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Oz

Ozellikle hizmet sektériinde duygusal emegin dnemi biiyiiktiir. Duygusal emegin yogun yasandigi yiyecek icecek isletmelerinde
bu durum isten ayrilma sorununu ortaya ¢ikarmaktadrr. Bu calismanin amact duygusal emegin isten ayrilma niyetine etkisinde
orgiitsel baghli§in aracilik roliinii arastirmaktir. Arastirma 11.11.2021-10.01.2022 tarihleri arasinda yiyecek igecek
isletmelerinin 312 ¢calisant iizerinde yapilmistir. Onceki arastirmalardan farkli olarak degiskenlerin alt boyutlart da analizlere
dahil edilmigtir. Verilerin analiz edilmesinde SPSS ve Process v4.0 yazilimi kullamilmistir. Analiz sonuclarma gore duygusal
emegin yiizeysel ve samimi davramg boyutlarimin isten ayrilma niyetine etkisinde Orgiitsel baglihigin aracihik etkisi
bulunmaktadir. Ancak duygusal emegin derin davranis boyutunun isten ayrilma niyetine etkisinde orgiitsel bagliliin herhangi
bir aracilik rolii tespit edilmemistir. Arastirma sonuclar: orgiitsel baghiligin yiyecek icecek isletmeleri icin 6nemli oldugunu
gostermektedir. Duygusal emegin yaratabilece3i stres ve isten ayrilma sorunu icin orgiitsel baghlik isletmeler agisindan bir
¢oziim yolu olabilir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Isten Ayrilma Niyeti, Orgiitsel Baglilik, Turizm

The Mediating Role of Organizational Commitment in the Effect of Emotional Labor on

Turnover Intention: A Study on Food and Beverage Businesses
Abstract
Emotional labor is especially important in the service sector. In food and beverage enterprises where emotional labor is intense,

this situation reveals the problem of turnover intention. This study aims to investigate the mediating role of organizational
commitment in the effect of emotional labor on turnover intention. The research was conducted on 312 employees working in
food and beverage enterprises between 11.11.2021 and 10.01.2022. Unlike previous studies, sub-dimensions of variables were
also included in the analyses. SPSS and Process v4.0 were used to analyze the data. According to the analysis results,
organizational commitment has a mediating role on the surface and naturally acting dimensions of emotional labor on the
turnover intention. However, no mediating role of organizational commitment has been found in the effect of the deep acting
dimension of emotional labor on the turnover intention. Research results show that organizational commitment is essential for
food and beverage businesses. Organizational commitment can be a solution for the stress and turnover problem created by
emotional labor.

Keywords: Organizational Commitment, Emotional Labor, Turnover Intention, Tourism
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1. Giris

Miisteri hizmetlerine giiglii bir sekilde odaklanan konaklama ve turizm endiistrisindeki ¢alisanlar,
kurumsal davranis kurallarina uymak ve miisteri memnuniyeti odakl bir kiiltiirti bagariyla stirdiirmek
icin duygusal emek harcamaktadirlar (Lee & Madera, 2019). Geleneksel endiistrilerin kademeli diisiisii ve
konaklama endiistrisinde istihdam edilen isci sayisindaki istikrarli artis, bu calisanlarin duygusal
emeklerinin miisteri hizmetlerini nasil etkiledigini anlama ihtiyacinin artmasina neden olmustur (Wang,
2019). Turizm sektoriinde memnuniyetin en 6nemli unsurlarindan biri de galisanlarin tiiketicilere kars1
sergiledikleri davraniglardir (Keles & Tuna, 2018). Konaklama ve turizm galisanlariin, yasayabilecekleri
olumsuz duygulara ragmen, meslekleri onlarin, cogsku, samimiyet ve nege gibi duygular1 ifade etmelerini
gerektirdiginden, 6zellikle duygusal emek kavraminin 6nemi artmistir (Shani, vd., 2014). Ciinkii konuklar
calisanlardan daima samimiyet beklemektedirler. Boylece calisanlar tarafindan sergilenen olumlu
duygular, miisteri memnuniyeti ve kalite algis1 gibi olumlu miisteri tepkilerini artirmaktadir (Hofmann
& Stokburger, 2017). Konaklama endiistrisinde duygusal emegin dogru kullanilmas1 ayni zamanda
karlilik i¢in de hayati 6nem tagimaktadir. Bunun yarni sira, duygusal emek aragtirmalari, yiiksek kaliteli
hizmetler sunarak miisteri sadakatinin artirilabilecegini gostermektedir (Dedeoglu & Demirer, 2015).

Artan rekabet ve vasifh isgiicii eksikligi goz Ontine alindiginda, turizm isletmeleri kalifiye ¢alisanlarim
elde tutmanin yollarmi bulmahdir. Burada, isveren ve orgiit arasindaki, isten ayrilma olasiligini azaltan
baglant1 olarak bilinen calisan baghli1 (Allen & Meyer, 1990) ise 6nemli bir rol oynamaktadir. Ciinkii bu
baglilik, turizm endiistrisindeki isletmeler icin esit derecede 6nemli olan daha diisiik calisan devri ve daha
yiiksek tiretkenlik ile sonu¢lanmaktadir (Hofmann & Stokburger, 2017).

Glintimiiz hizmet endiistrilerinde, 6zellikle turizm endiistrisinde, miisteriler icin yiiksek verimlilik ve
hizmet kalitesi seviyelerine ulasmadaki 6nemli zorluklardan biri de ¢alisanlarin iste kalma veya isten
ayrilma kararlaridir. Literatiir, asir1 is yiikii ve diizensiz ¢alisma saatleri gibi faktorler nedeniyle en ytiksek
isten ayrilma oraninin 6zellikle turizm endiistrisinde oldugunu belirtmektedir (Khorakian vd., 2018). Bu
nedenle, bu zorlugun {istesinden gelmek ve yetenekli calisanlarin bu tiir karmagik pazarlarda elde
tutulabilmesini saglayan belirli organizasyonel stratejiler gelistirilmesine ihtiya¢ vardir (Tsaur vd., 2012).

Bu ¢alismanin amaci duygusal emegin isten ayrilma niyetine etkisinde orgiitsel baghligin aracilik roliinii
belirlemektir. Ciinkii mevcut literatiir duygusal emegin genellikle isten ayrilma niyeti ile sonuglandigini
gostermektedir. Bunlara ek olarak orgiitsel baglihigin isten ayrilma niyetini azalttig1 yoniindeki calismalar
da bulunmaktadir. Ancak agirlama sektoriinde yapilan calismalar incelendiginde duygusal emek ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskide Orgiitsel baghhigmn araciik roliinii konu alan bir calismaya
rastlanilmamistir. Bu nedenle ilgili ¢calismanin literatiire derinlik ve gesitlilik kazandirmasi agisindan
onemli oldugu diistiniilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

Bu boliimde duygusal emek, orgiitsel baghlik ve isten ayrilma niyeti ile ilgili kavramsal cerceveye
deginilecektir. Boliimiin devaminda degiskenler arasindaki iliskiler ve hipotezler sunulacaktir.

2.1.Duygusal Emek

Hizmete dayali endiistrilerde rekabet avantajinin genellikle {istiin miisteri hizmeti saglayarak elde
edildigi bir gercektir. Bu tiir hizmet beklentileri, ¢alisanlarin yalnizca zorlu biligsel ve fiziksel
sorumluluklar1 yerine getirmelerini degil, ayn1 zamanda miisterilerle etkilesim kurarken orgiitsel olarak
beklenen duygular1 sergilemelerini de gerektirir. Hizmet calisanlarinin bu nitelikteki duygulan
gerceklestirme ve gosterme ¢abalari ise duygusal emek olarak adlandirilmaktadir (Shani vd., 2014). Genel
olarak, duygusal emek, bir calisanin meslegini icra ederken isin gerektirdigi duygular1 yonetmesidir. Isin
duygusal gereksinimleri, kisinin duygularini diizenlemesi ve onu kisileraras1 davramislarina entegre
edebildigi bir siireci icermektedir.

