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Ozet

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetlerin kaliteli olmasinda ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda c¢alisanlarin rolii olduk¢a fazladir. Bir hizmet isletmesi olan deniz turizm
isletmelerinde, hizmeti satin alan yatgilarin memnuniyeti, s6z konusu isletmelerin varliklarini
sirdiirebilmeleri ve amaglarina ulasmalart agisindan 6nemli olmaktadir. Bunun saglanabilmesi
Ozellikle yateilar ile etkilesim i¢inde olan yat calisanlarmin tutum ve davraniglarina baghidir. Bu
kapsamda c¢alismanin amaci, deniz turizm isletmelerindeki yat ¢alisanlarmin duygusal emek
davranislar: ile tikenmislik diizeyleri ve ise yabancilasmalari arasmdaki iligkilerin incelenmesidir.
Calismanin amacina yonelik olarak Ege ve Akdeniz Bolgelerinde faaliyet gosteren ticari yatlarin
calisanlardan anket teknigi ile veriler toplanmustir. Elde edilen veriler, AMOS v.22 paket programinda
Bootstrap teknigi ile 5000 yeniden Orneklem o6zelligi tercih edilerek yapilan yapisal esitlik
modellemesi aracilik etki analizlerinin sonucunda, duygusal emek davramisinin ige yabancilagsma
iizerinde dogrudan etkisi oldugu gibi tilkenmislik vasitasiyla da dolayli bir etkisinin oldugu tespit
edilmigtir. Ayrica arastrma bulgulari, duygusal emek davranislari ile birlikte tiikenmisligin, yat
calisanlarmin ise yabancilasma diizeylerindeki degisimin yaklasik %57’sini  acikladigini
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Deniz Turizmi, Yat Calisanlari, Duygusal Emek, Tiikenmislik, Ise
Yabancilagma.

Abstract

Employees play a key role in ensuring the provision of high-quality services in service businesses as
well as customer satisfaction. In marine tourism businesses, which are a service business, the
satisfaction of the yachtsmen purchasing the service is important for the businesses in question to
maintain their existence and achieve their goals. Achieving this depends on the attitudes and
behaviours of the yacht workers who interact with the yachtsmen. In this context, the aim of the study
is to examine the relationships between emotional labor behaviors, burnout levels and work alienation
of yacht employees in marine tourism enterprises. For the purpose of the study, data were collected
from the employees of commercial yachts operating in the Aegean and Mediterranean Regions by
survey technique. The data obtained, as a result of the structural equation modeling mediation effect

'Bu galigma; Kaderli Y. ve Cakir, E. editorliigiinde Peter Lang yayinevi tarafindan yaymlanan ‘‘Contemporary
Issues with Multidisciplinary Perspectives on Social Sciences’’ kitabindaki ‘‘Examining the Relationships
Between Emotional Labor Behaviour, Burnout and Work Alienation in the Marine Tourism Businesses’’,
baslikli Ingilizce béliimiin Tiirkge versiyonudur.
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analyzes made with the Bootstrap technique using the 5000 resampling feature in the AMOS v.22
package program, it has been determined that emotional labor behavior has a direct effect on work
alienation as well as an indirect effect through burnout. In addition, the research findings show that
burnout together with emotional labor behaviors explains about 57% of the variation in the work
alienation levels of yacht workers.

Keywords: Marine Tourism, Yacht Employees, Emotional Labor, Burnout, Work Alienation.

