boniwell, 2014: 122).

2.2. Kisilik

Kisilik “...bireyin kendi agisindan, fizyolojik, zihinsel ve ruhsal 6zellikleri hakkinda
bilgisidir’ (Eren, 2015: 83). Bu bilgi ile kisilik, bireyin kendini dederlendirmesini, toplum
icinde alacagi vyeri, gorevi tatmin ve c¢ikar saglayacak bigimde dizenlemesini
saglamaktadir (Simsek ve dig., 2001: 65). Kisilik “bireyi 6zelliklerinin arkasindaki
psikolojik sureglerle birlikte nitelendiren gérece olarak surekli dusince, duygu ve
davranisg kaliplaridir’ (McShane ve von Glinow, 2016: 29). Bu kaliplar igerisinde
sureklilik gosteren kisilik, benzer durumlarda benzer davranislarin ortaya ¢ikmasiyla
degerlendirilir (inang ve Yerlikaya, 2009: 8).

Kisilik cesitli faktorlerden etkilenmekte, zaman igerisinde gelisim gostermektedir
(Bleidorn ve dig., 2017). Sosyal ortamlarda kisilerin davraniglarina, distncelerine,
seving ya da Uzintu ifade bigimlerine, giyimlerine etki edebilen faktorler kisiligin
olusumunu da etkilemektedir (Glney, 2013: 188). Kisiligin, karakter, yetenekler ve
mizag¢ seklinde G¢ pargaya ayrilan temel 6zelliklerden olustugu varsayimi da mevcuttur
(Ozkalp ve Kirel, 2010). Bu 6zellikler her bireyde farklilik géstermekle birlikte bireylerin
kisilik yapilarini agiklamaya c¢alisan pek ¢ok farkl kisilik kuramlarinin ve tipolojilerinin
ortaya ¢ikmasini saglamistir. Yonetim, egditim, psikoloji gibi pek ¢ok alanda en yaygin
kullanilan tip, Carl Jung’un tanimladidi kKisilik tipleridir (Burger, 2004: 189; Zel, 2006:
36). Baslangicta Jung, iceddnik ve disaddnuk olmak Uzere iki tip tanimlasa (Jung,
2014) da, dinyada iki tipten farkl tipler de oldugunu ifade etmistir. Bireyin beden yapisi
ile ilgili 6zellikleri ve kisilik 6zellikleri arasindaki iliskiyi inceleyen Kretschmer, (¢ farkli
tip belirlemig, atletik tipleri, uzun, kasli beden yapisina sahip, lider olma egilimi
gOsteren, sabirli, sporu sevme gibi Kkisilik 6zelliklerini barindiran bireyler olarak
tanimlamistir (Zel, 2006: 43, 44). Kisilik ile ilgili en ¢ok bilinen diger kuramcilar
arasinda A ve B Kkisilik tiplerini tanimlayan Friedman ve Rosenman (Kamasak ve
Bulutlar, 2010), kisiligi ruhsal ve toplumsal bakimdan inceleyen Spranger sayilabilir
(Cigdem, 2011). Kisiligin pek ¢ok 6zelligi olmasi pratikte kigilik egilimlerinin belirlenmesi
icin kullanish olmadigindan, arastirmacilar bu 6zellikleri bes temel kategoride
degerlendirme egiliminde bulunmuslardir. Bu “Bes Buyuk” ézellik, birbirinden bagimsiz
Ozellikler olup, bireylerin kisiliginin tarifinde hangi &6zellide sahip olundugu baskin
faktdrin belirlenmesiyle tayin edilmektedir (Luthans, 2011: 132). En yaygin temsil
olarak bes faktér, disa doniklik, duygusal dengelilik/dengesizlik (nevrotiklik),
uyumluluk, sorumluk ve deneyime agiklik olarak belirlenmistir (Atak, 2013; Hefferon ve
Boniwell, 2014; McCrae ve Costa, 1987; McCrae ve John, 1992). Burada disa
dondkldk; hirsli, tutkulu ve baskin tipler olarak tanimlanmistir. Duygusal dengelilik,
olumlu psikolojik uyum ile ifade edilen bir kisilik 6zelligidir. Uyumluluk; isbirligi yanlsi,
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sosyal iligkilerde nazik, sevecen, esnek, dostane, rekabet ve micadele etmektense
birlikte hareket etmeyi arzu eden tipleri tanimlamak icin kullaniimaktadir. Sorumluluk;
durlstlik, guvenilirlik, dikkat, 1srarcilik, 6z disiplin gdsteren Kisilerin sahip oldugu
tiplerdir. Aciklik ise zeki, hayal glcu yuksek, sanata egilimli, merakl ve bilgili kimseler
olarak tanimlanmaktadir. Bes faktér kuramina ait her bir 6zellik, kisinin taninmasinda
genis bakis agisi olusturmanin yollarini sunmaktadir (Carver ve Connor-Smith, 2010).

2.3. Duygusal Emek

isyerinde gerceklestirilecek verimlilik cabalarina duygular yénetme siirecinin de dahil
olmasiyla duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmistir. Kavram ile ilgili ilk detayl galismayi
yapan Hochschild (1983)'e goére duygular, yonetiimesi yoluyla ekonomik degere
dénusmekte, bu yonetim sirasinda bir Ucret karsihginda sergileniyorsa duygusal emek
olmaktadir. Duygusal emek, c¢alisanlarin o6rgltsel olarak onaylanmis duygulari
sergileme gabalaridir (Wharton, 1999). Ayrica duygusal emek, ¢alisanlarin duygularini
kontrol etmesi, orgutlerin belirledigi olumlu duygulari gésterme g¢abalaridir (Kaya ve
Sergeoglu, 2013: 316). Hochschild (1983) calisanlarin, duygulari sergileme surecinde
istenilen davranisi orgutlerin  taleplerine uygun fakat kendileri hissetmeyerek
davranmalarini ylzeysel rol yapma, calisanlarin musterilerle iligkilerinde duygularini
kontrol ederek, olumlu duygular sergileme c¢abalari, Orgutiin istedigi davranigi
hissederek sergilemesini ise derinden rol yapma olarak ifade etmektedir (Hochschild,
1983; Gilaydin, 2019).

Ashforth ve Humpery (1993), Hochschild’in tanimladigi ylGzeysel rol yapma ve
derinden rol yapma duygusal emek boyutlarina samimi davranis olarak ifade ettigi
Uclncl bir boyut eklemistir. Samimi davranis, érgutiin ¢alisanindan bekledigi olumlu
duygu gosterimlerini herhangi bir zorlama olmadan, kendi iginden gelen duygularla rol
yapmasina gerek kalmadan sergilemesidir. Grandey (2000) ise duygusal emegi, islerin
devamlihgi icin gereken organizasyonlarca koyulan kurallarin 1siginda duygusal
ifadeleri degistirmek adina duygulari 6n plana ¢ikarma, bastirma veya rol yapma
davraniglari olarak tanimlamaktadir. Bu duygusal tepkilerin olusma sureci; beklentiler
dogrultusunda duygu duzenlemelerine, ydnetiimesine gereksinim duymaktadir.
Yonetilen duygular derin davranig ve ylzeysel davranis olarak iki sekilde ortaya
cikmaktadir (Demirel, 2015; Grandey, 2000).

Otel isletmelerinde bireyin performansi, hem hizmetin sunumunu hem de kisiler
arasi davraniglar, duygusal ifadeler gibi maddi olmayan gdstergeleri icermektedir.
Hizmet sunumu sirasinda goésterilen duygusal is glicu stratejileri, performans, karhhk
gibi 6nemli organizasyonel sonuglari olumlu etkilerken (Goodwin ve dig., 2011) kisinin
refahini da olumsuz etkileyebilmektedir (Hochschild, 1983). Pozitif duygusal emek
sergilemek icin 6fkenin gizlenmesi gerekmekte; bu durum kisinin psikolojik iyi olma
haline zarar verebilmektedir (Erickson ve Ritter, 2001; Hochschild, 1983). Duygusal
emek gosteren kisilerin tikenmislik, daha az is doyumu, daha fazla stres yasadiklarini
one slren (Grandey, 2000; Wharton, 1999) calismalar mevcut olmakla birlikte yliksek
is doyumu, dislk stres ve psikolojik olarak daha dayanikli olduklarini gésteren
calismalar da mevcuttur (Bickes ve dig., 2014; Cheung ve Tang, 2010). Calisanlarin
bireysel farkliliklarinin, 6zellikle de kisiliklerinin yine duygu gdsterimleri Gzerinde etkili
oldugunu séylemek mimkindur (Barrick ve Mount, 2005; Begenirbas ve Yalgin, 2012;
Tews ve Glomb, 2004).
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2.4 Kisilik, duygusal emek ve yilmazlik arasindaki iligkiler

Son zamanlarda kisilik ve yimazlik arasindaki iliskilerin incelendigi calismalara
literatirde yer verildigi gorulmektedir (Eley ve dig., 2013; Eley ve did., 2016; Kim ve
di§., 2013; Peng ve dig., 2012). Kisilik 6zellikleri ya da yilmazlik kavramlarinin
orgutlerde incelenmesindeki amag; liderler, calisanlar ve o&rgutlerde var olan
kapasitenin glclu yanlarini ortaya g¢ikarabilmektir (Cavusoglu ve Yalgin, 2017). Otel
isletmelerinin  emek yodun vyapisi geregi iletisimin yogun olmasi ve mdusteri
memnuniyetinin saglanmasinda ¢alisanlarin kurduklari bu iletisimin etkili olmasindan
dolayi 6zellikle ¢alisanlarin kisiliklerinin bilinmesi karar vericiler igin yararli olacaktir. Bu
nedenle 6nem kazanan Kisilik ile yilmazlik iliskilerini inceleyen g¢alismalarin (Campbell-
Sills ve dig., 2006; Eley ve dig., 2013; Eley ve dig., 2016; Kim ve dig., 2013; Peng ve
dig., 2012) hizmet sektori igerisinde yer alan saglk sektdri calisanlari veya tip
ogrencileri Gzerinde yogunlastigi goriimektedir. Bu ¢alismalarin temelinde hangi kisilik
dzelliginin bireyin yilmazhigini etkiledigi yéniindeki incelenmeler yatmaktadir. Ornegin,
Nevrotik kisilerin olumsuz duygulari bastirdiklari ve bu kisilerin psikolojik iyi olug halini
olumsuz etkiledigi incelenmistir (Tews ve Glomb, 2004). Campbell-Sills ve dig. (2006),
yaptiklari ¢alismada yilmazlik ile nevrotiklik arasinda negatif iliski belirlemis, disa
donuklik ve vicdanllikla pozitif olarak iliski bulunmustur. Liu ve dig. (2012),
nevrotikligin, olumlu duygulari azaltarak yasam doyumu Uzerinde zararl bir etkiye
sahip olan risk faktori olarak hareket ettigini savunmuslardir. Cetin ve dig. (2015),
disadonlklik, 6zdisiplin, gelisime aciklik ve uyumluluk seviyeleri ylksek, nérotiklik
seviyeleri dusik Kisilerin psikolojik dayanikliliklarinin  ylksek oldugunu ortaya
koymuslardir. Sorumluluk Kisilik 6zelligine sahip bireyler givenilir, becerikli, empati
kurabilen, ¢6zim odakh yilmaz bireyler olduklari gibi daha saglikli iligkiler kurabilmekte,
stresle bas ederek saglik ve refahini koruyabilmektedirler (Campbell- Sills ve dig.,
2006; Eley ve dig., 2013). Friborg ve dig. (2005), kisiligin uyumluluk boyutunun
yilmazhdin sosyal yeterlilik ve sosyal kaynaklar boyutlariyla iligkili oldugunu ortaya
koymaktadir. Ayrica, 6z disiplin kisilik 6zelliginin yapisal stil ile nevrotiklik Kigilik
6zelliginin  kendilik algisi ile aile uyumu yilmazlik boyutunun ise uyumluluk ve
nevrotiklik kisilik 6zelligi ile iligkili oldugunu belirtmektedir. Bu durumda yilmazlik
ozelliginin kisilik 6zelliklerinden bagimsiz olamayacag! iddia edilmigtir.