146



Polat, M. (2022). Duygusal Emegin Isten Ayrilma Niyetine Etkisinde Orgiitsel Bagliligin Aracilik Rolii: Yiyecek Igecek
Isletmeleri Uzerinde Bir Arastirma. GSI Journals Serie A: Advancements in Tourism, Recreation and Sports Sciences (ATRSS), 5 (2):
145-162

Duygusal emek, literatiire Hochschild (2012) tarafindan akademik arastirmalarin temelini saglayan iinlii
kitab1 “The Managed Heart” ile tamitilmistir. Hochschild'e gore, ¢alisanlar hos duygular sergileyerek
maaslarimni aldiklari i¢in bu durumu emek olarak tanimladi. Daha sonra bu kavrami duygusal emek olarak
gelistirdi. Isin bir parcasi olarak duygulara odaklanan bu kavram sonraki aragtirmacilar (Rafaeli & Sutton,
1987) tarafinda da incelenmistir. Arastirmacilar, bir ¢alisan tarafindan saglanan hizmetin ve duygusal
calismanin, yalnizca miisterinin hizmeti algilamasinda degil, ayn1 zamanda tekrar miisteriler ve olumlu
agizdan agiza iletisim gibi organizasyon icin uzun vadeli faydalar1 da oldugunu belirtmislerdir (Shapoval,
2019).

Literatiir, calisanlarin duygusal tepkilerini sergileme kurallarina otomatik olarak uyma egiliminde
olmadiklarini gostermektedir (Sharpe, 2005). Calisan, kendi duygulari ile ifade etmesi beklenen duygular:
catistiginda, genellikle duygusal uyumsuzluk durumuyla kars1 karsiya kalir. Bu durumda hizmet ¢aligsani
duygusal emegin alt boyutlar1 olan “yiizeysel davranis” veya “derin davranis” yollarindan birini segerek
bu durumun tistesinden gelmeye calisir (Shani vd., 2014). Yiizeysel davranista, ¢alisan, duygular: taklit
eder, boylece sergilenen duygu calisanin gergekte hissettiginden farklidir. Derin davranis ise igsel
duygulara odaklanir ve duygularini bir aktor rolii yaparak sergiler (Steinberg & Figart, 1999). Baska bir
deyisle, yiizeysel davrarus, duygular1 disaridan degistirmeyi igerir. Ornegin, calisan aslinda sinirliyken
sempatik bir yiiz ifadesi takinir. Oysa derin davranis, duygulari igten disa degistirmeyi igerir. Ornegin,
calisan, kendisini miisterinin konumunda hayal ederek, miisterinin zor durumu karsisinda empati
kurmaya ve ilgili hissetmeye calisir (Kim, 2008). Baglangicta ytizeysel ve derin davranis olmak tizere iki
boyuttan olusan duygusal emege, ilerleyen donemlerde Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan
“samimi davranis” boyutu da eklenerek boyut sayisini iige ¢ikarilmistir. Samimi ya da dogal davranis
calisanin kendisinden beklenen davramisi zaten hissediyor olmasi durumunda gerceklestirdigi bir
davranig tirtidir.

Yiizeysel davranigsin sik kullanimimin hem ¢aligsanlara hem de orgiite zarar verdigi gozlemlenmistir.
Aragtirmalar yiizeysel davranisin ¢alisan saghgi ve refahinin azalmasimna, is tatmininin ve orgiitsel
baghiligin azalmasina ve isten ayrilma niyetlerinin artmasina yol agabilecegini gostermistir (Johnson &
Spector, 2007; Seery & Corrigall, 2009). Ote yandan, derin davranigin stk kullaniminin 6rgiit igin oldugu
kadar galisanlar i¢in de olumlu sonuglar dogurdugu gozlemlenmistir. Mevcut literatiir, derin davranisin
calisan refahini, artan performansi, is memnuniyetini, orgiitsel baglhiligi ve daha diisiik isten ayrilma
niyetlerini sagladigini gostermektedir (Rathi vd., 2013). Buna ragmen duygusal emek ile orgiitsel baghlik
arasindaki iligkiyi arastiran ampirik arastirmalarin sayisi ise oldukga azdir.

2.2.0rgiitsel baglilik

Orgiitsel baglilik, ¢alisanin belirli bir drgiitii amaglariyla birlikte taniyip, grup iiyesi statiisiinii devam
ettirmek istemesidir. Orgiitsel baglihig1 yiiksek olan calisan, grup iiyesi olarak kalma konusunda giiclii
isteklilik, yiiksek ¢alisma arzusu ve kurumun degerlerini ve hedeflerini kabul etme konusunda belirli bir
isteklilik hisseder (Eliyana vd., 2019). Orgiitsel baglilik, devam baghligi, normatif baghlik ile duygusal
seklinde 3 alt boyuttan olugsmaktadir. Duygusal baglilik, bireyin orgiite olan duygusal baghligidir,
normatif baglilik, orgiite karsi bir yiikiimliiliik duygusudur, devam baglilig1 ise orgiitten ayrilmanin birey
tizerinde yaratacag1 finansal etkidir (Scales & Quincy, 2020).

Orgiitsel bagllik, yonetim, endiistriyel ve orgiitsel psikolojide kapsamli olarak calisilan konulardan
biridir. Orgiitler icin 6nemli etkileri vardir. Orgiit iiyeleri arasinda yiiksek diizeyde bir bagllik, érgiitsel
etkinligi arttirir ve orgiitiin amaglarina ulagsmasina yardima olur (Meyer vd., 1993). Orgﬁtsel baghligin,
artan ¢alisan performansi ve is tatmini, azalan isten ayrilma niyeti, daha diisiik devamsizlik orani ve artan
orgiitsel vatandashk davranisi gibi gesitli olumlu orgiitsel sonuglarin 6nemli bir yordayicisi oldugu
gozlemlenmistir (Fornes vd., 2008). Bu nedenle orgiitsel baghlik kavrami 6zellikle hizmet isletmelerinin
ihtiya¢ duydugu calisan 6zelliklerini yansitmasi agisindan énem arz etmektedir (Polat, 2021).
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Calisanlarin paylasilan normlar hakkindaki duygularim1 ve calisanlarin orgiit adina ¢aba gosterme
istekliligini yansitan orgiitsel baglilik kavrami, isten ayrilma niyeti ile arasindaki negatif iliski nedeniyle
giderek artan bir ilgi gormektedir (Calisir vd., 2011).

2.3.Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti ile ilgili literatiir, bu sorunun orgiitsel verimliligi etkiledigini gosteren kanitlar
sunmaktadir. Calisanin ise kars1 olumsuz tutumlar gelistirerek isini kendi istegiyle birakmasi karari ile
ortaya cikan isten ayrilma niyeti, calisanin siirekli olarak isini birakma diisiincesinde olmas1 veya
alternatif is olanaklarina yonelmesi olasiligini ifade etmektedir (Begenirbas & Caliskan, 2014).

Isten ayrilma niyeti, bir ¢alisanin pargas1 oldugu orgiitten ayrilmaya dair bilingli bir karar vermeye niyet
etmesidir (Erdirencelebi & Ertiirk, 2018). Isten ayrilma niyeti, ¢alisanlarin isleriyle, is arkadaslariyla,
calisma ortamlariyla veya yoneticileriyle yasadiklar1 uyumsuzluklardan kaynaklanabilecegi gibi,
calisanlarin daha iyi imkan ve olanaklara sahip olma arzularindan da kaynaklanabilmektedir (Anag,
2021). Bagka bir bakis agisina gore ise bir orgiitten ayrilma niyeti, bagka bir isin, ¢alisanlarin yeteneklerine
ve zihinsel durumuna uygun oldugu algisindan kaynaklanmaktadir (Allen vd., 2013). Her ne sekilde
olursa olsun mal ya da hizmet {ireten tiim isletmelerin 6zellikle kalifiye personellerini kaybetmesi onlarin
mevcut rekabet ortaminda ellerini zayiflatmakta ve siirdiirtilebilirliklerini tehdit etmektedir. Bu nedenle
calisanlar {izerinde olusacak isten ayrilma niyetlerini anlayabilmenin 6nemi isletmeler agisindan
biiyiiktir.

