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Turizm Amach Konaklama isletmelerinde Duygusal Emek ile
Bireysel Yenilikgilik iliskisi: Palandoken Ornegi'
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OZ: Calisma ile sadece fiziksel ve bilissel olarak degil ayni zamanda duygusal varliklariyla
da hizmet siirecine katilan konaklama isletmeleri ¢calisanlarimin, duygusal emek ve bireysel
yenilik¢ilik  boyutlart arasindaki iliskisinin belirlenmesi amac¢lamaktadir. Arastirmanin
evrenini Palandoken Kis Turizm Merkezi konaklama igletmelerinde ¢alisan personel
olusturmaktadir. Analizlerde “Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi” ve
“Bireysel Yenilikcilik Olgegi” kullanilmis ve her iki dlcek icin de Cronbach Alpha katsayist
swrasyla a= 0.97 ve o= 0,98 olarak bulunmustur. Korelasyon analizi sonucuna gére duygusal
emek ile bireysel yenilik¢iligin alt boyutlar: arasimda negatif yonlii bir iliski tespit edilirken
ANOVA test sonu¢larina gorve de egitim diizeyi, ¢alisilan departman ile isletmede ¢alisilan
kademe ve bireysel yenilik¢ilik arasinda anlamh bir fark belirlenmemistir.
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ABSTRACT: With this study, it is aimed to examine the relationship between emotional labor
and retail innovation dimensions of employees involved in process of service in hospitality
management not only physically and cognitively but also emotionally. The research
population is comprised of staff working in hospitality management in winter tourism center,
Palandoken. In analyses, "Emotional Labor Scale in Hospitality " and "Personal Innovation
Scale" is used and for both scales Cronbach Alpha factor is respectively, a= 0.97 and o=
0,98. According to result of correlation analysis, it is detected a negative relationship
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result of ANOVA test, there is no significant difference between individual innovation and
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1.Giris

Bugiin, yasadigimiz c¢agi oOncekilerden farkli kilan ozelliklerin basinda bilgi,
teknoloji ve yenilik ile sekillenen bilimsel ilerlemelerin yol agtig1 degisim yer
almaktadir. Yenilik 6zelligi ile bu siire¢ diinyay1 daha kiigiik bir hale getirmis,
bilgi seviyesini yiikseltmis ve art1 bir deger yaratmustir.

Gliniimiizde inovasyon, bir organizasyonun hayatta kalmasmin en O6nemli sarti
olarak kabul edilmektedir. inovasyon faktdriinii iyi degerlendirebilen orgiitler,
varliklarin1 devam ettirme sansi yakalayarak gelecege yonelik gilivenli bir sekilde
ilerleme firsatin1 yakalayabilmektedirler (Damanpour ve Wishnevsky, 2006: 269).

Hizla gelisen hizmetler sektoriiniin 6nemli bir noktasinda duran turizm, alan ve
miisteri iletisiminin en yogun olarak gergeklestigi hizmet sektorlerinden biridir.
Turizmin gergeklestigi tlim asamalarda alanlar, miisterilerle birebir muhatap
olmak durumundadir. Bundan dolay1 alanlarin, miisterilerin duygularina yonelik
hareket etmeleri isletmenin karliligi i¢in gereklidir. Turizm sektoriinde faaliyet
gosteren ve miisteriyle yogun temasin yasandigi otel isletmelerinde, turistik bir
tirtiniin Uretildigi yerde tiiketilmesi zorunlulugu, turizm hizmetlerine “canli yayin”
ozelligini kazandirmakta, bu oOzellik de miisterilerle etkilesimde yasanacak
olumsuzluklarin telafisini zorlastirmaktadir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin bir
bakima vitrini olan isgoérenlerden beklenen “giiler yiizlii” davramis kuralinin
gerceklesmesinde, calisanlarin  duygulart ve duygusal emek davraniglarinin
aragtirtlmasi biiyiik bir dnem kazanmaktadir. Duygunun iiretim siirecine ilave
edilmesi, duyguyu calisanin istihdam edilirken bedensel ve zihinsel giicten sonra
kullanabilecegi bir bagka kaynagi haline getirerek, calisanlar1 da artan rekabet
ortaminda, duygularini isletme politikalarinin bir geregi olarak tiretim silirecine
ilave etmek durumunda birakmistir (Akgeyik ve Glingor, 2009: 41).

Morris ve Feldman’in (1996) miisteri temas1 degiskenleri ve duygusal emek
stratejileri arasindaki iliskiyi inceleyen kavramsal ¢alismada, calisanlarin 6rgiitiin
istedigi duygular1 gosterirken gerekli olan beceri, planlama ve kontroliin seviyesi
incelenmistir. Geddes (2000), ¢alismasinda duygusal emegin Oncellerini kisisel
ozellikler ve is Ozellikleri olarak ikiye ayirmistir. Buna gore hem Kkisisel
ozelliklerin hem de bireysel Ozelliklerin duygusal emegin nasil sergilenmesi
gerektigi tlizerinde anlamli bir etkisi oldugunu tespit etmistir. Begenirbas ve
Meydan’in (2012) caligmasina gore Ogretmenler lizerine yapilan aragtirmada
duygusal emegin Orgiitsel vatandaslik davramislar1 {izerinde etkisi oldugu
belirlenmistir. Ogretmenlerin gdrevleri esnasinda yiizeysel rol sergileyenlerin
orgiitsel vatandaslik davramslari diisiik iken duygularimi dogal olarak yasayan
ogretmenlerin ise bu davranislarinin yiiksek oldugu saptanmaigtir.