Duygusal emek gdsterimleri, bireysel farkliliklardan etkilenebilmektedir. Bu
calismada ele alinan bes faktdrli kisilik 6zellikleri ile iligkileri incelendiginde, disadénuk
kisilige sahip bir birey daha fazla pozitif duygular yasayacadindan yuzeysel rol yapma
davranisinda bulunmasina daha az ihtiya¢ duyabilmektedir (Diefendorrf ve dig., 2005).
Kiffin-Petersen ve dig. (2011), yaptiklari g¢alismada, duygusal agidan dengesiz
calisanlarin  duygusal emeklerini yonetmek icin ylzey oyunculuk kullanma
olasiliklarinin daha yiksek oldugunu tespit etmiglerdir. Yine baska bir ¢calismada bes
faktor kisilik boyutlari duygusal emegin derin davranis boyutunu etkiledigi ortaya
konulmustur (Yeni ve Ozler, 2016). Ayrica duygusal emek, ylmazlik ile de
iliskilendiriimektedir. Cheung ve Tang (2010), yapti§i ¢alismasinda g¢alisanlarin dogal
duygu goésterimlerinin yiksek is tatminine yol actigini, daha iyi psikolojik saglik ve
dusuk psikolojik stres gibi gesitli olumlu sonuglari oldugunu belirtmektedir. Ayrica
calisanlarin ylzeysel davranis sergilemelerinin iyi is performansi ve psikolojik saglikta
kullanilabilecek bilissel kaynaklarini tiketebilecedi de bildiriimektedir. Bickes ve dig.
(2014), Dogal duygular ile yimazhk arasinda anlamh ve pozitif yonll iligkiler
bulunmustur. Batiin bu etkilesimler kisinin pozitif duygular sergilemesi ile iyi olug halini
etkileyebilecegdi gibi olumsuz durumlarin Ustesinden gelebilmesini de destekleyecegdi 6n
gorulmektedir.
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3. Yontem
3.1. Aragtirmanin Amaci

LiteratUr incelendiginde bir¢cok ¢alismanin kisilik tipleri — duygusal emek (Diefendorrf ve
dig., 2005; Yeni ve Ozler, 2016), kisilik tipleri — yilmazlik (Campbell-Sills ve dig., 2006;
Eley ve dig., 2013; Eley ve dig., 2016; Kim ve dig., 2013; Peng ve dig., 2012) ya da
duygusal emek — yilmazlik (Bickes ve dig., 2014; Cheung ve Tang, 2010) arasinda
iliskiler bulundugu goérilmektedir. Kisilik tipleri, yilmazligi destekleyen i¢sel koruyucu bir
faktorken ayni zamanda duygusal emek davranisinin olugsmasinda da etkili
olabilmektedir. Ayrica Kkigilik tipleri ile yilmazlik arasindaki iligkiyi inceleyen
arastirmalarin (Campbell-Sills ve dig., 2006; Eley ve dig., 2013; Eley ve dig., 2016;
Kim ve dig., 2013; Peng ve digd., 2012) hizmet sektori icerisinde yer alan saglik sektori
calisanlari veya tip 6grencileri Uzerinde yogunlastigi gortlmektedir. Kisilik tipleri ile
yilmazlik iligkileri otel ¢alisanlari igin incelenirken duygusal emegin araci rolu ustlendigi
on gorlilmektedir. Bu nedenle, otel isletmelerindeki musteri ile galisan etkilesiminin
olumlu sonuglanmasinda ¢alisanlarin Kkisilik, duygu ve davraniglarinin etkilerinin
arastinlmasi yararh olacaktir. Bu ¢alismanin amaci, otel igletmelerinin g¢alisanlarinin
kisilik tipleri ile yilmazhk dizeyleri arasindaki iligki ve bu iliskide duygusal emegin araci
rolini incelemektir. Aracilik iligkisi, dort agsamada test edilmektedir ve genellikle bu
asamalar a) X’in Y’ye direkt etkisini (c yolu), b) X’in M Uzerindeki etkisi (a yolu), c)
M’nin Y Uzerindeki etkisi (b yolu), d) Araci degisken olan M ile X ayni anda modele
koyuldugunda X’in Y’ye olan etkisi (¢’ yolu) ile ifade edilmektedir (Girbiiz, 2019) (Sekil
1). Bu arastirmanin modeli (Sekil 1) ve amacina uygun gelistirilen yirmi hipotez
asagidaki gibi ifade edilmektedir:

Sekil 1: Aracilik Etki Aragtirma Modeli (Gurbuz, 2019: 49)

Yizeysel davranis (M1)
Derin davranig (M2)
Dogal duygular (M3)
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a b
Deneyime agiklik (X1) C Degisim ve meydan okumaya
Sorumluluk (X2) X > basa gikma esnekligi (Y1)
Disa déniikliik (X3) ¢ Sosyal ve ailesel destek (Y2)
Yumusak baglilik (X4) Ruhsal destek (Y3)
Duygusal dengelilik (X5) Hedef odakl yaklasim (Y4)

H1: “Deneyime agiklik” kisilik tipinin “degisim ve meydan okumayla basa ¢ikma
esnekligi” yilmazlik 6zelligi Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci roll vardir.

H2: “Deneyime acikhk” kisilik tipinin “sosyal ve ailesel destek” yilmazlik 6zelligi
Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci rolu vardir.

H3: “Deneyime aciklk” kisilik tipinin “ruhsal destek” yilmazlik 6zelligi Gzerinde
etkisinde duygusal emegin araci rolu vardir.
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H4: “Deneyime agikhk” Kisilik tipinin “hedef odakli yaklasim” yilmazlik 6zelligi
Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci rold vardir.

H5: “Sorumluluk” Kkisilik tipinin “degisim ve meydan okumayla basa cikma
esnekligi” yilmazlik 6zelligi Gzerinde etkisinde duygusal emegin araci roll vardir.

H6: “Sorumluluk” Kisilik tipinin “sosyal ve ailesel destek” yilmazlik ozellidi
Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci roli vardir.

H7: “Sorumluluk” Kisilik tipinin “ruhsal destek” yilmazlik 6zelligi Uzerinde
etkisinde duygusal emegin araci rolU vardir.

H8: “Sorumluluk” kisilik tipinin “hedef odakli yaklagim” yilmazlik 6zelligi Gzerinde
etkisinde duygusal emegin araci rolU vardir.

H9: “Disa donuklUk” Kisilik tipinin “degisim ve meydan okumayla basa ¢ikma
esnekligi” yilmazlik 6zelligi tzerinde etkisinde duygusal emegin araci roll vardir.

H10: “Disa doénukIik” Kisilik tipinin “sosyal ve ailesel destek” yilmazlik 6zelligi
uzerinde etkisinde duygusal emegin araci roli vardir.

H11: “Diga donukluk” kisilik tipinin “ruhsal destek” yilmazlik 6zelli§i Uzerinde
etkisinde duygusal emegin araci rolU vardir.

H12: “Disa donuklik” Kisilik tipinin “hedef odakl yaklasim” yilmazlik 6zelligi
Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci rolu vardir.

H13: “Yumusak bashlik” kisilik tipinin “dedisim ve meydan okumayla basa ¢ikma
esnekligi” yilmazlik 6zelligi Gzerinde etkisinde duygusal emegin araci roll vardir.

H14: “Yumusak baghhk” kisilik tipinin “sosyal ve ailesel destek” yilmazlik 6zelligi
Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci rolu vardir.

H15: “Yumusak bashlik” kisilik tipinin “ruhsal destek” yilmazlik 6zellidi tGzerinde
etkisinde duygusal emegin araci rolu vardir.

H16: “Yumusak bashhk” kisilik tipinin “hedef odakl yaklasim” yilmazlik dzelligi
Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci roli vardir.

H17: “Duygusal dengelilik” kisilik tipinin “degisim ve meydan okumayla basa
ctkma esnekligi” yilmazlik 6zelligi izerinde etkisinde duygusal emegin araci rolu vardir.

H18: “Duygusal dengelilik” kisilik tipinin “sosyal ve ailesel destek” yilmazlik
ozelligi Gzerinde etkisinde duygusal emegin araci roll vardir.

H19: “Duygusal dengelilik” kisilik tipinin “ruhsal destek” yilmazlik &zelligi
Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci rolu vardir.