2.4 Kavramlar arasi iliskiler ve hipotez gelistirme

Calisanlarin gostermis oldugu duygusal emegin isten ayrilma niyetini etkiledigini belirten birgok
arastirma bulunmaktadir (Begenirbas & Caliskan, 2014; Chau vd., 2009; Cote & Morgan, 2002; Goktepe &
Keles, 2020; Karakas, 2017; Kulualp & Savaskan, 2019; Marsap & Giiler, 2018; Oz, 2007; Yagci, 2020). Ek
olarak duygusal emegin sadece isten ayrilma ile sonuglanmadigini ve orgiitsel acidan bagka zararlari
oldugunu gosteren farkli calismalarda duygusal emegin duygusal tiikkenme ile sonuclandig1 kesfedilirken
(Chu vd., 2012; Kim, 2008; Lv vd., 2012; Newnham, 2017; Rathi vd., 2013) kimi ¢alismalarda ise (Geng,
vd., 2014) duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranisin ¢alisan yaraticiligini engelledigini, derin
davranisin ise yaraticiligi olumlu yonde etkiledigi belirtilmistir. Daha spesifik olarak, yiyecek igecek
isletmeleri ¢alisanlar1 {izerinde yapilan bazi arastirmalarda (Korkmaz vd., 2015; Lee & Ok, 2014; Lv vd.,
2012) duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu bulunmustur.

Baz1 arastirma sonuglari (Hofmann & Stokburger, 2017; Hur vd., 2013; Rathi vd., 2013) duygusal emegin
hem Orgiitsel baghlik hem de isten ayrilma niyeti ile iligkili oldugunu kesfetti. Ek olarak farkli calismalarda
(Gursoy vd., 2011), (Lee & Ok, 2012) duygusal emegin calisanlar {izerinde daha fazla stres yarattig1 ve
bunun sonucunda ¢alisanlarin is tatmininin diistiigii belirtilmektedir. Literatiir diisiik is tatminin
genellikle isten ayrilma ile sonuglandigini gostermistir.

Aslan ve Biiyiikbese (2019) arastirmalarinda, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin orgiitsel baglilik
diizeyleri tizerinde negatif ve anlamli bir etkisinin oldugunu belirtmislerdir. Bu arastirma sonuglar1 konu
ile ilgili daha 6nceden kesfedilen benzer bulgular1 desteklemistir (Bozionelos & Kiamou, 2008; Han vd.,
2018; Kerse & Ozdemir, 2018; Lapointe vd., 2011; Nikmah & Sulistyarini, 2017; Polat & Ugurlu, 2009; Yang
& Chang, 2008). Buna ragmen Acar ve Cevirgen (2021) tarafindan yapilan giincel bir arastirmada
konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin duygusal emekleri ile Orgiitsel baghliklar: arasinda pozitif ve anlamh
bir iligki oldugu belirtilmektedir. Buna gore duygusal emegin bazi boyutlarindaki artiglarin duygusal
baglilig1 da artirdig1 sonucuna ulagilmistir.

Konaklama isletmeleri ¢alisanlar: tizerinde yapilan benzer arastirmalarda da duygusal emegin yiizeysel
davranis boyutunun isten ayrilma niyetini pozitif etkiledigi, derin davranisin ise isten ayrilma niyetinde
herhangi bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir (Giizel vd., 2013; Karakas, 2017; Yesil & Mavi, 2018; Yiiriir &
Unlii, 2011).
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Duygusal emek arastirmalarinda sonuglar: etkileyen araci degiskenler de ayri ayri ¢alismalara konu
olmustur. Duygusal emek ile ilgili calismalar (Hur vd., 2013; Lee vd., 2018; Lee & Ok, 2014; Lee & Ok,
2012; Lv vd., 2012) ele alindiginda tiikenmigligin genellikle araci degisken olarak incelendigi
goriilmektedir. Baz1 calismalarda (Geng vd., 2014; Jung & Yoon, 2014) ise calisan stresi, duygusal emegin
sonuglarina aracilik eden bir faktor olarak belirtilmistir.

Son olarak, duygusal emegin yoniinii veya giiciinii etkileyebilecek bir degisken olarak diizenleyici etkisi
bulunan kavramlar ele alinmistir. Duygusal emegin duygusal tiikenmeye etkisinde otantik iklimin
diizenleyici etkisi bulunurken (Li vd., 2017), duygusal zekanin duygusal emege olan etkisinde ¢alisan
cinsiyeti ve pozisyonunun diizenleyici etkisi oldugu belirtilmistir (Jung & Yoon, 2014).

Ote yandan, orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir (Han vd.,
2013; Ngatuni & Matoka, 2018). Buna gore Orgiitsel baghlik arttik¢a isten ayrilma niyeti de azalmaktadir.

Literatiir incelemesi sonucunda duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml iliskiler oldugu
goriilmektedir. Arastirma sonuglar1 duygusal emegin genellikle yiizeysel davramis boyutunun isten
ayrilma niyetini artirdigini ancak derin davranis boyutunun isten ayrilma niyetinde herhangi bir etkisinin
bulunmadigini gostermektedir. Bunlarin yan sira hem duygusal baghilikla hem de isten ayrilma niyeti ile
iliskisi arastirma sonuglari ile kesfedilen orgiitsel baglilik kavraminin bu iliskideki rolii 6zellikle turizm
isletmeleri agisindan yeterince ele alimmamugtir. Elde edilen bu bilgiler 1s18inda orgiitsel baglilik
kavrammin bu iliskiye aracilik edebilece§i varsayilmistir. Bu nedenle agsagidaki hipotezler one
stirtilmektedir.

H1la: “Yiizeysel davranisin isten ayrilma niyetine etkisinde duygusal bagliligin araci rolii bulunmaktadir.”
H1b: “Yiizeysel davranisin isten ayrilma niyetine etkisinde normatif bagliligin araci rolii bulunmaktadir.”
Hlc: “Yiizeysel davranisin isten ayrilma niyetine etkisinde devam bagliliginin araci rolii bulunmaktadir.”
H2a: “Derin davranisin isten ayrilma niyetine etkisinde duygusal bagliligin araci rolii bulunmaktadir.
H2b: “Derin davranisin isten ayrilma niyetine etkisinde normatif baghligin araci rolii bulunmaktadir. “
H2c: “Derin davranigin isten ayrilma niyetine etkisinde devam baghliginin araci rolii bulunmaktadir.”
H3a: “Samimi davranigin isten ayrilma niyetine etkisinde duygusal bagliligin araci rolii bulunmaktadir.”
H3b: “Samimi davranisin isten ayrilma niyetine etkisinde normatif baghiligin araci rolii bulunmaktadir.”

H3c: “Samimi davranisin isten ayrilma niyetine etkisinde devam baghliginin araci rolii bulunmaktadir.”

(M)Orgiitsel Baglilik

|Normatif1 |Devamj |Duygusa1|

(X)Duygusal Emek (Y)isten Ayrilma

Niyeti

|Yiizeyse1 | 'Derinj |Samimij

Sekil 1. Aragtirma Modeli
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2.5.YOntem

Yontem boliimiinde veri toplama araglari, arastirmanin evreni ve oOrneklem hakkinda bilgiler
sunulmaktadir.