Is gorenlerin miisteriye karsi duygularini yansitmasi noktasinda otokontroliinii
saglamasi ile bireysel yenilik¢iliklerine dair ig performanslarini artirabilecekleri,
bu ¢alismanin literatiire sundugu bir katkidir.
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Bu ¢alismanin birinci boliimiinde duygusal emek ve bireysel yenilik¢ilik konular
hakkinda ilgili literatiir taramasi yapilarak kavramsal c¢ergeve tzerinde
durulmustur. Ikinci bolimde ¢alismanin metodolojisine yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Duygusal Emek

Duygu, bireyin i¢ diinyasinda c¢evresel etkilesimle olusan karmasik
psikofizyolojik bir degisimdir. Tiirk Dil Kurumu’na gére duygu, “belirli bir obje,
durum ya da kisilerin insanin i¢ diinyasinda harekete gecirdigi izlenimdir”.
Duygu, hayatin her alaninda ve her asamasinda insanlarla giivenilir iliskiler
kurmay1 saglayan, dnceden tahmin edilemeyen vaziyetlerde bireye yol gosteren
igsel bir pusula gorevindedir. Bu siiregte duygular sozlii oldugu gibi sézsiiz de
olabilmektedir. Beden durusu, yiiz ifadeleri, gbz temasi, el ve viicut hareketleri,
ses tonu, durus mesafesi, giyim tarzi, dokunuslar, konusma tarzindaki
degisiklikler, duygular1 so6zsliz olarak ifade etmenin c¢esitli yollarini
olusturmaktadirlar (Aysel, 2006: 78-82).

Hizmet sektoriiniin gelisimi duygular1 6rgiit yasaminin yap1 tasi haline getirmistir.
Ciinkii hizmet sunan bir birey, duygusal tepkisini miisteride memnuniyet
yaratacak sekilde diizenlemek zorundadir. Duygusal emegin cikis noktasi da bu
temeldedir. Miisterilerle birebir iletisim halinde olan is goérenin, duygularim
mensubu oldugu orgiit tarafindan konulmus 6lgiitlere uygun hale getirmesi ve bu
siirecte harcadig1 cabalari, duygusal emek ile ifade edilmektedir (Koksel, 2009:
3). Duygusal emek gosteriminde yumusak ve sert duygularin gosterilmesi
gerekebilir. Bu agidan bakildiginda iletisim kurulan kisilerin i¢inde bulunduklar
duruma gore kendilerini kotii ya da i1yi hissetmelerini saglamak duygusal emegin
amaclarindan biridir (Mastracci vd. 2006: 124).

Orgiit ortaminda ¢alisanlarmn hissettikleri ile disa vurduklari duygular her zaman
ayni olmayabilir. Bu noktada duygusal emek davraniglarini; yiizeysel davranis,
derin davranis ve samimi davranis olarak agiklamak gerekmektedir.

Yiizeysel Davramis; Is ortaminda bulunan calisanlar normalde hissettikleri
duygular1 disartya yansitirken oldugu gibi yansitmayip orgiit kurallar1 dahilinde
yansitmak zorunda kalabilmektedir. Is gorenlerin gergekte hissettikleri duygulart
sergileyememelerinden kaynakli davranis tiirii yiizeysel davranig olarak ifade
edilmektedir. Yiizeysel davranista is gorenler, sergilemek zorunda oldugu
davranigsa kendini odaklamaktadir. Dolayisiyla gercek duygularini etrafa belli
etmemektedir. Calisanlarin yiizeysel davranis gostermeleri ekseriyetle hissettikleri
negatif duygular1 bastirip davranisa doniistirmemek veya pozitif hisler icindeymis
gibi bir tutum gosterme ¢alismalari ile alakalidir. Ciinkii ¢calisanlardan her zaman
beklenen sey miisterilere karsi olumlu davranislar gostermeleridir (Diefendorff
vd. 2005: 345).
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Derin Davranig; Bu davranmis seklinde insanlar hissettikleri gercek duygularimi
kendilerinden beklenen davranislarla uyumlu hale getirmeye calismaktadir
(Grandey, 2003: 87). Derin davranig tiirinde insanlar duygularini bizzat
yasamaktadir (Diefendorff vd., 2005: 352). Derin davranis, yiizeysel davranig
tirtinden farklidir. Ciinkii yiizeysel davranista davraniglar 6n plandayken derin
davranigta sergilenen davranig ile duygularin uyumlu hale getirilmesi s6z
konusudur.

Samimi Davranig; Bu davranig tiiriinde is gorenler hissettikleri duygular1 hig
degistirmeden aynen oldugu bicimiyle davranislarina yansitmaktadir (Koksel,
2009: 35). Samimi davramista duygular ve davranislar igtendir. Bu nedenle
davraniglar ortaya konulurken higbir sekilde maskeleme ya da rol
yapilmamaktadir. Sergilenen duygular ¢ogunlukla dogal olmaktadir.

Duygusal emek; miisteriler, is gérenler ve orgiit iizerinde hem olumlu hem de
olumsuz etkiler birakmaktadir. Olumlu etkiler; sahip olunan meslege karsi
duygusal olarak bagli olmasi, yapilan isin kalitesinin artmasi, i§ gorene ve
yoneticilere ekonomik fayda saglamasi, miisterilerle olan iligkilere basari
kazandirmasi olarak siralanabilir. Duygusal emegin olumsuz sonuclari i¢inde;
meslegi birakma, rol ¢atigmasi, tiikenmislik, ise yabancilasma ve is-aile ¢atismasi
gibi hususlar sayilabilir.