H20: “Duygusal dengelilik” kisilik tipinin “hedef odakl yaklasim” yilmazlik 6zelligi
Uzerinde etkisinde duygusal emegin araci rol vardir.
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3.2. Evren ve Orneklem

Giclii kurumsal yapilarindan dolayi calismanin evrenini, Istanbul ilinde faaliyette
bulunan bes yildizli otel isletmelerinin ydneticileri ile isgdrenleri olusturmaktadir. Kaltir
ve Turizm bakanliginin (2019) verilerine gére istanbul’da, 131 adet 5 yildizli otel, 31
386 oda ve 62 910 yatak kapasitesi ile faaliyet gdstermektedir. Otel isletmelerinde
yapilan bazi ¢galismalara bakildiginda (Keles, 2014; Demirel, 2015; 56; Gulaydin, 2019;
109) bes yildizli otel isletmelerinde odabasina disen ortalama galisan sayisinin 1.18
olarak kabul edilmesinden hareketle istanbul’da faaliyet gésteren 5 yildizli otellerin
calisan sayisi (31 386 x 1.18) N=37 035 olarak hesaplanmistir. Burada faaliyet
gosteren 5 yildizli otel sayisi ile bu otellerdeki ¢gok sayida insan kaynagi géz éninde
bulunduruldugunda, tim evrene ulasmada maliyet, zaman gibi kisitlarin meydana
getirebilecedi olumsuzluklardan dolayr c¢alisma, 6rneklem segilerek yurutilmustur.
Evreni temsil etme glictnin yiksek oldugu seckisiz 6rnekleme yontemi (Yildinm ve
Simsek, 2013) secilmis, bu yontemin tirlerinden ise basit segkisiz drnekleme yontemi
kullanilarak galisma gergeklestiriimistir. Codu isletme arastirmasi i¢in evren blyikliGga
N>10 000 oldugundan 6rneklem geleneksel olarak kabul edilen %95 gliven diizeyi, bu
seviye igin t degeri 1.96 olup, standart sapma (S) 0.5, sapma miktari (d) 0.05 olarak
hesaplanan 6rneklem blylikligi n=384.16" dir. Bu sonugtan hareketle ¢alismaya dahil
dilecek Orneklem buyikligl en az 385 olmalidir (Sekaran, 2003: 288). Bu yontemin
istanbul’ daki 5 yildizli otel galisanlarinin katiimci olarak segilmesine esit secilme
sansi vermesinden dolayi (Sekaran, 2003: 257) gondllilik gdsteren 5 yildizli otellere
uygulama icin dagitilan 500 anketten 443 adet anket formu geri donmus, eksik ve
hatali anketler ¢ikarilarak 434 anket degerlendirmeye alinmistir.

3.3. Veri Toplama Yoéntemi

Calisma icin kullanilan anket formu dort bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde,
arastirmaya katilanlarin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, igletmedeki
pozisyonu gibi sosyo-demografik bilgilerini edinmeye yénelik sorular sorulmustur. ikinci
bélimde, kisilik tipleri ile ilgili veriler bes faktérli model gergevesinde olusturulan,
Gosling ve dig. (2003) tarafindan gelistiriimis Atak (2013) tarafindan Turkgeye
uyarlanmis on maddeli Kisilik Olcegi (OMKO) bulunmaktadir. Olgegde, agiklayici faktor
analizi yapilmig, faktdér yapisi incelendiginde 5 faktorli ve toplam varyansin
%72,507’sini aglklayabilen bir yapi géridlmuastar (KMO: 0,793; madedelerin faktor
yukleri diga dénuklik 0,767-0,834, duygusal dengelilik 0,821-0,913, deneyime acikhk
0,703-0,935, sorumluluk 0,726-0,934, yumusak bashlk 0,751-0,767 arasinda deger
almigtir). Olgege iliskin givenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha katsayisi disa
donuklik .72, duygusal dengelilik .68, deneyime aciklik .62, sorumluluk .66, yumusak
basllik .70 olarak bulunmustur.

Uglincli bolimde ise galisanlarin yilmazlik ozellikleri ile ilgili veri toplamak
amaciyla Connor ve Davidson (2003) tarafindan gelistirilen 25 maddelik “Connor
Davidson Resilience Scale” (CD-RISC) oélgeginin, Dong ve dig. (2013) tarafindan
orijinal dlcede iki madde daha eklenmesiyle yeniden dizenlenmis dort boyutlu 27—
Maddeli Connor Davidson Yilmazlik Olgegi (27-item CD-RISC) bulunmaktadir. Olgege,
aciklayici faktoér analizi yapilmis, faktdr yapisi incelendiginde 4 faktorli ve toplam
varyansin %64,3’Unu agiklayabilen bir yapi goérilmustir (KMO: 0,860; madedelerin
faktor yikleri 0,611-0,730 arasinda deger almistir). Bu &lgcekte glvenilirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alpha katsayisi bitiin boyutlar igin .89 olarak bulunmustur. Son
bélimde de Diefendorff ve dig. (2005) tarafindan gelistirilen ilk olarak Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan Turkgeye uyarlanmis, daha sonra Keles (2014)
tarafindan yeniden uyarlanarak (g alt boyutta ve 14 maddeli Duygusal Emek Olgegi
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(DEO) bulunmaktadir. Olgege, aciklayici faktdér analizi yapilmis, faktdr yapisi
incelendiginde 3 faktorli ve toplam varyansin %56,915'ini aciklayabilen bir yapi
goralmastir (KMO: 0,764; madedelerin faktor yikleri 0,622-0,851 arasinda deger
almistir). Guvenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha katsayisi ylzeysel rol
yapma .78, derinden rol yapma .78, dogal duygular .80 olarak bulunmustur.

3.4. Verilerin Analizi

Kisilik tiplerinin yilmazhk UGzerinde etkisinde duygusal emegin aracilik rolinin
incelenmesinde bootstrap yontemi kullanilarak regresyon analizi yapilmistir. Bootstrap
yonteminin Sobel testinden ve Baron ve Kenny'nin (1986) geleneksel yonteminden
daha guvenilir sonuglar verdidi yapilan arastirmalarda ortaya koyulmustur (Hayes,
2018; Zhao ve dig., 2010). Analizlerde bootstrap teknigi ile 5000 yeniden drnekleme
tercih edilmis, Hayes (2018) tarafindan gelistirilen Process v3.3 makro uygulamasi
kullaniimistir. Bootstrap ile ¢ikarimlarda bulunmak igin kitlenin dagiliminin bilinmesine
veya kitle dagilimi ile ilgili herhangi bir varsayim yapilmasina gerek olmamaktadir. Bu
ornekleme yontemi varsayimlarin yetersiz kaldigi durumlarda givenilir sonuglar elde
etmek igin de kullaniimaktadir. Ayrica bootstrap metodu, hipotezlerin test edilmesi,
glven araliklar ile regresyon analizinde de kullaniimaktadir (Takma ve Atil, 2010).
Bootstrap teknigi ile yapilan aracilik etkisi incelemelerinde, aracilik etkisinin olup
olmadigi given araliina (confidence interval, Cl) bakilarak anlasiimaktadir. Given
arali§i sifir degerini kapsiyorsa aracilik etkisinin olmadi§i ifade edilmektedir
(MacKinnon ve dig., 2004). Yapilan analizlerde standardize edilmemis beta katsayilari
(B) kullanilmis olup analizler %95 guven aralidina gére yapilmistir. Aracilik rolinun
incelenmesine gegmeden 6nce arastirma degiskenlerinin normal dagihim sergileyip
sergilemedigi basiklik ve ¢arpiklik katsayisina bakilarak incelenmistir (Tablo 1).

Tablo 1: Aragtirma degiskenlerine ait tanimlayici istatistikler

n X S Carpikhk  Basiklik
Kisilik Tipleri
Diga Donukluk 434 5.07 1.53 -44 -.52
Yumusak Basglilik 434 5.01 1.37 -.21 -.54
Sorumluluk 434 5.54 1.52 -.98 .33
Duygusal Dengelilik 434 4.74 1.51 -.24 -.66
Deneyime Agiklik 434 4.85 1.41 -.41 -.24
Yilmazhk
Degisim ve Mg}/_dan Okumaya Basa 434 383 61 .34 .23
Cikma Esnekligi
Sosyal ve Ailesel Destek 434 3.88 .65 -.36 -.45
Ruhsal Destek 434 3.83 72 -41 -21
Hedef Odakli Yaklasim 434 3.83 .61 -.35 -.26
Duygusal Emek
Yuzeysel Davranis 434 2.95 .89 .07 -.56
Derin Davranis 434 3.49 .90 -.25 -.48
Dogal Duygular 434 3.64 .92 -.32 -.43

Tablo 1’de yer alan degerler incelendiginde arastirma degiskenlerinin basiklik
katsayilarinin -0.66 ile 0.33 araliginda, carpiklik katsayilarinin ise -0.98 ile 0.07
araliginda oldugu gorulmektedir. Bu degerler tim degiskenlerin normal dagilim
sergiledigini  belirtmektedir (Karagoéz, 2017: 124). Bu nedenle aracilik roliin
incelenmesinde bootstrap yodntemi ile birlikte regresyon analizinin kullaniimasina
devam edilmistir.
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Tablo 2: Arastirma Katihmcilarina iligkin Sosyo-demografik Ozellikler

f %

25 ve alti 115 26.5

Yas 26-35 191 440
36-45 102 23.5

46 ve Uzeri 26 6.0

Cinsiyet Erkek 272 62.7
Kadin 162 37.3

Bekar 243 56.0

Medeni Durum Evli 186 42.9
Diger 5 1.2

ikdégretim 20 4.6

- Ortadgretim 181 41.7
Egitim Durumu Lisans 194 44.7
Lisansustu 39 9.0

Pozisyon .Yé')rletici 98 22.6
Isgbren 336 77.4

Tablo 2'de sunuldugu gibi katihmcilarin dnemli bir bolimU (%62.7) erkek, (%44)
26-35 yas araliginda, (%44.7) lisans mezunu, (%56) bekar ve (%77,4) calisan
bireylerden olusmaktadir. Calismanin degiskenleri arasindaki iligkilerin belirlenmesi igin
Pearson Carpim Moment Korelasyon analizi uygulanmistir (Tablo 3).

Tablo 3: Galismanin degiskenleri arasindaki korelasyon analizi sonuglari

K_dd K_yb K_so | K dude | K_deac | Y_1dmobge | Y_2sad | Y_3rd | Y_4hoy | DE_yry | DE_dry | DE_dd
K_dd 1
K yb .190™ 1
K_so ATT .387" 1
K_dude .205" .352" .375" 1
K deac 224" .075 327" .128" 1
Y—ldm ok ke *h ox o
273 133 .241 .199 .260 1
obce
Y 2sad 277" 132" 224" 119" .259" .555" 1
Y_3rd 115 .066 113 .062 223" 491" 4627 1
Y 4hoy 252" 135" 257" 201" 272" 745" .606™ 482" 1
DE_yry -074| -.077 -.050 -.041 .021 .155" .105" .092 212" 1
DE_dry .043 .071 .088 .056 141" .351" .333" .314" .386" 277" 1
DE_dd .060 207" .098" .045 174" 275" .287" .220" 3117 | -.046 432" 1
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Tablo 3 incelendiginde galismanin bagiml degiskeni olan yilmazlik boyutlari ile
kisilik boyutlari ve duygusal emek boyutlarin arasinda pozitif yonde anlamli iligkiler
bulundugu goértlmektedir.