2.5.1.Veri Toplama Araclan

Arastirmada kullanilan duygusal emek 6lgegi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkgeye ¢evrilerek
gtvenilirlik ve gegerlilik calismasi yapilmistir. Samimi, ylizeysel ve derin davrams alt boyutlarindan
olusan Slgegin giivenilirlik katsayis1 Cronbach Alpha (a) 0,801 olarak bulunmustur. Derecelendirme likert
tipi olarak yapilmistir (1: Higbir Zaman, 5: Her Zaman). Orgiitsel baghlik dlgegi Dagli vd. (2018) tarafindan
giivenilirlik ve gecerliligi test edilerek Tiirkgeye uyarlanmistir. Olgegin orijinali normatif, duygusal ve
devam baghlig1 olmak iizere ii¢ alt boyuttan olugsmaktadir. Isten ayrilma niyeti 6lgegi icin Kitape vd.
(2013) tarafindan kullanilan iig ifade ve tek boyuttan olusan dlgek kullanilmaistir.

Calismada kullanilan anket igin, 2021-55 sayili Etik Kurul Raporu 03.12.2021 tarihinde, Sosyal ve Begeri
Bilimler Etik Kurulu'ndan (Kahramanmaras Siitcii Iimam Universitesi) almmustir.

2.5.2.Evren ve Orneklem

Bu calismanin evrenini, Kahramanmaras il merkezindeki yiyecek igecek isletmelerinin her bir
calisanindan olusturmaktadir. Arastirmada, miisterilerle birebir etkilesim halinde olan c¢alisanlara
odaklanilmistir. Clinkii duygusal emek faktorii miisterilerle iletisim esnasinda kendini gostermektedir.
Bu nedenle arka plan ¢alisanlar1 arastirmaya dahil edilmemistir. Calismanin evrenini olugturan sayiya net
olarak ulagilamamuistir. Bu agidan ulasilabilecek azami sayida katilimciya anket dagitilmigtir. Geri donen
toplamda 335 anketten 312 adet tutarli anket arastirmaya dahil edilmistir. Orneklem segiminde, calisan
yapilarmin homojen ve Ornege girme sanslarinin esit olmasindan kolayda oOrnekleme yontemi
kullanilmistir (Balci, 2015). Arastirma 11.11.2021 — 10.01.2022 tarihleri arasinda yapilmstir.

3.Bulgular

Tablo 1'de goriildiigii tizere katihmcilarin yaklasik %56’s1 erkek ve %83'li bekarlardan olugsmaktadir. 18-
27 yas araliginda 276 galisan yer almaktadir. Katiimcilarin %62’9’unun turizm egitiminin bulunmadig:
dikkat c¢ekmektedir. Calisanlarin departmanlarinin oransal dagilimina bakildiginda en biiyiik
¢ogunlugun (%61,2) ile servis ve bar boliimlerinde oldugu gorilmiistiir. Katihmcilarin meslekteki
deneyim siirelerine bakildiginda bes yil ve iizeri deneyime sahip calisanlarin yaklagik %36 oldugu,
mevcut igsyerindeki deneyim siireleri dikkate alindiginda ise en biiyiik orani (%39,1) 0-6 ay deneyime
sahip calisanlar olusturmaktadir.
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Tablo 1. Katiimcilara Ait Bilgiler
Cinsiyet f (%) Medeni hal f (%)
Kadin 135 43,3 Bekar 260 83,3
Erkek 177 56,7 Evli 52 16,7
Yas Grubu Aylik Gelir (lira)
18 -- 27 237 76,0 0-2000 47 15,1
28 --37 66 21,2 2000-3000 87 27,9
38 --47 9 2,9 3000-4000 138 44,2
4000-5000 31 9,9
5000-6000 9 2,9
Ogrenim Durumu Turizm Egitimi
Tkogretim 31 9,9 Var 116 37,1
Lise 158 50,6 Yok 196 62,9
Onlisans 80 25,6 Departman
Lisans 43 13,8 Resepsiyon 64 20,5
Lisansuistii Servis ve Bar 191 61,2
Kasa 29 9,3
Satis 28 9,0
Meslekte Gegirilen Toplam Siire isletmede Gegirilen Toplam Siire
0-6 (ay) 46 14,7 0-6 ay 122 39,1
6-12 (ay) 51 16,3 6-12 ay 60 19,2
1-3 (y1D) 46 14,7 1-3 yil 72 23,1
3-5 (y1l) 55 17,6 3-5yi1l 27 8,7
5+ (y1l) 114 36,5 5+ yil 31 9,9

3.1.Giivenilirlik ve Gegerlilik

One siiriilen hipotezlerin smanmasindan &nce aragtirma verilerinin normal olarak dagilip dagilmadigina
anlamak igin uygulanan normallik analizine gore Skewness ve Kurtosis katsayilarmimn -1,5 ve +1,5
degerleri arasinda kaldig1 belirlenmis ve verilerin normal olarak dagildig1 (Tabachnick & Fidell, 2013)
yargisina ulasilmistir. Asagidaki tabloda, arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilir ve gegerli oldugunu
test etmek icin kullanilan analize yer verilmektedir.

Tablo 2. Kesfedici Faktor Analizi

Olgeklere ait alt boyutlar Ozdeger Acgiklanan  Toplam C.Alpha KMO Bartlett's df Sig*
Varyans Varyans
Normatif Baglilik 3,693 36,933 0,808
Devam Baglilig: 1,722 17,222 68,659 0,754 0,746 1203,05 45 0,000
Duygusal Baglilik 1,450 14,504 0,741
Yiizeysel Davranis 3,968 36,076 0,857
Derin Davranis 2,575 23,406 67,938 0,776 0,794 1512,33 55 0,000
Samimi Davranig 1,030 8,456 0,704
Isten ayrilma Niyeti 2,395 79,847 79,847 0,874 0,726 485,088 3 0,000
*p<0,001

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerliligini test etmek amaciyla kesfedici faktor analizi uygulanmustir.
Analiz sonucunda, KMO 0Orneklem yeterliligi testlerinin uygun (Kalayci, 2010) araliklarda ve anlamh
(p<0,05) oldugu belirlenmistir. Orgiitsel baglilik, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti dlgeklerine ait
c.alpha katsayilar1 dlgeklerin giivenilir (Kalayci, 2010) oldugunu gostermektedir. Orgiitsel baglik dlgegi
toplam varyansin %68,66’sin1, duygusal emek 6lgegi %67,93"inii, isten ayrilma niyeti Slgegi ise toplam
varyansin %79,84'iinii actklama giiciine sahiptir.

3.2.Regresyon ve Aracilik Analizleri

Klasik bir regresyon analizinde, araci etkinin roliiniin ispat1 i¢in bir takim sartlarin bulunmasina ihtiyag
vardir (Baron & Kenny, 1986, Meydan & Sesen, 2015), Bunlar; bagimsiz degiskenin hem aract hem de
bagimli degisken iistiinde; araci olarak kullanilan degiskenin de bagimli degisken tistiinde anlamh bir
etkisi olmali. flaveten araci degisken bagimsiz degisken ile beraber regresyon analizine girdiginde,
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bagiml degisken {istiindeki bagimsiz degiskenin etkisi azalirken, araci degiskenin de bagimsiz degisken
tistiinde anlamli bir etkisi bulunmalidir.

Ancak, bu arastirmada hipotezlerin test edilmesinde (Hayes, 2022) tarafindan gelistirilen ve SPSS
programi tizerinde ¢alisan Process v4.0 yazilimi kullanilmistir. Aracilik analizi igin Process yazilim tercih
edilmesinin nedeni, Process yaziliminin, Baron ve Kenny (1986)'nin 6ne siirdiigii dort asamal1 yontemine
ihtiya¢ olmadan aracilik analizindeki direkt ve dolayl etkilerin degerlerini tek bir islemde yaparak bu
analizin basitlestirilmesidir (Cimsir & Akdogan, 2019).