2.2. Bireysel Yenilikgilik

Yenilik, oOrgiitlerin halihazirda mevcut ve yeni amaglara uygun bir sekilde
ulagmaya iliskin planli, bilerek ve hususi degisimleridir (Owens,1998, Akt:
Helvaci, 2010: 16). Yenilik, inovasyonun vazgecilmez bir pargasi iken inovasyon
ve yenilik farkli kavramlardir. Inovasyon neticesinde meydana gelen olgu “yeni”
dir. Fakat yeni olan her sey inovasyondur demek dogru degildir. Inovasyon
yeniligi kapsasa bile; yenilikten farkli olarak, fayda saglamakta ve ¢ikti olarak
deger yaratmaktadir (Vanberg, 1992: 105-125).

Bireysel yenilikgilik kavrami ise, bireylerin yeni olan seylere karsi risk alma,
uyum saglama, kabullenme, tolerans gosterme ve yeni olan seye kars1 deneyime
acik olma gibi durumlarini ifade etmektedir (Demiraslan ve Usluel, 2008). Kisisel
yeniligin belirmesi i¢in 6n sart olarak kisinin egitim diizeyinin yeterli, alaninda
tecriibe, yaratict diisiinme yetenegi, problemin sahiplenilmesi ve ¢oziimi
hususunda motive olmasi 6nem tasimaktadir (Uzkurt, 2008: 17-20; Isik vd.,
2016).

Inovasyonun basarili olabilmesi i¢in kisilerin yaratic1 fikirleri kullanilabilir hale
getirmesi gerekmektedir (Durna, 2002: 57-59; Isik ve Keskin, 2013). Kisilere gore
ortaya ¢ikan bir yenilik inovasyon olarak benimsenmesi yeni bir fikrin bir icada
ya da ekonomik bir varliga doniistiiriilmesi agisindan énem tasimaktadir (Turanl
ve Saridogan, 2010: 112). Ayrica bir yeniligin 6ziimsenmesi ic¢in kullanisli,
denenebilir olmasi, ¢iktilarinin somut olmasi da gereklidir (Usluel ve Mazman,
2010, 39: 60-74). Kisiler bir yenilik sonucunda kendilerine fayda saglamayan bir
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noktada bu yeniligi kabul etmek icin kolay kolay motive olamazlar (Usluel ve
Mazman, 2010, 39: 60-74). Insanlar toplumsal varliklardir. Bir toplumun
insanlar1 sahip olduklar1 kisilik 6zelliklerine gore farklilagmaktadir. Bu farkliliklar
yenilige bakis agilarin1 da degistirmektedir (Isik ve Sergeoglu, 2015). Dolayisiyla
kisiler olas1 bir yeniligi benimserken daha cabuk ya da daha gec¢ kabul
edebilmekte, daha ¢ok ya da daha az degisime istekli olmaktadir (Kiliger, 2008, 8:
209-222). insanlar, kisilik 6zelliklerine gore yenilik¢ilik agisindan bes gruba
ayrilir. Bunlar; yenilikgiler, Onciiler, sorgulayicilar, kuskucular ve gelenekgiler
olarak nitelendirilmektedir (Rogers, 2003: 12-23).

Yenilik¢iler: Toplum igerisinde ilk olarak yeniligi Oziimseyen, kabul eden
kisilerdir. Yeni fikirler karsisinda risk almaktan ¢ekinmezler. i1k defa ortaya ¢ikan
bir fikri denemeyi severler ve vizyon sahibidirler. Yenilik¢i kisiler, diger kisileri
yenilik konusunda etkileyebilirler. Dolayisiyla yeniligin yayilmasinda 6nemli
rolleri vardir (Stelee ve Murray, 2004, 11: 316-322).

Onciiler: Onciiler de yenilikgiler gibi yeniligi oncelikli olarak benimseyen
kisilerdir. Bu bireyler de sosyal sistem igerisinde yer alan diger bireylere
yenilikler konusunda yol gdsteren ve bilgi veren kisilerdir. Onciiler, kendilerine
fayda saglayan ve problemlerine ¢6ziim olan yenilikleri kabul etmeye, hizmeti iyi
olan organizasyonlar1 benimsemeye isteklidir (Rogers, 2003: 12-23).

Sorgulayicilar:  Yenilik¢iler ve Onciilerin aksine, toplumda meydana gelen
yeniliklerin hemen uygulanmasi noktasinda temkinli davranir (Kose, 2012). Yeni
fikirlerin ortaya c¢ikmasinda fikir sahibidirler ancak bu yeni fikirlerin hayat
bulmast konusunda liderlik etmeleri ¢ok nadir goriillen bir durumdur.
Sorgulayicilar, yenilikleri kabul edip benimsemeden 6nce yenilik iizerinde uzun
bir siire distiniir (Isik ve Merig, 2015).

Kugkucular: Meydana gelen yenilikleri benimseme noktasinda c¢ekingen ve
siipheci bir davranig sergilerler. Yenilik ve yeniligin ciktilarina karsi tavirlar
kuskucu olmasina ragmen ekonomik olarak bir gereklilik ve i¢inde bulunduklar

toplumun baskisi, kuskucular1 yeniligi kabul etmeye dogru siiriikler (Kiliger,
2008, 8: 209-222).

Gelenekgiler: Yeniligi benimseyen en son kisilerdir. Bu grupta yer alan kisiler,
yenilige ve degisime karsi dnyargili bir tavir sergilerler. Ustelik gelenekgiler,
yeniligin Oncelikli olarak diger bireyler tarafindan denenmesini ve sonuglarini
gozlemek ister (Rogers, 2003: 12-23).