4.1. Hipotez testleri

iki degisken arasindaki iliskinin Uglincii bir degisken araciligiyla incelendigi analiz
tirine araci degisken analizi denilmektedir (Karagdz, 2017). Bagimsiz degiskenin
bagiml degisken Uzerindeki etkisini anlayabilmek i¢in araci degiskenlerden yardim
alinabilmektedir. Araci degisken analizinde; X badimsiz degiskeni (Kisilik tipleri:
deneyime aciklik (X1), sorumluluk (X2), disa donudklik (X3), yumusak baslilik (X4),
duygusal dengelilik (X5), Y bagimh degiskeni (Yiimazlik: degisim ve meydan okumaya
basa ¢ikma esneklidi (Y1), sosyal ve ailesel destek (Y2), ruhsal destek (Y3), hedef
odakli yaklasim (Y4)) ve M (Duygusal emek: Yizeysel davranis (M1), Derin davranis
(M2) ve Dogal duygular (M3)) araci degiskeni temsil eder. Aracilik iliskisi dért asamada
test edilmektedir ve genellikle bu asamalar (Gurbiz, 2019); a) X'in Y’ye direkt etkisini
(c yolu), b) X'in M lzerindeki etkisi (a yolu), ¢) M’'nin Y lzerindeki etkisi (b yolu), d)
Araci degisken olan M ile X ayni anda modele koyuldugunda X'in Y’ye olan etkisi (¢’
yolu) ile ifade edilmektedir (Sekil 1).

Araci degisken analizinde geleneksel yaklasim ve ¢agdas yaklasim olmak Uzere
iki tir yaklasimdan s6z etmek mumkidnddr. Baron ve Kenny'nin nedensel adimlar
yaklasimi olarak da bilinen geleneksel yaklagsima goére, araci degisken etkisini analiz
edebilmek igin U¢ degiskenin teker teker yollari analiz edildiginde dort adiminin da
kosulu karsiliyor olmasi gerekmektedir. Yani onerilen her bir kosul adim adim
saglanmalidir (Gurblz, 2019). Son yillarda nedensel adimlar yaklasimina getirilen
elestriler, aracilik modeli testlerinde daha gegerli ve guvenilir sonuglar veren ¢agdas
yaklasimin benimsenmesine katkida bulunmustur. Cagdas yaklasima goére, Baron ve
Kenny ydnteminin birbiri ardina siralanan dért adimla ilgili kosullar aranmamakta, bu
kosullar gerceklesmese bile aracilik etkisinin varligindan s6z edilebilmektedir. Aracilik
modelinin betimlenmesinde ise kismi aracilik tam aracilik ifadeleri yerine dogrudan etki
(c’), dolayli etki (axb) ve toplam etki (c yolu) ifadelerini kullnamanin daha dogru olacagi
belirtiimektedir. Bu yollar, standardize edilmemis regresyon katsayilarindan (B)
olusmaktadir. Ayrica Sobel testi yerine Boostrap metodu kullanilarak varsayimlarin
karsilanamadigi durumlarda (axb yolu dagdiliminin normal olmamasi gibi) bile daha
guvenilir sonuglar elde edilebilmektedir (Gurblz, 2019; MacKinnon ve dig., 2004).

4.1.1 “Deneyime aciklik” kisilik tipinin yilmazlik uzerinde etkisinde duygusal
emegin araci roliine ait bulgular

“Deneyime agiklk” kisilik tipinin sirasiyla yilmazlk alt boyutlar lzerindeki etkisinde
duygusal emek alt boyutlarinin araci rollu incelendiginde; bu kisilk tipinin “degisim ve
meydan okumaya basa c¢ikma esnekligi” Uzerindeki toplam etkisi (c=.00, p>.05),
“sosyal ve ailesel destek” Uzerindeki toplam etkisi (c=-.01, p>.05), “ruhsal destek”
Uzerindeki toplam etkisi (c=-.03, p>.05) ve “hedef odakli yaklagim” Uzerindeki toplam
etkisi (c=-.02, p>.05) anlamh degildir (1.Asama). Yine “Deneyime aciklik” kisilik tipinin
araci degiskenler olan YUlzeysel davranis (B=.02, p>.05), Derin davranis (M2) (B=.02,
p>.05) ve Dogal duygular (B=-.02, p>.05) tzerindeki dogrudan etkileri anlamli degildir

(2.Asama) (Tablo 4).

Araci degigkenlerin “degisim ve meydan okumaya basa c¢ikma esnekligi’
Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde ise, YuUzeysel davranisin (B=.06, p>.05)
anlamsiz, Derin davranig (B=.18, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt
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boyutlarinin anlamli etkisi oldugu goérilmektedir. Araci degiskenlerin “sosyal ve ailesel
destek” Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yuzeysel davranis alt boyutunun
(B=.07, p>.05) anlamsiz, Derin davranis (B=.14, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11,
p<.05) alt boyutlarinin anlamh etkisi oldugu gérilmektedir. Araci degiskenlerin “ruhsal
destek” lzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranis (B=.05, p>.05)
ve Dogal duygular (B=.11, p>.05) alt boyutlarinin anlamsiz, Derin davranis (B=.25,
p<.05) alt boyutunun anlamh etkisi oldugu goérilmektedir. Araci degiskenlerin “hedef
odakl yaklagim” Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranis (B=.07,
p<.05) Derin davranis (B=.21, p<.05) ve Dogal duygular (B=.14, p<.05) alt boyutlarinin
anlamli etkisi oldugu gorilmektedir (3.Asama) (Tablo 4).

“‘Deneyime aciklk” ile tim araci degiskenler modele es zamanl olarak
alindiginda (4.Asama) “deneyime aciklik” kisilik tipinin “degisim ve meydan okumaya
basa ¢ikma esnekligi” Uzerindeki dogrudan etkisi (¢=.00, p>.05) ve dolayli etkisi (nokta
tahmini=.003, %95 CI [-.01, .02]) anlaml degildir. Bu sonuca gére duygusal emegin
araci roli olmadigi goérulmektedir (H1: Kabul edilmemistir). “Deneyime agikhk” kisilik
tipinin “sosyal ve ailesel destek” lzerindeki dogrudan etkisi (c=-.02, p>.05) ve dolayl
etkisi (nokta tahmini=.002, %95 CI [-.01, .02]) de anlamli degildir. Bu sonuca goére
duygusal emegin araci roli olmadigi gértlmektedir (H2: Kabul edilmemistir). Ayni
zamanda “deneyime aciklik” Kisilik tipinin “ruhsal destek” Uzerindeki dogrudan etkisi
(c¢=-.03, p>.05) ve dolayh etkisi (nokta tahmini=.004, %95 CI [-.01, .02]) anlaml
degildir. Bu sonuca goére duygusal emegin araci rolt olmadigi goriilmektedir (H3: Kabul
edilmemistir). “Deneyime aciklik” Kkisilik tipinin “hedef odakl yaklasim” Uzerindeki
dogrudan etkisi (¢=-.02, p>.05) ve dolayli etkisi (nokta tahmini=-.003, %95 CI [-.01,
.02]) anlamh degildir. Bu sonuca goére duygusal emegin araci roli olmadig
gorulmektedir (H4: Kabul edilmemistir) (Tablo 4).

Tablo 4: Aracilik analizi sonuglari

ayolu b yolu cyolu ¢’ yolu Nokta tahmini | Kabul
(X—M) (M—>Y) (X—»Y) Dogrudan etki | (nt), Cl /Red
H1 B=.02, p>.05 B=.06, p>.05 | ¢=.00, p>.05 ¢’=.00, p>.05 nt= .003, %95 | Red
(X1—» M1, M2, B=.02, p>.05 B=.18, p<.05 ClI [-.01, .02]
M3 —pY1) B=.02, p>.05 B=.11, p<.05
Ho2 B=.02, p>.05 B=.07, p>.05 c=-.01, p>.05 ¢’=-.02, p>.05 nt= .002, %95 | Red
(X M1, M2, B=.02, p>.05 B=.14, p<.05 ClI [-.01, .02]
M3—Y2) B=-.02, p>.05 | B=.11, p<.05
Hs B=.02, p>.05 B=.05, p>.05 =-.03, p>.05 ¢’=-.03, p>.05 nt= .004, %95 | Red
(Xt M1, Mz, B=.02, p>.05 B=.11, p>.05 ClI [-.01, .02]
M3—>Y3) B=-.02,p>.05 | B=.25, p<.05
Ha B=.02, p>.05 B=.07, p<.05 =-.02, p>.05 ¢’=-.02, p>.05 nt=-.003, %95 Red
(Xt M1, M2, | B=02,p>05 | B=21,p<05 ClI [-.01, .02]
M3—> Y1) B=-.02, p>.05 | B=.14, p<.05

Bagimsiz Degiskenler: Deneyime acikhk (X1)

Bagimh degiskenler: Degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi (Y1), Sosyal
ve ailesel destek (Y2), Ruhsal destek (Y3), Hedef odakli yaklasim (Y4)

Araci Degiskenler: Yizeysel davranis (M1), Derin davranis (M2) ve Dogal duygular
(M3)
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4.1.2 “Sorumluluk” kigilik tipinin yilmazlik lizerinde etkisinde duygusal emegin
araci roluine ait bulgular

“Sorumluluk” kigilik tipinin sirasiyla yilmazlik alt boyutlari Gzerindeki etkisinde duygusal
emek alt boyutlarinin araci roli incelendiginde; bu kisilik tipinin “degisim ve meydan
okumaya basa ¢ikma esnekligi” Uzerindeki toplam etkisi (c=.03, p>.05), “sosyal ve
ailesel destek” Uzerindeki toplam etkisi (c=.03, p>.05), “ruhsal destek” lzerindeki
toplam etkisi (c=.02, p>.05) ve “hedef odakli yaklagim” Gzerindeki toplam etkisi (c=.00,
p>.05) anlamli degildir (1.Asama). Yine “Sorumluluk” Kisilik tipinin araci degiskenler
olan Yuzeysel davranis (B=.02, p>.05), Derin davranis (B=.02, p>.05) ve Dogal
duygular (B=-.01, p>.05) uzerindeki dogrudan etkileri anlaml degildir (2.Asama) (Tablo

5).