Bu analiz icin program igerisinde Model 4 tercih edilerek 5000 bootstrap drneklemesi segilmistir. Ek olarak,
aracilik iliskilerinin anlamli olup olmadigmi dogrulamak igin Sobel testi de uygulanmigtir. One siiriilen
hipotezlerin desteklenmesi i¢in analiz sonucundaki giiven araliklar1 (confidence interval, CI) (%95)
degerlerinin sifir sayisin1 icermemesi gerekmektedir (Hayes, 2022).

Tablo 3. Yiizeysel Davranis, Duygusal Baghlik ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Tligkiler

BL BS B S.Hata t p F Model(p)  R2 LLCI ULCI
M X -0,095 0,039 2409 0,016 5807 0,016* 0,018  -0,1734 -0,0175
X 0,162 0,046 3,460 0,000* 0,0699 0,2544
Y . : . : 58,168  0,000* 0273 —* .
M -0,642 0,066 -9,652  0,000* -0,7735 -0,5115
Y X 0223 0,052 4,226 0,000* 17,858  0,000* 0,054  0,1194 0,3275

BL=Bagimli, BS=Bagimsiz, X=Yiizeysel Davranis, Y=Isten Ayrilma Niyeti, M= Duygusal Bagllik, *= p<0,05
LLCI=Gliven aralig1 alt limiti, ULCI=Giiven aralig1 iist limiti

Tablo 4. Toplam, Dogrudan ve Dolayl (Aracilik) Etkileri

B LLCI ULCI
Toplam Etki (X-Y) 0,223* 0,1194 0,3275
Dogrudan Etki (X-Y) 0,162* 0,0699 0,2544
Dolayli (Araci) Etki (X-M-Y) 0,061* BootLLCI =0,0121 BootULCI =0,1192

*=p<0.05

Aracilik testi kapsaminda, hipotezlerin test edilmesindeki ilk asamada, duygusal emegin ilk boyutu olan
ylizeysel davramisin (X), aract degisken olan Orgiitsel baglhiligin alt boyutu olan duygusal baghliga (M)
etkisini ortaya koyan regresyon analizi ¢iktilarina yer verilmektedir. Buna gore, yiizeysel davranisin,
duygusal bagliligi istatistiksel olarak anlamli diizeyde ve negatif yonde etkiledigi goriilmiistiir (= -0,095,
%95 CI [-0,1734, -0,0175], t=-2,409, p=0,016]. Yiizeysel davranis, duygusal bagliliktaki degisimin yaklagik
%2’sini (R?= 0.018) agiklamaktadir.

Ikinci asamada araci degisken olan duygusal baglilik (M) ile yiizeysel davranis degiskeninin (X), sonug
degiskeni olan isten ayrilma niyeti (Y) tizerindeki birlikte etkileri goriilmektedir. Buna gore yiizeysel
davranis, isten ayrilma niyetini istatistiksel olarak anlaml diizeyde ve olumlu yonde etkilerken (3= .162,
%95 CI [0,0699, 0.2544], t= 3,46, p=0,000]. Duygusal baghlik isten ayrilma niyetini negatif ve anlamli bir
sekilde yordamaktadir (8= -0,642, %95 CI [-0,7735,-0,5115], t= -9,652, p=0,000]. Yiizeysel davranis ile
duygusal baghlik birlikte, isten ayrilma niyetindeki degisimin yaklasitk %27’sini (R?*= 0,273)
aciklamaktadir.

Arac1 degiskenin (duygusal baglilik) olmadig1 bir modeli dikkate alan {igiincii asama ise yiizeysel
davranisin (X), isten ayrilma niyeti (Y) tizerindeki etkisini ya da diger bir ifadeyle toplam etkiyi gostermek
tizerine yapilmistir. Buna gore, duygusal bagliligin olmadig1 durumda ytizeysel davranisin, isten ayrilma
niyeti tizerinde olumlu yonde istatistiksel olarak anlaml bir etkiye sahip oldugu gortilmiistiir (3= 0.223,
%95 CI [0,1194, 0,3275], t= 4,226, p=0,000). Yiizeysel davranis, isten ayrilma niyetindeki degisimin yaklasik
%>5’ini (R?>= 0,054) aciklamaktadir.

Analizin en 0nemli asamasini olusturan dordiincii asamada ytizeysel davranisin, aract degisken olan
duygusal baghlik vasitasiyla isten ayrilma niyeti {lizerindeki dolayl etkisi belirlenmistir. Yiizeysel
davranisin duygusal baghlik ile birlikte isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisine bakildiginda ise ytiizeysel
davranigin 0,223 olan pozitif beta etkisi, duygusal baghligin devreye girmesiyle 0,061 azalarak 0,162
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betaya diismiistiir. Buna gore, yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti tizerindeki dolayl etkisinin
anlamli oldugu; dolayisiyla da duygusal baghligin yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskiye aracilik ettigi gortilmiistiir. Bootstrap testi sonuglarina gore diizeltilmis yanlilik ve hizlandirilmig
gtven aralig1 (B CI) 0 (sifir) katsayisini igermemektedir. %95 BCI [0,0121, 0,1192]. Aracilik etkisi (K2) =
0.0641'dir ve bu katsayisinin orta seviyede bir etkisi bulunmaktadir. Bu analizdeki aracilik etkisinin
degeri, K2= 0,01'e yakinsa etkisi diisiik, K2= 0,09’a yakinsa etkisi orta, K2= 0,25e yakinsa etkisi yiiksek
olarak degerlendirilmektedir (Hayes, 2022). Buna gore duygusal baghiligin aracilik roliindeki etkisinin
orta diizeyde oldugu sdylenebilir. Ayrica dolayl etkinin gergek olup olmadigini test eden normal teori
testi’de (Sobel Testi) p=0,000 degeri ile anlamli ¢ikmuistir.

Tablo 5. Yiizeysel Davranis, Normatif Baglilik ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki {ligkiler

BL BS B S.Hata t P F Model(p) R2 LLCI ULCI
M X -0,1228 0,046 -2,668 0,008* 7,119 0,008* 0,022 -0,2133 -0,0322
X 0,1845 0,051 3,5837 0,000* 0,0832 0,2859
Y - - - - 22,378 0,000* 0,126 - -
M  -03173 0,062 -5,048 0,000* -0,4410 -0,1936
Y X 0,223 0,052 4,226 0,000* 17,858 0,000* 0,054 0,1194 0,3275

BL=Bagimli, BS=Bagimsiz, X=Yiizeysel Davranus, Y=i§ten Ayrilma Niyeti, M= Normatif Bagllik, *= p<0,05
LLCI=Giiven aralig1 alt limiti, ULCI=Giiven aralig1 {ist limiti

Tablo 6. Toplam, Dogrudan ve Dolayli (Aracilik) Etkileri

B LLCI ULCI
Toplam Etki (X-Y) 0,223* 0,1194 0,3275
Dogrudan Etki (X-Y) 0,184* 0,0832 0,2859
Dolayh (Aract) Etki (X-M-Y) 0,039* BootLLCI = 0,0098 BootULCI =0,0753

*=p<0.05

Yiizeysel davranisin (X), araci degisken olan normatif baghliga (M) etkisini gosteren regresyon analizi
sonucuna gore, yiizeysel davranisin, normatif baglilig istatistiksel olarak anlaml diizeyde ve negatif
yonde etkiledigi goriilmiistiir (= -0,1228, %95 CI [-0,2133-0,0322], t=-2,668, p=0,008]. Yiizeysel davranis,
duygusal baghliktaki degisimin yaklasik %2’sini (R>= 0,022) aciklamaktadir.