Kisilerin daha iyi bicimde hayatlarin1 devam ettirmeleri ve sosyal yapilarim
yeniden bi¢imlendirmelerinde bireysel yeniliklerin 6nemli katkilart vardir. Ayrica
bireysel yeniliklerle, kisiler bireysel niteliklerini gelistirerek yasam standartlarini
da zenginlestirebilir (Yeloglu, 2007:133-152). Cevresel, bilimsel ve teknolojik
gelismeler Oncelikli olarak kisileri yenilesmeye, daha sonra ise toplumu
degismeye zorlamaktadir (Kabake¢i, 2011:397-408). Dogal olarak toplumsal
hedefleri gerceklestirebilmek i¢in ilk olarak bireysel anlamda yenilik¢i olmak
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onem tasimaktadir. Nitekim kisiler giin be giin is ve O6zel hayatlarinda yeni

yontemler gelistirmek ve stirekli olarak farkli diistinmeye alismak durumundadir
(Ozdasl, 2006: 1-10).

Bu ¢aligmanin literatiire katkisi1 konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal
emek ve yenilik {izerine arastirma yapacak olan akademisyenlere bir 151k tutmasi
yoniinde olacaktir. Ayrica ¢alismanin sarf ettikleri duygusal emek ve bireysel
yenilik¢ilik iligkini irdeleyerek literatiire katki sunacagi diistiniilmektedir.

3. Metodoloji

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu caligmanin amact Erzurum Palandoken Kis Turizm Merkezindeki (i)
konaklama isletmelerinde calisan personelin harcamis oldugu duygusal emek
diizeylerini belirlemek, (ii) is gorenlerin duygusal emek ile bireysel yenilik¢ilik
diizeyleri arasinda herhangi bir iligskinin s6z konusu olup olmadigini tespit etmek
ve (ii1) i gorenlerin demografik Ozelliklerine gore bireysel yenilikgilikleri
arasindaki iliskide herhangi bir farkliligin olup olmadigini incelemektir. Bu
dogrultuda elde edilen veriler SPSS 20 programinda korelasyon analizi ve Anova
testlerine tabi tutularak, personelin duygusal olarak ne kadar rahat olursa
performans acisindan da bireysel yenilik¢ilik diizeyini o kadar etkileyecegi
ongoriilmektedir. Aksi takdirde duygusal olarak yipranan personelin bireysel
yenilik¢ilik performansinin zayif olabilecegi diistiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada Erzurum Kis Turizm Merkezinde calisan personellerin duygusal
emek ve bireysel yenilik¢ilik diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
olarak kurulan modeli sekil 1’de gosterilmistir. Arastirma modeli demografik

ozelliklere bagl olarak duygusal emek ve bireysel yenilik¢ilik arasindaki iligkinin
incelenmesi olarak planlanmistir.

Sekil 1: Aragtirma Modeli

Demografik A
dzellikler re ™,
g,’:;s‘“t Bireysel Yenilikeilik

3. R Degigime direng
Egitim dvzeyi ) | | Fir onderlisi
Medeni durum .

Deneyime agikhlk

Calisilan departman Risk alma
Isletmede galigilan | .
kademe . A
Sektiirde caligma
stiresi |/ [ f 5 L |

e

Samimi davramg
Yizeysel davrams

Duygusal emek
Dernnlemesine davrams
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Hi: Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile bireysel yenilik¢iligin
alt boyutun olan degisime direng arasinda anlamli bir iliski vardir.

H: Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile bireysel yenilik¢iligin
alt boyutu olan fikir 6nderligi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs: Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile bireysel yenilikg¢iligin
alt boyutu olan deneyime agiklik arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hj: Duygusal emegin alt boyutu olan ylizeysel davranis ile bireysel yenilikgiligin
alt boyutu olan risk alma arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Hs: Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt
boyutu olan degisime direng arasinda anlamli bir iligki vardir.

He: Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt
boyutu olan fikir 6nderligi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H;: Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt
boyutu olan deneyime aciklik arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hsg: Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile bireysel yenilikgiligin alt
boyutu olan risk alma arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hg: Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile bireysel yenilik¢iligin
alt boyutu olan degisime direng arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hio: Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile bireysel yenilik¢iligin
alt boyutu olan fikir 6nderligi arasinda anlaml bir iligki vardir.

Hi1: Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile bireysel yenilik¢iligin
alt boyutu olan deneyime agiklik arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hio: Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile bireysel yenilikgiligin
alt boyutu olan risk alma arasinda anlaml bir iligki vardir.

His: Personelin egitim diizeyi ile bireysel yenilik¢ilik arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Hi4: Personelin calistigi departman ile bireysel yenilikgilik arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

His: Personelin isletmede calistigt kademe ile bireysel yenilik¢ilik arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