1. Giris

Gelismis ekonomilerde hizmet sektoriiniin ekonomideki Oneminin artmasiyla birlikte, bu
sektorde faaliyet gosteren isletmeler rekabette avantaj yaratabilmek igin Ozellikle insan
sermayesinin etkili yoOnetilmesinin 6nem vermektedirler. Ciinkii hizmet isletmelerinin
faaliyetleri geregi, calisanlar ile miisteriler dogrudan veya dolayli olarak etkilesme
gecmektedirler. Dolayisiyla bu isletmeler i¢in kas giiclinden ziyade iletisim becerileri yiiksek,
amaca yonelik davranig sekilleri gosterebilen ve duygularmi yonetebilen calisanlara ihtiyag
vardir. Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetlerin kaliteli olmasmnda ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda ¢alisanlarin rolii oldukca fazladir. Bir hizmet isletmesi olan
deniz turizm isletmelerinde yat¢ilarin (yat calisanlar1 disinda, yatta gezinti, sportif veya
eglence amacli bulunan kisi) memnuniyeti, s6z konusu isletmelerin varliklarini
sirdiirebilmeleri ve amaglarma ulasmalar1 acisindan O6nemli olmaktadir. Ayrica bunun
saglanabilmesi de 6zellikle yatcilar ile etkilesim icinde olan yat ¢alisaninin (gemi insanlari ile
diger hizmet personeli) tutum ve davranislarina baghdir. Calisanlarin bu tutum ve
davranislarmin, orgitiin istedigi sekilde calisanlarca gosterilmesi ve duygularmi orgiitiin
amagclarina yonelik olarak diizenlenmesi seklinde tanimlanan duygusal emek kavramiin
incelenmesi, deniz turizmi sektoriiniin ¢calisma kosullar1 agisindan énemlidir. Cilinkii yatgilik
mesleginin geregi olarak yat calisanlari, deniz turizm hizmetinin sunuldugu ve tiiketildigi alan
olan yat igerisinde, yatcilar ile yiiz yiize iletisim kurduklar1 ve hizmet verdikleri i¢in yogun
olarak duygusal emek harcamaktadirlar. Bu yiizden de deniz turizmi isletmelerindeki yat
calisanlarinin duygulari, duygusal emek diizeyleri ve duygusal emeklerinin bireysel veya
orgutsel sonuclart isletmenin basarist agisindan onemli goriilmelidir. Kaldi ki duygusal
emegin calisanlar ve Orgiitler {lizerindeki etkileri her durum, kosul ve sektorde aym
olmayacaktir. Literatiir incelendiginde duygusal emek ile ilgili ¢aligmalar turizm (Chu ve
Murrmann 2006; Y rir ve Unli, 2011; Lee vd., 2014; Kizanhkl ve Unliionen, 2016; Tiirker,
2016; Biiyiikbese ve Aslan, 2019; Giirlek, Tuna ve Yesiltag, 2020), saglik (Oral ve Kose,
2011; Gok, 2015; Oz ve Baykal, 2017; Kuiyat, Ozgﬁles ve Giinaydin, 2018) ve egitim
(Brotheridge ve Lee, 2003; Naring, Briet ve Brouwers, 2006; Cukur, 2009; Basim ve
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Begenirbas, 2012; Karakas vd., 2016) gibi gesitli sektorleri kapsamaktadir. Ancak, 6zellikle
deniz turizmi sektoru Ozelinde yiiriitiilen bir ¢alismaya rastlanmamustir. Bu baglamda bu
caligma, deniz turizmi igletmelerine bagl olarak faaliyet gosteren ticari yatlarda ¢aliganlarin
duygusal emek davraniglari ile tiikenmislik diizeyleri ve ise yabancilagmalar1 arasindaki
nedensel iliskileri ortaya ¢ikarmay1 amaglamaktadir. Calismanin amacina yonelik olarak Ege
ve Akdeniz Bolgelerinde faaliyet gdsteren ticari yatlardaki ¢alisanlardan anket teknigi ile elde
edilen veriler, SPSS v.22 ile AMOS v.22 paket programinda yapisal esitlik modellemesi
kullanilarak analiz edilmistir. Bu arastirmanin 6ne ¢ikan ozelligi, deniz turizm sektor
calisanlar1 {lizerinde yapilmis olmasidir. Bu ¢ercevede yat calisanlarmmin duygusal emek
dizeyleri Olgiilmiis, duygusal emegin tiikenmislik ve ise yabancilagsma tizerindeki etKisi
belirlenmis, tiikkenmisligin duygusal emek ile ise yabancilasma arasindaki iligkideki araci roli
incelenmistir ve bu sekliyle ¢alismanin literatire Onemli katkilar saglayacagi