Araci degiskenlerin “dedisim ve meydan okumaya basa c¢ikma esnekligi”
Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yulzeysel davranisin (B=.06, p>.05)
anlamsiz, Derin davranis (B=.18, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt
boyutlarinin anlamli etkisi oldugu gérilmektedir. Araci degiskenlerin “sosyal ve ailesel
destek” Gzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranisin (B=.07, p>.05)
anlamsiz, Derin davranis (B=.14, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt
boyutlarinin anlamh etkisi oldugu goériimektedir. Araci degiskenlerin “ruhsal destek”
Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yuzeysel davranis (B=.05, p>.05) ve Dogal
duygular (B=.11, p>.05) alt boyutunun anlamsiz, Derin davranig (B=.25, p<.05) alt
boyutunun anlamh etkisi oldugu gortlmektedir. Araci degiskenlerin “hedef odakl
yaklasim” Gzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, YUlzeysel davranis (B=.07, p<.05),
Derin davranis (B=.21, p<.05) ve Dogal duygular (B=.14, p<.05) alt boyutlarinin anlaml
etkisi oldugu goérulmektedir (3.Asama) (Tablo 5).

“Sorumluluk” ile tim araci degiskenler modele es zamanli olarak alindiginda
(4.Asama) “sorumluluk” Kisilik tipinin “degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma
esnekligi” Uzerindeki dogrudan etkisi (c=.02, p>.05) ve dolayli etkisi (nokta
tahmini=.004, %95 CI [-.01, .02]) anlamh degildir. Bu sonuca gére duygusal emegin
araci roli olmadig1 gérulmektedir (H5: Kabul edilmemistir). “Sorumluluk” Kigilik tipinin
“sosyal ve ailesel destek” lzerindeki dogrudan etkisi (c=.03, p>.05) ve dolayli etkisi
(nokta tahmini=.003, %95 ClI [-.01, .02]) de anlamli degildir. Bu sonuca gdre duygusal
emegdin araci roli olmadidi goérulmektedir (H6: Kabul edilmemistir). Ayrica,
“sorumluluk” kisilik tipinin “ruhsal destek” lizerindeki dogrudan etkisi (¢=.02, p>.05) ve
dolayli etkisi (nokta tahmini=.006, %95 CI [-.01, .03]) anlaml degildir. Bu sonuca goére
duygusal emegin araci roli olmadigi goérulmektedir (H7: Kabul edilmemistir).
“Sorumluluk” kisilik tipinin “hedef odakli yaklagim” Gzerindeki dogrudan etkisi (¢’=.00,
p>.05) ve dolayli etkisi nokta tahmini=.005, %95 CI [-.01, .03]) de anlaml degildir Bu
sonuca gore duygusal emegin araci roli olmadigi goérilmektedir (H8: Kabul
edilmemistir) (Tablo 5).



Akgay ve Tuna 18(2) 2021 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/ 465
Journal of Travel and Hospitality Business

Tablo 5: Aracilik analizi sonuglari

ayolu b yolu c yolu ¢’ yolu Nokta tahmini | Kabul
X —pM) (M —pY) X —pY) Dogrudan etki (nt), CI /Red
H5 B=.02, p>.05 B=-.01, p>.05 c=.03, p>.05 c¢'=.02, p>.05 nt=.004, %95 Cl | Red
(X2—» M1, M2, | B=.02, p>.05 B=.18, p<.05 [-.01, .02]
M3 —p Y1) B=-.01, p>.05 B=.11, p<.05
H6 B=.02, p>.05 B=.07, p>.05 c=.03 ¢'=.03, p>.05 nt=.003, %95 Cl | Red
(X2—» M1, M2, | B=.02, p>.05 B=.14, p<.05 >.05 [-.01, .02]
M3 —p Y2) B=-.01, p>.05 B=.11, p<.05
H7 B=.02, p>.05 B=.05, p>.05 c=.02, p>.05 c¢'=.02, p>.05 nt=.006, %95 Cl| | Red
(X2—p» M1, M2, | B=.02, p>.05 B=.11, p>.05 [-.01, .03]
M3 —p Y3) B=-.01, p>.05 B=.25, p<.05
H8 B=.02, p>.05 B=.07, p<.05 c=.00, p>.05 ¢'=.00, p>.05 nt=.005, %95 Cl | Red
(X2 — M1, M2, | B=.02, p>.05 B=.21, p<.05 [-.01, .03]
M3 —p Y4) B=-.01, p>.05 B=.14, p<.05

Bagimsiz Degigkenler: Sorumluluk (X2),

Bagimh degiskenler: Degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi (Y1), Sosyal
ve ailesel destek (Y2), Ruhsal destek (Y3), Hedef odakli yaklasim (Y4)

Araci Degiskenler: Yizeysel davranis (M1), Derin davranis (M2) ve Dogal duygular
(M3)

4.1.3 “Digsa donikluk” Kisilik tipinin yilmazhk (izerinde etkisinde duygusal
emegin araci roliine ait bulgular

“‘Disa donukluk” kisilik tipinin sirasiyla yilmazlik alt boyutlari Gzerindeki etkisinde
duygusal emek alt boyutlarinin araci roll incelendiginde; bu kisilik tipinin “degisim ve
meydan okumaya basa g¢ikma esnekligi” (zerindeki toplam etkisi (c=.04, p>.05) ile
“hedef odakli yaklasim” Uzerindeki toplam etkisi (c=.02, p>.05) anlamli degildir. Diger
yandan “disa donUkluk” kisilik tipinin “sosyal ve ailesel” Uzerindeki toplam etkisi (c=.09,
p<.05) ile “ruhsal destek” tUzerindeki toplam etkisi (c=.15, p<.05) anlamhdir (1.Asama).
“Disa donukluk” Kisilik tipinin araci degiskenler olan Yuzeysel davranis (B=.06, p>.05)
Uzerindeki dogrudan etkisi anlamsiz, Derin davranis (B=.10, p<.05) ve Dogal duygular
(B=.10, p<.05) uzerindeki dogrudan etkisi anlamlidir (2.Asama) (Tablo 6).

Araci degigkenlerin “degisim ve meydan okumaya basa c¢ikma esnekligi’
Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Ylzeysel davranisin (B=.06, p>.05)
anlamsiz, Derin davranis (B=.18, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt
boyutlarinin anlamli etkisi oldugu gértlmektedir. Araci degiskenlerin “sosyal ve ailesel
destek” Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranisin (B=.07, p>.05)
anlamsiz, Derin davranis (B=.14, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt
boyutlarinin anlamh etkisi oldugu goériimektedir. Araci degiskenlerin “ruhsal destek”
Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranis (B=.05, p>.05) ve Dogal
duygular (B=.11, p>.05) alt boyutlarinin anlamsiz, Derin davranis (B=.25, p<.05) alt
boyutlarinin anlamh etkisi oldugu goértlmektedir. Araci degiskenlerin “hedef odakli
yaklagim” Gzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, YUuzeysel davranis (B=.07, p<.05),
Derin davranis (B=.21, p<.05) ve Dogal duygular (B=.14, p<.05) alt boyutlarinin anlamh
etkisi oldugu gortlmektedir (3.Asama) (Tablo 6).

“‘Disa donukluk” ile tim araci degiskenler modele es zamanl olarak alindiginda
(4.Asama) “disa donUklik” kisilik tipinin “degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma
esnekligi” Uzerindeki dogrudan etkisi anlamli degildir (¢=.01, p>.05). Bu sonuca goére

duygusal emegin araci roli olmadigi goérilmektedir. Ayni zamanda “disa donukliuk”
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kisilik tipinin “degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi” Uzerindeki dolayli
etkisi anlamli olmasina ragmen (nokta tahmini=.032, %95 CI [.01, .05]) diger sartlar
saglamadigi icin araci etki goérilmemektedir (H9: Kabul edilmemistir). Diger yandan
“‘disa donuklik” kisilik tipinin “sosyal ve ailsel destek” Uzerindeki dogrudan etkisi
(c=.06, p<.05) ve dolayh etkisi (nokta tahmini=.027, %95 CI [.01, .05]) anlamlidir. Bu
nedenle “digsa dondklik” kisilik tipinin “sosyal ve ailesel destek” Uzerindeki etkisinde
“derin davranis” ve dogal duygular” alt boyutlarinin araci etkisi oldugu goérulmektedir
(H10: Kabul edilmistir). Ayni zamanda “disa dénuklik” kisilik tipinin “ruhsal destek”
Uzerindeki dogrudan etkisi (c=.11, p<.05) ve dolayli etkisi (nokta tahmini=.035, %95 CI
[.01, .06]) anlamlidir. Bu nedenle “disa dondklik” Kisilik tipinin “ruhsal destek”
Uzerindeki etkisinde “derin davranis” alt boyutunun araci etkisi oldugu gértlmektedir
(H11: Kabul edilmistir). “Disa donuklik” kisilik tipinin “hedef odakli yaklagim” Gizerindeki
dogrudan etkisi anlamli degildir (c¢’=-.02, p>.05). Bu sonuca goére duygusal emegin
araci roli olmadigi gorilmektedir. Ayni zamanda “disa doniklik” kisilik tipinin “hedef
odakh yaklasim” Uzerindeki dolayli etkisi anlamli olmasina ragmen (nokta
tahmini=.039, %95 CI [.02, .07]) diger sartlar saglamadigi igin araci etki
goérulmemektedir (H12: Kabul edilmemistir) (Tablo 6).