3.3. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Yéntemi

Konaklama isletmelerinde c¢alisan is gorenlerin duyusal emek ve bireysel
yenilik¢ilik arasindaki iliskinin analiz edilmesi amaciyla yapilan bu calisma,
Erzurum Palandoken Kis Turizm Merkezi’nde bulunan konaklama isletmeleri
calisanlar {izerinde anket yontemi ile gergeklestirilmistir. Analizlerde, Chu ve
Murmann’nin (2006) “Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi” ve
Hurt, Joseph ve Cook’un da (2013) “Bireysel Yenilik¢ilik Olgegi” kullanilmustir.
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Her iki olgekte 5°li likert formunda “kesinlikle katiliyorum-kesinlikle
katilmiyorum” gibi cevaplar aranmistir. Toplamda 610 personel Palanddken
Kayak Merkezi’ndeki konaklama isletmelerinde c¢alismaktadir. Arastirmanin
orneklemi bu evren icerisindeki 610 personel arasindan Anton (1996) tarafindan
belirtilen formiilden 2500 x 610 x (1,96)* / (25 (610 — 1) + (2500 x 1,96?%)
yararlanilarak 236 bulunmustur ve 6rneklem basit tesadiifi bir sekilde secilmistir.
Ihtiyat amagli ve kayip verilere tedbir olarak toplamda 300 anket bastirilmistir.
Geri toplanan anketler dikkatle incelendikten sonra eksik verilere sahip olan
anketler degerlendirmeye alinmamis, toplamda 210 anket iizerinden analizler
yapitlmistir. Konaklama isletmelerinde calisan is gorenlere uygulanan anketler
belirli kriterler dogrultusunda degerlendirildikten sonra bunlarin iginden bilimsel
acidan kullanilabilir durumda olanlar “SPSS 20.0 for Windows” programina
aktarilarak analizlere tabi tutulmustur.

3.4. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin demografik 6zellik tablosu incelendiginde
katilimcilarin % 68,1’inin erkek personel oldugu tespit edilmistir. Yas acisindan
% 44,3’lik bir oranla katilimeilarin 25-31 yas araliginda oldugu belirlenmistir.
Palandoken kis turizm merkezindeki konaklama isletmesi ¢alisanlarinin %
50’sinin lise mezunu iken katilimeilarin % 57,1inin ise evli oldugu goriilmiistiir.
Calisilan departman acisindan incelendiginde arastirmaya katilanlarin %
31,4’liniin yiyecek-icecek departmani, % 20,5’inin kat hizmetleri departmaninda
calistig1 sonucuna ulasilmistir. Katilimcilarin % 81’inin departman calisan1 iken
sektorde calisma siiresi acisindan anketi cevaplayanlarin % 51,9’unun sektorde 1-
3 yil araliginda c¢alistigi tespit edilmistir. Yine isletmede ¢alisilan siire
incelendiginde personellerin % 61’inin 1-3 yildir mensubu olduklar isletmede
calistiklar1 belirlenmistir.

3.5. Giivenirlik Analizi

Olgekle elde edilen verilerin kararl 6zellikler tasimas: (hatalarmin giderildigi) ve
bu dogrultuda yapilacak analiz sonuglarinin giiven arz etmesi mithimdir.
Giivenilirligini kaybetmis bir 6lgek dogru sonuglar vermeyecektir (Gay, 1985:
96). Alpha katsayisina bagli olarak oOl¢egin giivenilirligi asagidaki gibi
yorumlanmaktadir (Kalayci, 2005: 405).

0.00 < a < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir,

0.40 < 0 <0.60 ise 6lcegin glivenirliligi diisiik,

0.60 < a < 0.80 ise dl¢ek oldukea giivenilir ve

0.80 < a < 1.00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir 6lcektir.

Arastirma kapsaminda kullanilan her iki &lgegin giivenirliklerini tespit etmek
amaciyla Cronbach Alpha katsayilar1 Tablo 2’de sunulmustur. Elde edilen
sonuglara gore her iki 6l¢eginde oldukc¢a giivenilir oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

| Frekans | Yiizde
Cinsiyet
Erkek 143 68,1
Kadin 67 31,9
Yas
18-24 8 3,8
25-31 93 44,3
32-38 49 23,3
39-45 46 21,9
46 ve lizeri 14 6,7
Egitim Diizeyi
Hkégretim 69 32,9
Lise 105 50,0
On Lisans 22 10,5
Lisans 11 5,2
Yiiksek Lisans 3 14
Doktora - -
Medeni Durum
Evli 120 57,1
Bekar 88 419
Calisilan Departman
On Biiro 26 12,4
Yiyecek-Icecek 66 31,4
Giivenlik 31 14,8
Kat Hizmetleri 43 20,5
Teknik Servis 15 7,1
Mutfak 29 13,8
Diger - -
Isletmede Calisilan Kademe
Departman Calisani 170 81,0
Departman Sefi 29 13,8
Departman Miidiirii 11 5,2
Sektorde Calisma Siiresi
1 yildan az 28 13,3
1-3 yil 109 51,9
4-6 y1l 51 24,3
7 yil ve lizeri 22 10,5
Isletmede Calisma Siiresi
1 yildan az 48 229
1-3 yil 128 61,0
4-6 y1l 25 11,9
7 yil ve lizeri 9 4,3
Toplam 210 100
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Tablo 2: Olgeklerin Giivenirlik Analizleri

Cronbach Madde

Alpha Sayisi
Duygusal Emek ,973 19
Bireysel Yenilikeilik ,987 20

3.6 Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirmanin temel amaci dogrultusunda Palandoken konaklama isletmeleri
calisanlarinin duygusal emek diizeyleri ile bireysel yenilik¢ilik diizeyleri
arasindaki iliskiyi saptamak i¢in korelasyon analizi yapilmis ve ulasilan sonuglar
Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3: Duygusal Emek - Bireysel Yenilik¢ilik Korelasyon Analizi

Degisime Fikir Deneyime Risk Alma
Diren¢ Onderligi Acikhik

Yiizeysel
Davrams -,524** -,601** -,593** -,557**
Derin
Davranis - 552** -,649** -,643** -,605**
Samimi
Davrams -,548** -,655** -,645** -612**

Not: **p<0,01 *p<0,05 6nem seviyesinde p degerlerini ifade etmektedir.