disiiniilmektedir.
2. Literatiir Incelemesi

Hochschild (1983) tarafindan ilk kez tanitilan duygusal emek kavrami, orgiitlerin amaglarina
ulagmalarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu kavram, ¢alisanlarin entellektiiel sermayelerini
olusturan duygu, diisiince ve iletisim becerilerini ifade etmekte ve oOrgiitlerin etkin sekilde

yonetmesi gereken bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Hochschild (1983) duygusal emegi, ¢alisanlarin is ortammda duygularini, 6rgiitiin beklentisi
dogrultusunda ve vyaptiklar1 isin gereklerine uygun bir bicimde, digerleri tarafindan
gorebilecekleri sekilde yuz ve bedensel olarak sergileme olarak tanimlamis ve bu emegi,
fiziksel ve zihinsel emek gibi i giiciiniin bir diger unsuru olarak gérmiistiir. Duygusal emegi,
gozlenebilir duygusal davraniglar gosterme siireci olarak degerlendiren Ashforth ve
Humphrey (1993), duygulardan daha ziyade disa vurulan davranisa odaklanmislardir. Ciinkii
bu yazarlar duygusal emegi, istenilen duygular1 ortaya g¢ikarmak i¢in gereken davranisi
sergileme sireci olarak ele almiglardir. Morris ve Feldman’a (1997) gore duygusal emek,
calisanin hizmet sunumunda kendisinden beklenilen davranigi gésterme cabasi ve duygularini
kontrolii etme stirecidir. Kruml ve Geddes (2000) duygusal emegi, ¢alisanlarin isletmenin
hizmet kalitesini artirmak igin gosterdigi caba ve istenilen duygular1 gosterme davraniglari
olarak ifade etmistir. Ister davramsin altinda yatan duygulara, isterse sergilenen davranisa ya
da cabalara odaklanilsin, duygularini orgiitiin beklentisi yoniinde gosterebilen calisanlarin,
orgiitlerine daha ¢ok katki yaptig1 bilinen bir gercektir (French, Rayner, Rees ve Rumbles,

2008). Bu yiizden oOzellikle hizmet isletmeleri, is ortaminda miisteri memnuniyetini
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saglayabilmek i¢in duygularini iyi yOnetebilen c¢alisanlara ihtiya¢ duymaktadirlar. Duygusal
emegin c¢alisanlar tarafindan sergilenen davranislarina ek olarak(Hochschild, 1983),
samimi/hakiki davranis boyutlarindan (Ashforth ve Humphrey, 1993; Kruml ve Geddes,
2000) veya duygusal ¢aba ile duygusal sapma boyutlarindan (Chu ve Murrmann, 2006) ya da
derinlemesine eylem, gizlenen duygular ve sahte duygular(Lee ve Brotheridge, 2011)
boyutlarindan olustugu soylenebilir. Bu c¢aligmada, calisanlarin gerekli duygular1 gergek
anlamda gosterme ve degistirme ¢abalar1 olarak “derinlemesine eylem”, olumsuz duygularini
gizlenmesi olarak “gizlenen duygular” ve gercekte hissetmedigi halde istendik duygulari
sergilemesi olarak “sahte duygular” (Dursun, Ayta¢ ve Bayram, 2014) boyutlari ele alinmistir.
Deniz turizm hizmetini satin alan bir yat¢min, yat igerisinde keyifli saatler gegirirken, bu
hizmetleri sunan bir yat calisaninin ig-aile ¢atigmasi nedeniyle yasadig1 gerginligi gizleyerek
yatcilara karsi giiler yiizlii olmas1 gizlenen duygular veya ¢ok kotii kullanilan ve kirli birakilan
kamaralar1 temizleyen bir yat ¢alisaninin her sey normalmis gibi olumlu duygular sergilemesi
sahte duygular ya da yaptig1 igin geregi olarak gorevinin, deniz turizm hizmetini satin alan
yat¢ilara yatta keyifli anlar yasatmak olduguna inanmasi ve bunun geregi olarak da her daim

giiler yiizlii olmas1 derinlemesine eyleme 6rnek olarak verilebilir.