Ikinci asamada araci degisken olan normatif baghlik (M) ile yiizeysel davrans degiskeninin (X), sonug
degiskeni olan isten ayrilma niyeti (Y) {izerindeki birlikte etkileri goriilmektedir. Buna gore yiizeysel
davranis isten ayrilma niyetini istatistiksel olarak anlaml1 diizeyde ve olumlu yonde etkilerken (3= 0,184,
%95 CI [0,0832, 0,2859], t= 3,583, p=0,000]. Normatif baglilik isten ayrilma niyetini negatif yordamaktadir
(B=-0,3173, %95 CI [-0,4410,-0,1936], t= -5,048, p=0,000]. Yiizeysel davranis ile duygusal baghlik isten
ayrilma niyetindeki degisimin yaklasik %12’sini (R?= 0,126) agiklamaktadr.

Uglincli asamada normatif baghhigin olmadigi durumda yiizeysel davranigin, isten ayrilma niyeti
tizerinde olumlu yonde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir (3= 0,223, %95 CI
[0,1194, 0,3275], t= 4,226, p=0,000). Yiizeysel davranis, isten ayrilma niyetindeki degisimin yaklasik %5"ini
(R?=0,0545) aciklamaktadir.

Son asamada yiizeysel davranisin, araci degisken olan normatif baglilik araciligiyla isten ayrilma niyeti
tizerindeki dolayli etkisi belirlenmistir. Yiizeysel davranisin normatif baghlik ile birlikte isten ayrilma
niyeti iizerindeki etkisine bakildiginda ise yiizeysel davramisin 0,223 olan pozitif beta etkisi, normatif
baglhiligin devreye girmesiyle 0,039 azalarak 0,184 betaya diismiistiir. Buna gore, normatif bagliligin
ylizeysel davranisla birlikte isten ayrilma niyetiyle olan iliskide arac1 rolii oldugu belirlenmistir (3= 0,039,
%95 BCI [0,0098, 0,0753]. Arac: roliiniin etkisi tam standardize edilen degere gore (K?) = 0,040 olarak
bulunmus ve bu katsayinin diisiik diizeyde oldugu sonucuna varilabilir. Ek olarak dolayli etkinin
gercekliginin saglamasi normal teori testi ile (Sobel Testi) yapilmis ve bu deger p=0,000 olarak anlaml
bulunmustur.
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Tablo 7. Yiizeysel Davranis, Devam Baghligi ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Tligkiler

BL BS B S.Hata t p F Model(p) R? LLCI ULCI
M X 0,1845 0,0480 3,845 0,000* 14,788 0,000* 0,045 0,0901 0,2789
*
Y X 0,1950 0,0537 3,632 0,000 12,172 0,000* 0,073 0,0894 0,3006
M 0,1544 0,0621 2,487 0,013* 0,0323 0,2766
Y X 0,2235 0,0529 4,226 0,000* 17,858 0,000* 0,054 0,1194 0,3275

BL=Bagimli, BS=Bagimsiz, X=Yiizeysel Davranis, Y=isten Ayrilma Niyeti, M= Devam Baglilig1, *= p<0,05

Tablo 8. Toplam, Dogrudan ve Dolayl (Aracilik) Etkileri

B LLCI ULCI
Toplam Etki (X-Y) 0,223* 0,1194 0,3275
Dogrudan Etki (X-Y) 0,195* 0,0894 0,3006
Dolayli (Arac) Etki (X-M-Y) 0,029* BootLLCI =0,0016 BootULCI =0,0642

*=p<0.05

Yiizeysel davranis (X), aract degisken olan devam baghiligini (M) istatistiksel olarak anlamli diizeyde ve
pozitif etkilemektedir (3= 0,1845, %95 CI [0,0901, 0,2789], t= 3,845, p=0,000]. Yiizeysel davraris, devam
baghligindaki degisimin yaklasik %5’ini (R?= 0,045) agiklamaktadir.

Arac1 degisken olan devam baghiligi (M) ile yiizeysel davranis degiskeninin (X), isten ayrilma niyeti (Y)
tizerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamli1 diizeyde ve pozitiftir. Yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisi (8= 0,1950, %95 CI [0,0894, 0,3006], t= 3,632, p=0,000] iken, devam baghligininki ise (8=
0,1544, %95 CI [0,0323, 0,2766], t= 2,487, p=0,0130]. Yiizeysel davranis ile devam baghlig1 isten ayrilma
niyetindeki degisimin yaklasik %7’sini (R?= 0,073) agiklamaktadir. Normatif baghiligin olmadig durumda
ylizeysel davranisin, isten ayrilma niyeti tizerinde olumlu yonde istatistiksel olarak anlaml bir etkiye
sahip oldugu goriilmiistiir (3= 0,2235, %95 CI [0,1194, 0,3275], t= 4,226, p=0,000). Yiizeysel davranis, isten
ayrilma niyetindeki degisimin yaklasik %5'ini (R>= 0,0545) agiklamaktadir.

Son asamada ytlizeysel davranigin, araci degisken olan devam baglilig1 vasitasiyla isten ayrilma niyeti
tizerindeki dolayl etkisi belirlenmistir. Yiizeysel davranisin devam baghlig ile birlikte isten ayrilma
niyeti {izerindeki etkisine bakildiginda, yiizeysel davranigin 0,223 olan pozitif beta etkisi, normatif
baghiligin devreye girmesiyle 0,029 azalarak 0,195 betaya diismiistiir. Buna gore, devam baghhiginin
ylizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iligskiye aracilik ettigi belirlenmistir (= 0,029, %95
BCI [0,0016, 0,0642]. Aracilik etsinin tam standardize etki biiytikliigii (K?) = 0,0298 diisiik diizeye yakin
bulunmus ve Sobel Testi (p=0,000) degeri anlamli ¢ikmuistir.

Tablo 9. Samimi Davranig, Duygusal Baglilik ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki [ligkiler

BL BS B S.Hata t p F Model(p)  R? LLCI ULCI
M X 03972 0,0501 7,926 0,000* 62,832 0,000* 0,1685  0,2986 0,4958
X -0,1256 0,0710 1,770 0,077 . -0,2653 0,0140
Y M 060 0,0733 8459 o000r o1 0000 02529 = 7647 -0,4761
Y X 03721 0,0717 5189 0,000 26934  0,000* 00799  -0,5131 -0,2310

BL=Bagimli, BS=Bagimsiz, X=Samimi Davranis, Y=Isten Ayrilma Niyeti, M= Duygusal Bagllik, *= p<0,05
Tablo 10. Toplam, Dogrudan ve Dolayl (Aracilik) Etkileri

B LLCI ULCI
Toplam Etki (X-Y) -0,3721 -0,5131 -0,2310
Dogrudan Etki (X-Y) -0,1256 -0,2653 0,0140
Dolayl (Araci) Etki (X-M-Y) -0,2464 BootLLCI = -0,2522 BootULCI =-0,1273

Samimi davranis (X), araci degisken olan duygusal baglilig1 (M) istatistiksel olarak anlamli diizeyde ve
pozitif yordamaktadir (3= 0,3972, %95 CI [0,2986, 0,4958], t= 7,926, p=0,000]. Samimi davranis, duygusal
bagliliktaki degisimin yaklasik %17’sini (R?= 0.168) agiklamaktadir.

Duygusal baglilik (M) ile samimi davranis degiskeninin (X), isten ayrilma niyeti (Y) tizerindeki etkisi igin
kurulan model istatistiksel olarak anlamlidir. Samimi davranigin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi
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anlamsizken (p>0.05), duygusal bagliligin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisi negatif yonde ve
anlamlidir (3= -0,6204, %95 CI [-0,7647, -0,4761], t=-8,459, p=0.000]. Yiizeysel davranis ile devam baglilig
isten ayrilma niyetindeki degisimin yaklasik %25’ini (R?= 0,252) agiklamaktadr.