Tablo 6: Aracilik analizi sonuglari

ayolu b yolu c yolu c’ yolu Nokta tahmini | Kabul
X —pM) (M —bY) X—pY) Dogrudan etki (nt), CI /Red
H9 B=.06, p>.05 B=.06, p>.05 c=.04, p>.05 ¢'=.01, p>.05 nt=.032, %95 Cl | Red
(X3—» M1, M2, | B=.10, p<.05 | B=.18, p<.05 [.01, .05]
M3 —p Y1) B=.10, p<.05 | B=.11, p<.05
H10 B=.06, p>.05 B=.07, p>.05 €=.09, p<.05 ¢’=.06, p<.05 nt=.027, %95 CI | Kabul
(X3—» M1, M2, | B=.10, p<.05 | B=.14, p<.05 [.01, .05]
M3 —p Y2) B=.10, p<.05 | B=.11, p<.05
H11 B=.06, p>.05 B=.05, p>.05 c=.15, p<.05 c¢’=.11, p<.05 nt=.035, %95 Cl | Kabul
(X3—» M1, M2, | B=.10, p<.05 | B=.25, p<.05 [.01, .06]
M3 —p Y3) B=.10, p<.05 | B=.11, p>.05
H12 B=.06, p>.05 B=.07, p<.05 c=.02, p>.05 ¢'=-.02, p>.05 nt=.039, %95 Cl| | Red
(X3—» M1, M2, | B=.10, p<.05 | B=.21, p<.05 [.02,.07]
M3 —p Y4) B=.10, p<.05 | B=.14, p<.05

Bagimsiz Degiskenler: Diga donuklik (X3)

Bagimh degiskenler: Degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi (Y1), Sosyal
ve ailesel destek (Y2), Ruhsal destek (Y3), Hedef odakh yaklasim (Y4)

Araci Degiskenler: Yuzeysel davranis (M1), Derin davranis (M2) ve Dogal duygular
(M3)

4.1.4 “Yumusak bashhk” kisilik tipinin yilmazhk iizerinde etkisinde duygusal
emegin araci roliine ait bulgular

“Yumusak baslilik” kisilik tipinin sirasiyla yilmazlik alt boyutlari UGzerindeki etkisinde
duygusal emek alt boyutlarinin araci roli incelendiginde; bu kisilik tipinin “degisim ve
meydan okumaya basa c¢ikma esnekligi” Uzerindeki toplam etkisi (c=.11, p<.05),
“sosyal ve ailesel destek” Uzerindeki toplam etkisi (c=.14, p<.05), “ruhsal destek”
Uzerindeki toplam etkisi (c=.09, p<.05) ve “hedef odakli yaklasim” (izerindeki toplam
etkisi (c=.07, p<.05) anlamhdir (1.Asama). “Yumusak bashhk” kisilik tipinin araci
degiskenler olan Ylzeysel davranis (B=-.02 p>.05), Derin davranis (B=.03, p>.05) ve
Dogal duygular (B=.00, p>.05) lzerindeki dogrudan etkileri anlamli degildir (2.Asama)
(Tablo 7).
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Araci degiskenlerin “dedisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi” Uzerindeki
dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranisin (B=.06, p>.05) anlamsiz, Derin
davranis (B=.18, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt boyutlarinin anlamh etkisi
oldugu gorilmektedir. Araci degiskenlerin “sosyal ve ailesel destek” Uzerindeki
dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranisin (B=.07, p>.05) anlamsiz, Derin
davranis (B=.14, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt boyutlarinin anlamh etkisi
oldugu goérulmektedir. Araci degiskenlerin “ruhsal destek” Gzerindeki dogrudan etkisi
incelendiginde, Yiizeysel davranis (B=.05, p>.05) ve Dogal duygular (B=.11, p>.05) alt
boyutlarinin anlamsiz, Derin davranis (B=.25, p<.05) alt boyutlarinin anlamh etkisi
oldugu gorilmektedir. Araci degiskenlerin “hedef odakli yaklasim” tzerindeki dodrudan
etkisi incelendiginde, Ylzeysel davranis (B=.07, p<.05), Derin davranis (B=.21, p<.05)
ve Dogal duygular (B=.14, p<.05) alt boyutlarinin anlaml etkisi oldugu goérilmektedir
(3.Asama) (Tablo 7).

“Yumusak bashhik” ile tim araci degiskenler modele es zamanl olarak
alindiginda (4.Asama), “yumusak baglilik” kigilik tipinin “degisim ve meydan okumaya
basa ¢ikma esnekligi” Gzerindeki dogrudan etkisi anlamh (¢=.10, p<.05) ancak dolayli
etkisi anlamh olmadigi (nokta tahmini=.004, %95 CI [-.01, .02]) icin araci etki
goérulmemektedir (H13: Kabul edilmemistir). Ayrica “yumusak baslihk” Kisilik tipinin
“sosyal ve ailesel destek” Uzerindeki dogrudan etkisi anlamli (c’=.13, p<.05) ancak
dolayli etkisi anlamli olmadigi (nokta tahmini=.002, %95 CI [-.01, .02]) igin araci etki
gortilmemektedir (H14: Kabul edilmemistir). “Yumusak bashlk” kisilik tipinin “ruhsal
destek” Uzerindeki dogrudan etkisi anlamh (c¢’=.09, p<.05) ancak dolayh etkisi anlamli
olmadigi (nokta tahmini=.006, %95 CI [-.02, .03]) i¢in araci etki gérilmemektedir (H15:
Kabul edilmemistir). “Yumusak basllik” kisilik tipinin “hedef odakli yaklagim” tGzerindeki
dogrudan etkisi anlamli (¢=.06, p<.05) ancak dolayl etkisi anlamli olmadigi (nokta
tahmini=.004, %95 CI [-.02, .02]) i¢cin araci etki gorilmemektedir (H16: Kabul
edilmemistir) (Tablo 7).

Tablo 7: Aracilik analizi sonuglari

ayolu b yolu c yolu c’ yolu Nokta tahmini | Kabul
X —pM) (M —bY) X—pY) Dogrudan etki (nt), CI /Red
H13 B=-.02 p>.05 B=.06, p>.05 c=.11, p<.05 c’=.10, p<.05 nt=.004, %95 Cl| | Red
(X4—» M1, M2, | B=.03, p>.05 | B=.18, p<.05 [-.01, .02]
M3 —p Y1) B=.00, p>.05 B=.11, p<.05
H14 B=-.02 p>.05 B=.07, p>.05 c=.14, p<.05 c’=.13, p<.05 nt=.002, %95 Cl | Red
(X4—p M1, M2, | B=.03, p>.05 | B=.14, p<.05 [-.01, .02]
M3 —p Y2) B=.00, p>.05 B=.11, p<.05
H15 B=-.02 p>.05 B=.05, p>.05 c=.09, p<.05 c’=.09, p<.05 nt=.006, %95 C| | Red
(X4—» M1, M2, | B=.03, p>.05 B=.25, p<.05 [-.02,.03]
M3 —p Y3) B=.00, p>.05 | B=.11, p>.05
H16 B=-.02 p>.05 B=.07, p<.05 c=.07, p<.05 ¢’=.06, p<.05 nt=.004, %95 CI | Red
(X4—p» M1, M2, | B=.03, p>.05 | B=.21, p<.05 [-.02, .02]
M3 —p Y4) B=.00, p>.05 | B=.14, p<.05

Bagimsiz Degiskenler: Yumusak bashlik (X4)

Bagimh degiskenler: Degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi (Y1), Sosyal
ve ailesel destek (Y2), Ruhsal destek (Y3), Hedef odakli yaklasim (Y4)

Araci Degiskenler: Yuzeysel davranis (M1), Derin davranis (M2) ve Dogal duygular
(M3)
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4.1.5 “Duygusal dengelilik” kigilik tipinin yilmazlik tizerinde etkisinde duygusal
emegin araci roliine ait bulgular

“Duygusal dengelilik” kisilik tipinin sirasiyla yilmazlik alt boyutlar Gzerindeki etkisinde
duygusal emek alt boyutlarinin araci rolu incelendiginde; bu kisilik tipinin “degisim ve
meydan okumaya basa c¢ikma esnekligi” Uzerindeki toplam etkisi (c=.04, p>.05),
“sosyal ve ailesel destek” lzerindeki toplam etkisi (c=.00, p>.05), “ruhsal destek”
Uzerindeki toplam etkisi (c=.05, p>.05) ve “hedef odakli yaklasim” (izerindeki toplam
etkisi (c=.03, p>.05) anlamh degildir (1.Asama). “Duygusal dengelilik” kisilik tipinin
araci degiskenler olan Yuzeysel davranis (B=.01, p>.05) ve Dogal duygular (B=.03,
p>.05) Uzerindeki dogrudan etkileri anlaml degilken Derin davranis (B=.07, p<.05) alt

boyutu tzerindeki dogrudan etkisi anlamlidir (2.Asama) (Tablo 8).

Araci degiskenlerin “dedisim ve meydan okumaya basa c¢ikma esnekligi”
Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yulzeysel davranisin (B=.06, p>.05)
anlamsiz, Derin davranis (B=.18, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt
boyutlarinin anlamli etkisi oldugu gérilmektedir. Araci degiskenlerin “sosyal ve ailesel
destek” Gzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranigin (B=.07, p>.05)
anlamsiz, Derin davranis (B=.14, p<.05) ve Dogal duygular (B=.11, p<.05) alt
boyutlarinin anlamh etkisi oldugu goériimektedir. Araci degiskenlerin “ruhsal destek”
Uzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yuzeysel davranis (B=.05, p>.05) ve Dogal
duygular (B=.11, p>.05) alt boyutlarinin anlamsiz, Derin davranis (B=.25, p<.05) alt
boyutlarinin anlamh etkisi oldugu gorilmektedir. Araci degiskenlerin “hedef odakli
yaklasim” Gzerindeki dogrudan etkisi incelendiginde, Yizeysel davranis (B=.07, p<.05),
Derin davranis (B=.21, p<.05) ve Dogal duygular (B=.14, p<.05) alt boyutlarinin anlaml
etkisi oldugu goérulmektedir (3.Asama) (Tablo 8).

“Duygusal dengelilik” ile tim araci degiskenler modele es zamanh olarak
alindiginda (4.Asama) “duygusal dengelilik” kisilik tipinin “degisim ve meydan okumaya
basa ¢ikma esnekligi” Gzerindeki dogrudan etkisi anlamli degildir (¢’=.01, p>.05). Bu
sonuca goére duygusal emegin araci roli olmadigi goértlmektedir. Ayni zamanda
“duygusal dengelilik” kisilik tipinin “degisim ve meydan okumaya basa ¢cikma esnekligi”
Uzerindeki dolayli etkisi anlamli olmasina ragmen (nokta tahmini= .032, %95 CI [.01,
.05]) diger sartlar saglamadidi icin araci etki gorilmemektedir (H17: Kabul
edilmemistir). Ayrica “duygusal dengelilik” kisilik tipinin “sosyal ve ailesel destek”
Uzerindeki dogrudan etkisi (¢’=-.01, p>.05) ve dolayl etkisi (nokta tahmini=.013, %95
CI [-.003, .03]) anlamh degildir. Bu sonuca gére duygusal emegin araci roli olmadigi
gorulmektedir (H18: Kabul edilmemistir). “Duygusal dengelilik” kisilik tipinin “ruhsal
destek” Uzerindeki dogrudan etkisi (¢’=.03, p>.05) ve dolayl etkisi (nokta tahmini=.021,
%95 CI [-.001, .05]) anlamli degildir. Bu sonuca gére duygusal emegin araci roll
olmadigi goérilmektedir (H19: Kabul edilmemistir). “Duygusal dengelilik” kisilik tipinin
“hedef odakli yaklagim” Gzerindeki dogrudan etkisi de anlaml degildir (¢=.01, p>.05).
Ayni zamanda “duygusal dengelilik” kisilik tipinin “hedef odakli yaklagim” Uzerindeki
dolayli etkisi anlaml olmasina ragmen (nokta tahmini= .039, %95 CI [.02, .06]) diger
sartlar saglamadigi i¢in araci etki gérilmemektedir (H20: Kabul edilmemistir) (Tablo 8).
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Tablo 8: Aracilik analizi sonuglari