Duygusal emek ile bireysel yenilik¢ilik arasindaki iligkiyi test etmek tizere yapilan
korelasyon analizine gore, her iki ol¢egin birbirleriyle 0,01 O6nem diizeyinde
negatif ve anlaml bir sekilde iliskili oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda duygusal
emek harcayan personellerin bireysel yenilikgilik performanslarinda diisiis
yasayabilecegi soylenebilir.

Duygusal emegin alt boyutu olan ylizeysel davranis ile bireysel yenilikg¢iligin alt
boyutu olan degisime diren¢ arasinda 0,01 Onem seviyesinde negatif yonde
anlaml bir iligki s6z konusudur. Yani miisterilerle olan iliskilerinde gercekten
hissetmese bile hos goriinmeye ¢alisan, ¢alisirken gercek hislerini yansitmayacak
sekilde farkli davranan personellerin, genellikle yeni fikirleri kabullenmekte
temkinli olduklari, yeniligi adapte etmeden evvel g¢evresindekilerin o yeniligi
kullanmaya basladigin1 gormek istedikleri sdylenebilir. Dolayisiyla “Duygusal
emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt boyutun
olan degisime diren¢ arasinda anlamli bir iliski vardir” seklindeki H; hipotezi
kabul edilmistir.

Yiizeysel davranis ile fikir onderligi arasinda da 0,01 6nem diizeyinde negatif
yonlii anlamlt bir iligki belirlenmistir. Bu dogrultuda isinin gerektirdigi duygulari
yansitacak yiiz ifadelerini takinabilen, miisterilere yansitmasi gereken olumlu
duygular1 sergileyebilmek i¢in gercekten hissettiklerini gizleyebilen ¢alisanlarin,
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arkadas grubu icinde etkileyici bir birey olarak goriildiigli, yaratict bir kisilige
sahip oldugu sdylenebilir. Bu noktada “Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel
davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt boyutu olan fikir dnderligi arasinda anlamli
bir iligki vardir” seklindeki H» hipotezi kabul edilmistir.

Yapilan korelasyon analizi neticesinde ylizeysel davranis ve deneyime agiklik
arasinda 0,01 6nem diizeyinde negatif yonlii anlamli bir iliski saptanmistir. Yani
calisitken gercek hislerini  yansitmayacak sekilde farkli davranabilen
personellerin, yeni fikirleri denemekten hoslandigi, bir sorunu ¢ozerken yanit agik
olmadigi zaman ¢6ziim i¢in ¢ogu kez yeni yontemler gelistiren bireyler oldugu
sOylenebilir. Bu dogrultuda “Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranig
ile bireysel yenilik¢iligin alt boyutu olan deneyime agiklik arasinda anlamli bir
iliski vardir” seklindeki Hs hipotezi kabul edilmistir.

Duygusal emegin alt boyutu olan ylizeysel davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt
boyutu olan risk alma arasinda 0,01 6nem diizeyinde negatif yonlii anlamli bir
iligki oldugu tespit edilmistir. Bu noktada miisterilere yansitmasi gereken olumlu
duygular sergileyebilmek igin gergekten hissettiklerini gizleyebilen personellerin,
cevabi belirsiz sorularda heyecanlandiklar1 sdylenebilir. Dolayisiyla “Duygusal
emegin alt boyutu olan ylizeysel davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt boyutu
olan risk alma arasinda anlamli bir iliski vardir” seklindeki H4 hipotezi kabul
edilmistir.

Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt
boyutu olan degisime direng arasinda 0,01 dnem diizeyinde negatif yonlii bir iliski
oldugu belirlenmistir. Yani ¢alismaya baslarken isinde karsilasacagi giizellikleri
diistinen personellerin, yeni fikirlere karst cogunlukla silipheci yaklastig
sOylenebilir. Bu durumda “Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile
bireysel yenilikgiligin alt boyutu olan degisime diren¢ arasinda anlaml bir iligki
vardir” seklindeki Hs hipotezi kabul edilmistir.

Derin davranis ile fikir 6nderligi arasinda 0,01 6nem seviyesinde negatif yonlii
anlamli  bir iliski gbézlemlenmistir. Bu noktada miisterilerle iliskilerinde
gostermesi  gereken olumlu duygulart her seferinde yasamaya c¢alisan
personellerin, yaratict bir kisilige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Dolayisiyla “Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile bireysel
yenilik¢iligin alt boyutu olan fikir 6nderligi arasinda anlamli bir iligki vardir”
seklindeki Hg hipotezi kabul edilmistir.

Derin davranis ile deneyime agiklik arasinda da negatif yonlii anlamli bir iligki
oldugu gozlemlenmistir. Yani ger¢ekten hissetmedigi olumlu duygular
davraniglarinda yansitmaya calisirken daha fazla caba harcayan personellerin,
diistincelerinde ve davraniglarinda 6zgiin olmayr heyecan verici bulduklar
sOylenebilir. Bu dogrultuda “Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile
bireysel yenilik¢iligin alt boyutu olan deneyime aciklik arasinda anlamli bir iligki
vardir” seklindeki H7 hipotezi kabul edilmistir.
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Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt
boyutu olan risk alma arasinda 0,01 6nem diizeyinde negatif yonlii anlamli bir
iliski goriilmistiir. Yani ¢alismaya baglarken isinde karsilasacagi giizellikleri
diisiinen personellerin, belirsizlikler ve ¢oziilmemis problemlerin kendilerini
giidiiledigi sOylenebilir. Dolayisiyla “Duygusal emegin alt boyutu olan derin
davranis ile bireysel yenilikg¢iligin alt boyutu olan risk alma arasinda anlamli bir
iliski vardir” seklindeki Hg hipotezi kabul edilmistir.