Duygusal baghligin olmadigi durumda samimi davranisin, isten ayrilma niyeti iizerinde negatif yonde
istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiustiir (8= -0,3721, %95 CI [-0,5131, -0,2310], t=-
5,189, p=0,000). Samimi davranis, isten ayrilma niyetindeki degisimin yaklasik %8ini (R*= 0,0799)
aciklamaktadir.

Samimi davranigin, araci degisken olan duygusal baghlik vasitasiyla isten ayrilma niyeti tizerindeki
dolayl1 etkisi belirlenmistir. Samimi davranisin duygusal baghlk ile birlikte isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisine bakildiginda, samimi davranisin -0,372 olan negatif beta etkisi, duygusal bagliligin
devreye girmesiyle -0,246 artarak -0,125 betaya ¢ikmustir. Buna gore, duygusal baghligmnin samimi
davrarus ile birlikte isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide aracilik rolii bulundugu belirlenmistir (3= -
0,246, %95 BCI [-0,252, -0,127]. Aracilik etsinin tam standardize etki bliytikliigi (K?) =-0,187 yiiksek diizeye
yakin bulunmus ve Sobel Testi sonuglar1 (p=0,000) modelin anlamliligini dogrulamistir

Tablo 11. Samimi Davranig, Devam Baglili1 ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Miskiler

BL BS B S.Hata t p F Model(p) R? LLCI ULCI
M X -0,2097 0,0664 -3,156 0,001* 9,965 0,001* 0,031 -0,3404 -0,0790
X -0,3402 0,0722 -4,710 0,000* -0,4823 -0,1981
Y - . - . 16,824 0,000* 0,098 - -
M 0,520 0,0608 2,5013 0,012* -0,7647 -0,4761
Y X -0,3721 0,0717 -5,189 0,000* 26,934 0,000* 0,079 -0,5131 -0,2310

BL=Bagimli, BS=Bagimsiz, X=Samimi Davranis, Y=Isten Ayrilma Niyeti, M= Devam Baglilig1, *= p<0,05
Tablo 12. Toplam, Dogrudan ve Dolayl (Aracilik) Etkileri

B LLCI ULCI
Toplam Etki (X-Y) -0,3721 -0,5131 -0,2310
Dogrudan Etki (X-Y) -0,3402 -0,4823 -0,1981
Dolayli (Aract) Etki (X-M-Y) -0,0319 BootLLCI = -0,0726 BootULCI =-0,0029

*=p<0.05

Samimi davranis (X), aract degisken olan devam bagliligin1 (M) istatistiksel olarak anlamh diizeyde ve
negatif yordamaktadir (3= -0,2097, %95 CI [-0,3404, -0,0790], t= -3,156, p=0,001]. Samimi davranis, devam
baghiligindaki degisimin yaklasik %3'tinti (R>= 0,031) agiklamaktadir.

Devam baglilig1 (M) ile samimi davranis degiskeninin (X), isten ayrilma niyeti (Y) tizerindeki etkisi i¢in
kurulan model istatistiksel olarak anlamlidir. Samimi davranisin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi
negatif iken (3=-0,3402, p<0,05), devam bagliliginin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi pozitif yonde ve
anlamhdir (= 0,1520, p<0,05). Samimi davrans ile devam baghlig1 isten ayrilma niyetindeki degisimin
yaklasik %10unu (R*=0,098) agiklamaktadir.

Arac1 degiskenin olmadig1 durumda samimi davranisin, isten ayrilma niyeti tistiinde olumsuz yonde
ancak anlamli bir etkisinin bulundugu tespit edilmistir (= -0,3721, p<0,05). igten ayrilma niyetindeki
degisimin yaklasik %8'i (R*= 0,079) samimi davranis boyutu tarafindan agiklanmaktadir.

Samimi davranigin devam baghlig: ile birlikte isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisine bakildiginda,
samimi davranigin -0,372 olan negatif beta etkisi, devam baglhiliginin devreye girmesiyle birlikte -0,031
artarak -0,340 betaya cikmistir. Buna gore, devam bagliligimin samimi davranis ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iligkide aracilik roliiniin oldugu bulunmustur (8= -0,031, %95 BCI [-0,0726, -0,0029]. Aracilik
etsinin tam standardize etki biiytikliigii (K?) = -0,024 deger ile diisiik diizeye yakin bulunmus ve Sobel
Testi (p=0,000) degeri anlaml1 ¢tkmistir.
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Tablo 13. Samimi Davranis, Normatif Baglilik ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki iliskiler

BL BS B S.Hata t p F Model(p) R? LLCI ULCI
M X 0,3624 0,0605 5,985 0,000* 35,821 0,000* 0,032 0,2432 0,4815
X -0,2731 0,0738 -3,701 0,000* -0,4184 -0,1279
Y 22,849 0,000* 0,128
M -0,2730 0,0655 -4,164 0,012* -0,4019 -0,1440
Y X -0,3721 0,0717 -5,189 0,000* 26,934 0,000* 0,079 -05131 -0,2310

BL=Bagimli, BS=Bagimsiz, X=Samimi Davranis, Y=i§ten Ayrilma Niyeti, M= Normatif Baglilik, *= p<0,05
Tablo 14. Toplam, Dogrudan ve Dolayl (Aracilik) Etkileri

B LLCI ULCI
Toplam Etki (X-Y) -0,3721 -0,5131 -0,2310
Dogrudan Etki (X-Y) -0,2731 -0,4184 -0,1279
Dolayli (Araci) Etki (X-M-Y) -0,0989 BootLLCI =-0,1610 BootULCI =-0,0416

*=p<0.05

Samimi davranis (X), aract degisken olan normatif baglilig1 (M) istatistiksel olarak anlamli diizeyde ve
pozitif etkilemektedir (3= 0,3624, t= 5,895, p=0,000]. Samimi davranis, normatif baghlktaki degisimin
yaklasik %3’tinti (R?= 0,032) agiklamaktadr.

Normatif baghlik (M) ile samimi davranis degiskeninin (X), isten ayrilma niyeti (Y) tizerindeki etkisi i¢in
kurulan model istatistiksel olarak anlamlidir. Samimi davranigin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi (3=
-0,2731, p<0.05) ve normatif bagliligin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi (3= -0,2730, p<0,05) negatif
yonde ve anlamlidir. Samimi davranis ile normatif bagliliginin isten ayrilma niyetindeki degisimin
yaklasik %13’tinti (R?= 0,128) agiklamaktadur.

Arac1 degiskenin olmadig1 durumda samimi davranigin, isten ayrilma niyeti iistiinde olumsuz yonde ve
istatistiksel agidan anlamli bir etkisinin bulundugu goriilmiistiir (8= -0,3721, p<0,05). Samimi davranis,
isten ayrilma niyetindeki degisimin yaklasik %8ini (R?= 0,079) agiklamaktadar.

Samimi davranisin normatif baglilik ile birlikte isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisine bakildiginda,
samimi davranisin -0,372 olan negatif beta etkisi, normatif bagliligin devreye girmesiyle birlikte -0,098
artarak -0,273 betaya ¢ikmistir. Buna gore, normatif baghlik samimi davranis ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskiye araciik etmektedir (= -0,098, %95 BCI [-0,1610, -0,0416]. Aracilik etsinin tam
standardize etki biiytikliigt (K?) = -0,075 deger ile orta diizeye yakin bulunmus ve Sobel Testi (p=0,000)
degeri anlamli ¢ikmistir.

Yapilan analizler sonucunda Hla, H1b, Hlc, H3a H3b ve H3c hipotezleri i¢in kurulan modeller anlamh
bulunarak ilgili hipotezler kabul edilmistir. H2a, H2b ve H2c hipotezleri i¢in kurulan modeller anlamsiz
¢iktig1 icin bu hipotezler reddedilmistir.