ayolu b yolu c yolu ¢’ yolu Nokta tahmini | Kabu
X— M) (M—>Y) X—»Y) Dogrudan (nt), CI |
etki /Red
H17 B=.01, p>.05 | B=.06, p>.05 | c=.04, p>.05 c¢’=.01, p>.05 nt= .032, %95 | Red
(X5—» M1, | B=.07, p<.05 | B=.18, p<.05 Cl[.01, .05]
M2, — M3 | B=.03, p>.05 | B=.11, p<.05
Y1)
H18 B=.01, p>.05 | B=.07, p>.05 | ¢=.00, p>.05 c¢'=-.01, p>.05 | nt= .013, %95 | Red
(X5—» M1, | B=.07, p<.05 | B=.14, p<.05 Cl [-.003, .03]
M2, — M3 | B=.03, p>.05 | B=.11, p<.05
Y2)
H19 B=.01, p>.05 | B=.05, p>.05 | ¢=.05, p>.05 c¢'=.03, p>.05 nt= .021, %95 | Red
(X5—» M1, | B=.07, p<.05 | B=.25, p<.05 Cl [-.001, .05]
M2, —» M3 | B=.03, p>.05 | B=.11, p>.05
Y3)
H20 B=.01, p>.05 | B=.07, p<.05 | ¢=.03, p>.05 c¢'=.01, p>.05 nt= .039, %95 | Red
(X5—» M1, | B=.07, p<.05 | B=.21, p<.05 Cl [.02, .06]
M2, —» M3 | B=.03, p>.05 | B=.14, p<.05
Y4)

Bagimsiz Degiskenler: Duygusal dengelilik (X5)

Bagiml degiskenler: Degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi (Y1), Sosyal
ve ailesel destek (Y2), Ruhsal destek (Y3), Hedef odakli yaklasim (Y4)

Araci Degiskenler: Yuzeysel davranis (M1), Derin davranis (M2) ve Dogal duygular
(M3)

5. Tartisma ve Sonug

Yapilan bu galigsmada degiskenler arasindaki iligkileri incelemek igin korelasyon analizi
yapilmistir. Calismanin badimh degiskeni olan yilmazhk boyutlarindan degisime
meydan okumayla basa c¢ikma esnekligi ile disa donuklik, yumusak bashlk,
sorumluluk, duygusal dengelilik, deneyime aciklik Kisilik tipleri arasinda pozitif yonde
anlamh iligkiler bulunmustur. Degisimi benimseyerek yeni deneyimlere agik olarak
hayatlarina devam edebilme yilmaz bireylerin en dnemli 6zelligi olarak bildiriimektedir
(Hegney ve dig., 2007). Daha fazla disa doénuklik, yumusak baglilik, sorumluluk,
duygusal dengelilik, deneyime agiklik kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin degisimlerle
daha c¢ok basa cikabildigini sdylemek mumkindur (Riolli ve dig., 2002). Ayrica
degisime meydan okumayla basa c¢ikma esneklidi duygusal emek boyutlarindan
yuzeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular arasinda pozitif yonde anlaml
iliskiler bulunmustur. Bu durum da c¢alisanlarin degisime meydan okuyabilme Ozellikleri
arttikga daha fazla duygusal emek davranisi sergileyebilmeleri ile aciklanabilir.

Calismanin bagimh degiskeni olan yilmazlik boyutlarindan sosyal ve ailesel
destek ile disa doniklik, yumusak baglilik, sorumluluk, duygusal dengelilik, deneyime
acikhk kisilik tipleri arasinda pozitif ydnde anlamli iliski bulunmustur. Ayrica sosyal ve
ailesel destek, duygusal emek boyutlarindan ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma,
dogal duygular ile pozitif ydnde anlamli iligkili bulunmustur. Calisanlarin duygusal emek
davraniglari sergileme ihtimalleri arttikga sosyal cevrelerinden ve ailelerinden
alabilecekleri destek algilar ile yilmazlik duzeyleri de artacaktir. Yine yilmazlik
boyutlarindan ruhsal destek ile disa doénuklik, sorumluluk, deneyime agikhk Kisilik
tipleri arasinda pozitif yonde anlamli iliski bulunmakta fakat yumusak baslilik, duygusal
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dengelilik arasinda iliski bulunmamaktadir. Benzer olarak Campbell-Sills ve dig. (2005)
da disa doniklik ve yilmazlik arasinda pozitif ydonde anlamli iligkiler tespit etmistir. Bu
iliskiler ile daha disa donuk, deneyimlere acik, sorumluluk Kigilik 6zelligine sahip
bireylerin daha yilmaz olduklari sdylenebilir. Bu durum da disa déndk kisilerin iyi
iliskiler kurabilmek i¢in yilmazlik 6zelliklerini gelistirmeleri ve deneyimlere agik kisilerin
de yasadiklari deneyimlerden edindikleri birikimlerle yilmazlik 6zelliklerinin gelismesi ile
aciklanabilir. Diger yandan ruhsal destek yilmazlik boyutu ile duygusal emek
boyutlarindan derinden rol yapma, dogal duygular arasinda da pozitif yonde anlamli
iliski bulunmustur. Calisanlarin daha ¢ok iginden geldigi gibi, gostermesi gereken
davranislari rol yapmadan sergileyebilmeleri ruhsal destek boyutunda calisanlarin
yilmazhk dizeylerini olumlu etkileyecektir. Bu nedenle galisanlarin ruhsal sagliklarini
koruyucu stres azaltici is ortamlarinin, is yeri politikalarinin uygulanmasi yerinde
olacaktir.

Calismanin bagdimh degiskeni olan yilmazhk boyutlarindan hedef odakh
yaklasim ile disa donlklik, yumusak bashhk, sorumluluk, duygusal dengelilik,
deneyime aciklik kigilik tipleri ve duygusal emek boyutlarinin da timuyle pozitif yénde
anlamli iligkili bulunmustur. Bu durumda disa doéniklik, yumusak bashlik, sorumluluk,
duygusal dengelilik, deneyime aciklik kisilik 6zelliklerine sahip ¢aligsanlar hedef odakl
yaklagsim goésteren yilmaz bireyler olarak atfedilebilir. Ayni zamanda bu bireyler
yasantilarinda hedeflerine ulagsmak i¢in daha ¢ok duygusal emek sergileyebilmektedir.
Deneyime agiklk Kisilik tipi ile duygusal emek boyutlarindan derinden rol yapma ve
dogal duygular arasinda pozitif yonde anlamli iligkiler bulunmustur. Yine sorumluluk ile
dogal duygular ve yumusak baslilik ile dogal duygular arasinda pozitif ydonde anlamli
iliski bulunmustur. Benzer olarak Begenirbas ve Yalgin (2012) da yaptigi calismasinda
deneyime aciklik kigilik tipi ile duygusal emek boyutlarindan derinden rol yapma ve
dogal duygular arasinda pozitif yonde anlaml iligskiler bulmustur. Austin ve dig. (2008)
yumusak baslilk kisilik 6zellikleri gosterenlerin daha ¢ok dogal duygu gdsteriminde
bulunduklarini bildirmektedir. O halde deneyime agik, sorumluluk kisilik 6zelligine sahip
¢alisanlarin daha samimi davraniglar iceren dogal duygu gdsterimlerinde bulunmasi
mumkundir. Bu nedenle otel isletmelerinde musterilerle birebir iletisimde bulunacak
calisanlarin bu Ozellikler dikkate alinarak istihdam edilmesi ya da mevcut
pozisyonlarinin neler olacadina karar verilimesi asamasinda bu 6zelliklerin bilinmesi
gerekmektedir.

Degiskenlerin aralarindaki iligkilerin belirlenmesinden sonra hipotezler test
edilmisg, aracilik iligkileri incelenmistir. Burada bagdimsiz dedisken olarak kisilik ve alt
boyutlari olan disa donulklik, duygusal dengelilik, deneyime agiklik, sorumluluk,
yumusak baslilik; araci degisken olarak duygusal emek ve alt boyutlari olan ylzeysel
rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular ele alinmistir. Bagimh degisken
olarak ise yilmazlik ve alt boyutlari olan degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma
esnekligi, sosyal ve ailesel destek, ruhsal destek ile hedef odakli yaklasim
kullanilmistir. Yapilan bu ¢alismada, duygusal emegin derin davranis (B=.18, p<.05) ve
dogal duygular (B=.11, p<.05) alt boyutlarinin degisim ve meydan okumaya basa
cikma esnekligi yilmazlik 6zelligi Uzerinde anlamli dizeyde ve olumlu yonde bir etkisi
oldugu gorulmektedir. Ayrica duygusal emegin yiuzeysel davranis (B=.07, p<.05), derin
davranis (B=.21, p<.05) ve dogal duygular (B=.14, p<.05) alt boyutlarinin hedef odakl
yaklasim yilmazlik ézelli§i Gzerinde anlamli dizeyde ve olumlu yénde bir etkisi oldugu
goérulmektedir. Benzer olarak Cheung ve Tang (2010), calisanlarin dogdal duygu
gOsterimlerinin yilmazlik tzerinde olumlu etkilerinin olabilecegini vurgulamiglardir. Bu
olumlu iligkiler, ¢alisanlarin gergek duygulari ile duygu goésterim kurallari arasinda
uyum bulunmasi halinde, diger bireylere gore bu cgalisanlarin gelecege donik pozitif
algilarinin, yeteneklerine olan inanclarinin, motivasyon duzeylerinin ve amaglar
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belirleyebilme dizeylerinin yliksek olmasiyla agiklanabilir. Ayrica bu ¢alismada, Bigkes
ve dig. (2014)'nin yizeysel davranisin yilmazhd pozitif etkiledigi sonucundan farkl
olarak, yuzeysel davranig, degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi, sosyal
ve ailesel destek, ruhsal destek yilmazlik ézelliklerini etkilememektedir. Ayrica dogal
duygular da ruhsal destek yilmazlik 6zelligini etkilememektedir.