Korelasyon analizine gore duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile
bireysel yenilik¢iligin alt boyutu olan degisime diren¢ arasinda 0,01 Snem
diizeyinde negatif yonlii anlamli bir iliski belirlenmistir. Yani misterilere
gosterdigi  olumlu duygularin gergekten hissettikleriyle Ortlisen bireylerin,
geleneksel yasam stilinin ve isleri geleneksel metotlar ile gergeklestirmenin en
ideal oldugunu diisiindiikleri sonucuna varilabilir. Dolayisiyla “Duygusal emegin
alt boyutu olan samimi davranig ile bireysel yenilik¢iligin alt boyutu olan
degisime direng arasinda anlamli bir iligski vardir” seklindeki Hg hipotezi kabul
edilmistir.

Samimi davranis ile fikir Onderligi arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski
gozlemlenmistir. Bu noktada misterilere gostermesi gereken olumlu duygular
yansitabilmek i¢in elinden geleni yapan personellerin, ait olduklar1 grupta
liderlikle ilgili sorumluluklar almaktan hoglandiklar1 sdylenebilir.

Dolayisiyla “Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranig ile bireysel
yenilik¢iligin alt boyutu olan fikir 6nderligi arasinda anlamli bir iligki vardir”
seklindeki Hip hipotezi kabul edilmistir.

Samimi davranis ile deneyime aciklik arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski
gercekten hisseden personellerin, bir seyi yapmanin yeni yollarini aradiklar
sOylenebilir. Bu dogrultuda “Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile
bireysel yenilik¢iligin alt boyutu olan deneyime agiklik arasinda anlaml bir iligki
vardir” seklindeki Hj; hipotezi kabul edilmistir.

Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile bireysel yenilik¢iligin alt
boyutu olan risk alma arasinda da 0,01 6énem diizeyinde negatif yonlii anlaml bir
iliski oldugu goriilmistiir. Yani miisterilerle olan iliskilerinde onlara 1iyi
goriinmeye calisan personellerin, cevabi belirsiz sorularda heyecanlandiklari
sOylenebilir. Dolayisiyla “Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile
bireysel yenilikgiligin alt boyutu olan risk alma arasinda anlamli bir iligki vardir”
seklindeki Hj hipotezi kabul edilmistir.
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3.7. Anova Testi
Bireysel Yenilikcilik ve Egitim Diizeyi Arasindaki liski

Personelin egitim diizeyi ile bireysel yenilikgilikleri arasindaki iliskiyi tespit
etmek i¢in ANOVA sinamasi tatbik edilmistir. Yapilan analiz neticesinde
konaklama isletmelerinde c¢alisan personellerin egitim diizeyleri ile bireysel
yenilikg¢ilikleri arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir (P > 0,05).

Tablo incelendiginde personellerin bireysel yenilik¢ilik performanslart lizerinde
egitim diizeyinin etkili olmadig1 sonucuna varilmistir. Bu dogrultuda “Personelin
egitim diizeyi ile bireysel yenilik¢ilik arasinda anlamli bir farklilik vardir”
seklindeki Hi3 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4: Bireysel Yenilikcilik ve Egitim Diizeyi Arasindaki Iliski (ANOVA Testi)

Kareler | Sd. Kareler | F P-
toplam ort. degeri
Gruplar | 11,010 4 2,752 1,494 ,205
Degisime Direnc arasi
Gruplar | 377,698 205 1,842
i¢i
Toplam | 388,708 209
Gruplar | 13,363 4 3,341 1,824 ,126
Fikir Onderligi arasl
Gruplar | 375,536 205 1,832
i¢i
Toplam | 388,899 209
Gruplar | 11,472 4 2,868 1,520 ,198
Deneyime arasi
Aciklik Gruplar | 386,836 205 1,887
ici
Toplam | 398,308 209
Gruplar 6,912 4 1,728 ,859 490
Risk Alma arasi
Gruplar | 412,512 205 2,012
i¢i
Toplam | 419,424 209

Not: **p<0,01 *p<0,05 dnem seviyesinde p degerlerini ifade etmektedir.

Bireysel Yenilikcilik ve Cahsilan Departman Arasindaki iliski

Personelin ¢aligtiklar1 departman ile bireysel yenilikgilikleri arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢cin ANOVA testi tatbik edilmistir. Yapilan analiz neticesinde
konaklama isletmelerinde ¢alisan personellerin c¢alistiklar1 departman ile bireysel
yenilikg¢ilikleri arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir (P > 0,05).
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Tablo 5 incelendiginde personellerin bireysel yenilikcilik performanslarinin
calisilan departmandan etkilenmedigi sonucuna ulasilmigtir. Bu dogrultuda
“Personelin c¢alistigt departman ile bireysel yenilik¢ilik arasinda anlamli bir
farklilik vardir” seklindeki Hi4 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 5: Bireysel Yenilikcilik ve Calisilan Departman Arasindaki Iliski (ANOVA Testi)

Kareler | Sd. Kareler | F P-
toplam ort. degeri
Gruplar | 5,417 5 1,083 577 ,718
Degisime Direng arasl
Gruplar | 383,291 204 1,897
icl
Toplam | 388,708 209
Gruplar | 11,652 5 2,330 1,260 ,283
Fikir Onderligi arast
Gruplar | 377,247 204 1,849
icl
Toplam | 388,899 209
Gruplar | 10,109 5 2,022 1,062 ,382

Deneyime Acikhik arasl
Gruplar | 388,199 204 1,903

ici
Toplam | 398,308 209
Gruplar | 10,713 5 2,143 1,069 ,378
Risk Alma arasl
Gruplar | 408,710 204 2,003
ici

Toplam | 419,424 209

Not: **p<0,01 *p<0,05 dnem seviyesinde p degerlerini ifade etmektedir.