4.Tartisma ve Sonug

Duygusal emek, orgiitsel baglilik ve bu degiskenlerle etkilesimde bulunan isten ayrilma niyeti
kavramlariyla ilgili kapsaml bir literatiir arastirmas: sonucunda ilgili kavramlarin birbiri ile iliskisini
kanitlayan bir¢ok arastirmaya rastlanilmistir. Cogu arastirma (Aslan & Biiyiikbese, 2019; Bozionelos &
Kiamou, 2008; Han vd., 2018; Kerse & Ozdemir, 2018; Lapointe vd., 2011; Polat & Ugurlu, 2009; Yang &
Chang, 2008) duygusal emek ve Orgiitsel baglilik arasinda negatif iliski bulurken konaklama
literatiirtindeki giincel bir calisma (Acar & Cevirgen, 2021) duygusal emegin baz1 boyutlarinin orgiitsel
baglilig1 pozitif etkiledigini savunmaktadir. Bunlara ek olarak orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti
arasindaki negatif iliskiyi destekleyen farkli arastirmalar (Han vd., 2013; Ngatuni & Matoka, 2018) da
bulunmaktadir. Duygusal emegin alt boyutlarini da arastirmaya dahil eden bazi ¢alismalarda (Giizel vd.,
2013; Karakas, 2017; Yesil & Mavi, 2018; Yiiriir & Unli, 2011) yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti
tizerinde pozitif etkisi oldugu buna karsilik derin davranisin isten ayrilma niyeti tizerinde herhangi bir
etkisinin bulunmadig: belirtilmisgtir.
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Literatiir incelemesi sonucu arastirmada kullanilan degiskenlerin birbirleri ile olan iliskileri
goriilmektedir. Ancak duygusal emegin isten ayrilma niyetine etkisinde orgiitsel baglilig: araci degisken
olarak ele alan bir ¢alismaya rastlanilmamustir. Buna ek olarak duygusal emegin ve orgiitsel bagliligin alt
boyutlarini da analize dahil ederek arastirma daha detayli hale getirilmeye galisilmistir. Bu agidan
bakildiginda bu calismanin literatiirdeki bosluga olumlu katki yapmasi agisindan 6nemli oldugu
disiilmektedir.

Aragtirmadan elde edilen sonuglar degerlendirildiginde duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun
isten ayrilma niyetine etkisinde duygusal bagliligin orta, normatif ve devam baghliginin ise diisiik
diizeyde aracilik etkisinin bulundugu kesfedilmistir. Literatiirde benzer bir arastirmaya rastlanilmasa da
bazi arastirmacilarin (Giizel vd., 2013; Karakas, 2017; Yesil & Mavi, 2018; Yiiriir & Unlii, 2011) sonuglar1
ile mevcut arastirma sonuglar1 arasinda dolayl agidan uyum bulunmaktadir. Ayrica ilgili calismalarda
derin davramisin isten ayrilma niyeti ile iligskisi bulunmamasi mevcut arastirma sonuglarimizla
desteklenmistir. Dolayisi ile duygusal emegin derin davranig boyutlarimin isten ayrilma niyetine etkisinde
orgiitsel baglhiligin aracilik etkisi bulunmadigindan bu hipotezler (H2a, H2b, H2c) reddedilmistir.

Duygusal emegin bagka bir boyutu olan samimi davranis boyutunun isten ayrilma niyetine etkisinde
orgiitsel bagliligin duygusal davranis boyutunun yiiksek, normatif baghlik boyutunun diisiik ve devam
baghlig1 boyutunun ise orta diizeyde bir aracilik etkisi oldugu bulunmustur. Sonug olarak oOrgiitsel
baghlik, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye aracilik eder. Bu sonuglar onceki
arastirma (Hofmann & Stokburger, 2017; Hur vd., 2013; Rathi vd., 2013, Lv vd. 2012, Jung & Yoon 2014)
sonuglarin1 dolayli agidan desteklemistir.

Sonuglar dikkate alindiginda duygusal emegin derin davrams boyutu haricinde diger boyutlarinin isten
ayrilma niyetine etkisinde orgiitsel bagliligin aracilik roliiniin bulundugu goriilmektedir. Calisanlarin
duygusal emek algilarinin artis1 isten ayrilma niyetlerini artirirken orgiitsel baghlik degiskeninin bu
iliskiye aracilik ettigi dikkat ¢ekmektedir. Dolayisi ile her isletmenin karsi karsiya kaldigi en onemli
sorunlardan biri olan isten ayrilma davranis: ile bag etmenin bir ¢oziimii de orgiitsel baghlifa gereken
onemi vermek olabilir. Ciinkii literatiir orgiitsel baghlik ile isten ayrilma niyeti arasindaki olumsuz iliskiyi
desteklemektedir.

Ozellikle hizmet sektoriinde insan etkeninin 6n plana ¢iktig1 varsayilirsa duygusal emek faktoriiniin
turizm isletmelerinde daha 6nemli oldugu diisiiniilebilir. Isletmelerin misyon ve vizyonu dogrultusunda
belirlenen hedeflere gore hareket eden calisanlarin duygusal emek algilarmin daha yiiksek olmasi
muhtemeldir. Ve bu algilar zamanla calisanlar iizerinde stres yaratarak onlarin isten ayrilma
diistincelerine yol agabilmektedir. Isletme yoneticileri bu durumun farkinda olarak uygulanabilir
stratejiler belirlemeli ve bu stratejiler etrafinda calisanlarin toplanabilmesine 6zen gostermelidir.
Calisanlarin isletmeye sadece maddi olarak baglanilmas: degil manevi olarak ta kazanilmasina dikkat
edilmeli ve bunun siirdiiriilebilir olmas1 saglanmalidir. Ancak bu sayede 6rgiitsel baglilik diizeyi yiiksek
calisanlar kazanilarak onlarin kaybedilmemesi saglanabilir. Aksi takdirde iggoren devir hizinin armasi
s0z konusu olabilir. Arastirmadan elde edilen sonuglar incelendiginde turizm sektoriiniin geng
¢alisanlardan olusmasi ve isgoren devir hizinin yiiksek olmasi sonuglariin desteklendigi goriilmektedir.
Calisanlara ait kisa deneyim siireleri bu durumu kanitlamaktadir. Oyleyse duygusal emegin yogun olarak
yasandig 6zellikle yiyecek igecek isletmeleri 6zelinde isten ayrilmalarin en aza indirilmesinde orgtitsel
baglilik kavramina gereken 6zenin gosterilmesi gerektigi diistiniilmektedir.

Bu ¢alismanin kapsaminda elde edilen bulgular, Kahramanmaras il merkezinde faaliyet gosteren bazi
yiyecek igecek isletmelerinin ¢alisanlarindan toplanan verilerle smirlidir. Bu nedenle arastirma sonuglari
genel bir kani olusturmamalidir. Ayni sartlar altinda bagka sektor ve drneklem gruplarinda yapilacak
calismalar farkli sonuglar verebilir.

157



Polat, M. (2022). Duygusal Emegin Isten Ayrilma Niyetine Etkisinde Orgiitsel Bagliligin Aracilik Rolii: Yiyecek Igecek
Isletmeleri Uzerinde Bir Arastirma. GSI Journals Serie A: Advancements in Tourism, Recreation and Sports Sciences (ATRSS), 5 (2):
145-162

Gelecekte yapilmas: planlanan arastirmalarda orgiitsel vatandashk ve oOrgiitsel adalet gibi giincel
kavramlar araci degisken olarak kullanilabilir. Bunlara ek olarak ayni ¢alismalar konaklama isletmeleri
¢alisanlar tizerinde uygulanarak sonuglar gesitlendirilebilir.
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