Duygusal emegin derin davranis (B=.14, p<.05) ve dogal duygular (B=.11,
p<.05) alt boyutlarinin sosyal ve ailesel destek yilmazlik &ézelligi Uzerinde anlamli
dizeyde ve olumlu yénde bir etkisi oldugu gortlmektedir. Calisanlarin derin davranis
ve dogal duygular duygusal emek davraniglari sergileme dlzeyleri arttikca sosyal
cevrelerinden ya da ailelerinden sosyal destek almaya, olumlu iligkiler kurarak
zorluklarin Ustesinden gelmeye daha yatkin bireyler olduklari sdylenebilir. Yapilan bu
calismada deneyime aciklik, sorumluluk, yumusak baslilik Kisilik tiplerinin duygusal
emek Uzerinde anlamli bir etkisinin bulunmadigi belirlenmistir. Fakat Begenirbas ve
Yal¢in (2012), Diefendorff ve dig. (2005) ile Austin ve dig. (2008) yumusak baslilik
kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin dogal duygu gosteriminde daha fazla bulunduklarina
dikkat cekmektedir. Otel calisanlarindan beklenen o6zelliklerin de iletisime acik,
anlayigh, algak gonilli, paylasimci olmak gibi 6zellikler olmasi, iletisimin ylUksek
oldugu pozisyonlarda yumusak baslilik kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin varligini
gerektirmektedir.

Disa doénuklik kisilik tipinin duygusal emek alt boyutlarindan ylzeysel davranis
Uzerinde anlamsiz, derin davranis (B=.10, p<.05) ve dogal duygular (B=.10, p<.05) alt
boyutlari tGzerinde ise anlamli diizeyde ve olumlu yénde bir etkisi oldugu gértlmektedir.
Diefendorff ve dig. (2005) ise yaptiklari galismada disadoniiklik ile derinden rol yapma
ile ayni ydnde, yuzeysel rol yapma ile ters ydnde iligkiler tespit etmiglerdir. Sosyal bir
yaplya sahip olan disa doénuk kisilige sahip bireyler, ayni zamanda cana yakin ve
konuskan bireyler olduklarindan yiizeysel rol yapmaya daha az ihtiya¢ duymaktadirlar.
Bu 0Ozellige sahip bireyler, hizmet sunum sirecinde dogal olarak pozitif duygu
yasayabilmektedir (Barrick ve Mount, 2005). Duygusal dengelilik kisilik tipinin duygusal
emegin yluzeysel davranis ve dogal duygular alt boyutlari tzerinde anlamli bir etkisi
bulunamamistir. Duygusal dengelilik kigilik tipinin duygusal emegin derin davranis
(B=.07) alt boyutu Uzerinde ise anlamh dizeyde ve olumlu ydnde bir etkisi oldugu
goérulmektedir. Kiffin-Petersen ve dig. (2011), Basim ve dig. (2013) vyaptiklari
calismalarin sonuclarinda duygusal olarak dengesiz olan bireylerin ylzeysel rol yapma
davranigi egiliminde oldugunu bildirmektedir. Bu nedenle duygusal dengesizlik
yasayan bireylerin yuzeysel rol yapma davraniglarindan kaynaklanabilecek
olumsuzluklari gorevlerine yansitabilecekleri distintilimektedir.

Deneyime aciklik, sorumluluk, duygusal dengelilik kigilik tiplerinin yilmazhgdin
degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi, sosyal ve ailesel destek, ruhsal
destek ve hedef odakli yaklasim uzerinde etkisinin bulunmadigi belirlenmistir. Oysa
bes faktorll kisilik boyutlari ile yilmazlik dizeylerinin 6lguldigi bazi galismalarda kisilik
boyutlarindan deneyime acikligin yilmazlik diizeyini olumlu yénde etkiledigi bildirilmistir
(Campbell-Sills ve dig., 2006; Cavusoglu ve Yalgin, 2017; Fayombo, 2010). Ayni
zamanda Cavusoglu ve Yalgin (2017) yaptiklari calismada, duygusal dengeliligin
yilmazlik dizeyini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Ayrica disadénuklik,
uyumluluk ve sorumluluk Kisilik tiplerinin yilmazlik Uzerinde anlamli bir etkisi
bulunmadigini ortaya koymustur. Yumusak baslilik Kisilik tipi; yilmazligin degisim ve
meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi (c=.11, p<.05), sosyal ve ailesel destek (c=.14,
p<.05), ruhsal destek (c=.09, p<.05) ve hedef odakli yaklagsim (c=.07, p<.05) yilmazhk
alt boyutlarini anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkilemektedir. Yine benzer olarak
Friborg ve arkadaslari (2005), yumusak baslilik ve yilmazlik sosyal destek boyutu
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arasinda olumlu yoénde iligkiler bulmus, yumusak basli, isbirligi yapmaya uyumlu
kisilerin kolay sosyal aglar kurabilmeleri ve bodylelikle daha yilmaz bireyler olduklarini
ifade etmiglerdir. Yilmazlik olusumunda Kkisisel faktorler kadar, sosyal c¢evre
faktorlerinin de degerlendiriimesi gerektigini ifade eden arastirmalar da (Werner ve
Johnson, 2004; Wiliams ve Shepherd, 2016) dikkate alindiginda; elde edilen bu
sonuglar, kisilerin gelisme ve sosyallesme Ozelliklerinin énemini ortaya g¢ikarmistir.
Yilmazhk yapisi olusurken kisisel 6zelliklerin yaninda ¢evresel destek faktorlerinin de
onemli olduguna iligskin kanitlar sunmustur. Disa dénuklik kisilik tipinin ise degisim ve
meydan okumaya basa cikma esnekligi ve hedef odakli yaklagim yilmazlik alt
boyutlarinda etkisi bulunmazken, sosyal ve ailesel destek (c=.09, p<.05) ile ruhsal
destek (c=.15, p<.05) yimazhk alt boyutlarini anlamh dizeyde ve olumlu ydnde
etkilemektedir. Olumlu, topluluk igine girmeyi seven, kendine giivenen, sosyal ve
girisken olan disadénik bireyleri; sosyal ve aile gevrelerinden aldiklari destekle
yilmazlik diizeylerinin ylksek ¢ikmasi muhtemeldir (Cavusoglu ve Yalgin, 2017; Cetin
ve dig., 2015).

Deneyime agiklik, sorumluluk, yumusak bashlik, duygusal dengelilik kisilik
tiplerinin degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi, sosyal ve ailesel destek,
ruhsal destek ve hedef odakl yaklagsim olmak Uzere yillmazligin tim alt boyutlarina
etkisinde duygusal emegin araci roli olmadidi tespit edilmistir. Disa donuklik Kisilik
tipinin yilmazlik alt boyutlarindan degisim ve meydan okumaya basa ¢ikma esnekligi
ve hedef odakl yaklasim alt boyutlarina etkisinde duygusal emegin araci roli olmadigi
tespit edilmistir. Diger yandan disa doénuklik Kisilik tipinin sosyal ve ailesel destek
yilmazlik alt boyutu Gzerindeki etkisinde ise duygusal emegin (derin davranis ve dogal
duygular) araci roli oldugu goérilmektedir. Yani disa donuklik kisilik 6zelliginin sosyal
ve ailesel destek yilmazlk 6zelligi Gzerindeki olumlu yénde etkisine duygusal emek
(derin davranis ve dogal duygular) aracilik etmektedir. Yiksek disa donik Kkisilik
6zelligine sahip bireyler daha fazla derin davranis ve dogal duygular duygusal emek
davraniglarini sergilemekte, bu davraniglari sergileyen bireyler de sosyal ve ailesel
destek yilmazlik 6zelligine sahip olmaktadir. Ayrica disa donuklik kisilik tipinin ruhsal
destek yilmazlik alt boyutu Uzerindeki etkisinde ise duygusal emegin (derin davranis)
araci roli oldugu tespit edilmistir. Yani disa donuklik kisilik ézelliginin ruhsal destek
yilmazlik 6zelligi Uzerindeki olumlu yénde etkisine duygusal emek (derin davranis)
aracihk etmektedir. Yiksek disa dénuk kisilik 6zelligine sahip bireyler daha fazla derin
davranis duygusal emek davranislari sergilemekte, bu davraniglari sergileyen bireyler
de ruhsal destek yilmazlik 6zelligine sahip olmaktadir. Ruhsal destek 6zelligi yuksek
bireyler sikintilardan, zorluklardan kurtulabilmenin yolunu i¢ dunyalarindaki inang,
yardimseverlik, iyimserlik yoluyla saglayabilmektedir (Hefferon ve Boniwell, 2014). Bu
nedenle bu bireylerin iligkilerinde daha yardimsever olmasi, yuz ylze musteri
etkilesiminin yogun oldugu pozisyonlarda degerlendiriimeleri yararli olacaktir.

Calisanlarin disadoniklik, sorumluluk, deneyime aciklik kisilik 6zelliklerine
sahip olanlarin yilmazlik 6zelligine de sahip oldugu bilinmekte, bu nedenle Ozellikle
yonetici konumunda istihdam edilecek bireylerin belirtilen Kisilik 6zelliklerine sahip
yilmaz bireyler olmasi tavsiye edilmektedir. Ayrica duygusal emek sergileyen bireylerin
yilmazlik dizeylerinin de etkilendigi bilinmektedir. Bu sonuglar, kisiligin ve duygusal
emegin calisanlarin yilmazlik dizeylerini etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle
calisanlarin ruh sagliklarinin korunmasi i¢in yilmazlik 6zelliklerini destekleyici olumlu
ybnetim politikasi, adaletli, sosyal etkilesimli bir is ¢evresi yaratiimalidir.

Calisma, bes yildizli otel isletmelerinin caligsanlari ile sinirlandinimigtir. Bu
nedenle iki ve Ug¢ yildizh otel igletmelerinde gergeklestirilecek benzer galismalarda
farkli sonuglarin ¢ikmasi muhtemeldir. Ayrica turizm sektorii konaklama disinda
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ulasim, yeme-igme gibi pek c¢ok alani icermektedir. Farkh turizm c¢evrelerinde de
calisma kapsami genisletilebilir. Diger yandan farkli sektorlerde uygulanabilecek
benzer galismalarin farkl sonuglar verebilecegi 6ngérilmektedir. Gelecek calismalarda
mesleki stres, hizmet suiresi gibi faktorlerin bireye yukledigi sorumluluk ve artan
beklentilere paralel olarak yilmazlik ile arasinda iliskilerin kurulabilecegi muhtemeldir.
Yilmazlk bireysel farkliliklardan ve bireylerin neleri risk ya da destek kaynagi olarak
algilamalarina goére farklihk gosterebileceginden farkh gruplarda da bu iliskiler
incelenmelidir. Bireylerin sahip oldugu bu o6zelliklerin degerlendiriimesi yine farkl
Olceklerle Olgllerek yeni galismalar literatiire kazandirilabilir.
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