Bireysel Yenilik¢ilik ve Cahsilan Kademe Arasindaki fliski

Personelin c¢alistiklar1 kademe ile bireysel yenilikgilikleri arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢cin ANOVA testi uygulanmistir. Yapilan analiz neticesinde
konaklama isletmelerinde calisan personellerin calistiklar1 kademe ile bireysel
yenilikg¢ilikleri arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir (P > 0,05).

Tablo 6 incelendiginde personellerin bireysel yenilikgilik performanslarinin
calisilan kademeden etkilenmedigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda “Personelin
isletmede calistigr kademe ile bireysel yenilikgilik arasinda anlamli bir farklilik
vardir” seklindeki His hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 6: Bireysel Yenilikgilik ve Calisilan Kademe Arasindaki iliski (ANOVA Testi)

Kareler | Sd. Kareler | F P-degeri
toplam ort.
Gruplar | 1,065 2 ,533 ,284 ,753

Degisime arasl
Direng Gruplar | 387,643 207 1,873

1¢1
Toplam | 388,708 209 1,814 ,975 379
Gruplar | 3,629 2 1,861
Fikir arasl
Onderligi | Gruplar | 385,270 | 207
1¢1
Toplam | 388,899 209
Gruplar | 2,281 2 1,141 ,596 ,552

Deneyime | arasi
Acikhk Gruplar | 396,027 207 1,913

1¢1
Toplam | 398,308 209
Gruplar | 2,119 2 1,059 ,525 ,592
Risk arasl
Alma Gruplar | 417,305 207 2,016
1¢1

Toplam | 419,424 209

Not: **p<0,01 *p<0,05 6nem seviyesinde p degerlerini ifade etmektedir.

4. Sonuc ve Oneriler

Yapilan bu arastirmanin amacit Palandoken Kayak Merkezinde bulunan
konaklama isletmelerinde ¢alisan personellerin harcamis olduklari1 duygusal emek
ve bireysel yenilik¢ilik performanslar1 arasindaki iliski diizeyinin hangi diizeyde
oldugunu belirlemektir. Bu amacla uygulanan korelasyon analizlerine gore
degiskenler arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki gézlemlenmistir. Boylece
personelin harcamis oldugu duygusal emek diizeyi arttik¢a bireylerin yenilik¢ilik
performansi azalmaktadir. Ayrica ¢alismada egitim diizeyi, ¢alisilan departman ve
isletmede calisilan kademe ile bireysel yenilik¢ilik arasinda herhangi bir iliski
yada etki olup olmadigini belirlemek {izere uygulanan ANOVA test sonuglarina
gore personellerin bireysel yenilik¢ilik performansinin egitim diizeyi, calisilan
departman ve kademeden etkilenmedigi belirlenmistir.

Analizler neticesinde personelin duygusal olarak yiprandigi tespit edilmistir.
Dolayistyla calisanlarin yenilik¢ilik performanslart bu durumdan etkilenmekte ve
diisiik bir performans ortaya c¢ikmaktadir. Bireylerin sergilemis oldugu diisiik
yenilikgilik performans ise isletme agisindan bir risk olusturabilmektedir. Bu riski
azaltmak icin bazi 6neriler su sekilde siralanabilir:
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. Miisterilerle bire bir iletisimin zorunlu oldugu konaklama isletmelerinde
calisan i1g gorenlerin miisterilerle etkili bir iletisim kurmasi saglanmalidir. Bu
durum isverenlerin personellerine giivenmesi ve gerektigi durumlarda personeline
yetki vermesi ile miimkiin olabilecektir. Boylece personel isletmenin koymus
oldugu kurallara gore kendi duygularimi yonetmek zorunda kalmayacak ve
duygusal olarak yipranmayacaktir.

. Personelin ¢alisma ortaminin fiziksel agidan rahat hale getirilmesi is goren
ile miisteri iliskilerinde olumlu sonuglar dogurabilir. Is géren kendini rahat
hissettiginde bu rahatligin1 miisteriye de yansitabilir. Dolayisiyla is yerinde mutlu
olan ve kendini psikolojik olarak iyi hisseden bir personel isletme iginde
yenilikgilik ¢abalari i¢ine girmesi kaginilmaz olacaktir.

Bu ¢alisma neticesinde farkli sektorlerde istihdam edilen is gorenler lizerinde
analizler yapilarak, arastirmaci ve politika yapicilara bir zemin olusturuldugu
diisiiniilmektedir. Ote yandan, bu ¢alismanin bir kisit1 ise Erzurum Palandoken
Kis Turizm Merkezinde siirli sayida konaklama isletmesinin faaliyette
bulunmasi ve dolayisiyla analizlerin daha az sayida personel iizerinde
gerceklestirilmis olmasidir. Bu agidan konuyla ilgili calismak isteyen
aragtirmacilarin daha biiyiik bir 6rneklem ile analizler yapmasi tesvik edilebilir.
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