Literatiirde ¢ogunlukla duygusal emegin olumsuz sonuglar1 izerinde durulsa da en 6nemli
olumlu ¢iktisinin miisteri memnuniyeti oldugu soylenebilir (Oral ve Kose, 2011).Ancak
duygusal emek, duygular1 yonetebilmek i¢in belli bir ¢aba gerektirdiginden bireysel olarak
calisan tizerinde ve dolayisiyla orgiit tizerinde olumsuz sonuglar dogurabilir. Cink( 6rgatun
beklentisi dogrultusunda, kendilerinden istenilen davraniglar: sergilemek zorunda kalan veya
yasadiklart olumsuz duygular1 gizlemek durumda Kkalan c¢alisanlar, duygu yOnetiminde
basarisiz olabilir ve tutarsizliklar yasayabilirler. Duygusal emek ile ¢alisanin orgiitsel tutum
ve davraniglar1 arasindaki iligkinin temeli duygusal ¢eliski teorisine dayanmaktadir. Bu
teoriye gore, isin geregi olarak oOrgiitiin gosterilmesini istedigi duygular ile c¢alisanlarin
gercekte hissettigi ve yansittigi duygular arasindaki tutarsizliklar calisanlar1 etkilemektedir
(Kruml ve Geddes, 2000). Bu tutarsizliklar, ise yabancilagma ve tiikenmislik (Giingor, 2009;
Yurtr ve Unli, 2011; Oral ve Kése, 2011; Kaya ve Serceoglu, 2013; Dursun, Aytac ve
Bayram, 2014; Tokmak, 2014; Akdu ve Akdu, 2016; Giiger¢in, 2019; Aslan ve Mert, 2019)
gibi olumsuz sonuglar dogurabilir. Literatiirdeki bu bilgilerden yola c¢ikarak asagidaki

hipotezler dnerilmistir.
Hipotez 1: Duygusal emek davranist ise yabancilasmay pozitif yonde etkiler.

Hipotez 2: Duygusal emek davranisi tiikenmisligi pozitif yonde etkiler.
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Calisma hayatinda veya sosyal hayatta karsilasilan sorunlarla miicadele etmek zorunda olan
bireyler ~bu sorunlarla bas edemediklerinde zamanla  tiikenmislik  duygusu
yasayabilmektedirler. Ozellikle yogun is temposu, ge¢im sikintilari veya degisken insan
iliskileri, c¢alisanlarin tiilkenmislik hissi yasamalarina neden olabilmektedir. Bu durumlar
sonucunda galisanlar is ortamlarindan uzaklagsmak ve yalniz kalmak isteyebilirler ve zamanla
islerine yabancilasabilirler. Tikenmislik sendromu ¢alisanin is yerinde kendi yetersiz ve
basarisiz hissetmesine, is yapma isteginin azalmasina, isyerinden ve ¢alisma arkadaslarindan
kendini uzaklastirmasina yol agmaktadir. Bunlarin sonucunda calisanlarda ise yabancilagsma
olgusu gelisir. Literatiirde ¢alisanlarin yasadigi tiikenmislik ile ise yabancilagmalar1 arasindaki
iliskiyi ortaya koyan (Osin, 2009; O'Donohue ve Nelson, 2012; Ozler ve Dirican, 2014; Kiric1
ve Ozkog, 2017; Mog, 2018) arastirmalardan ve ayrica duygusal emek davranisi ile ise
yabancilagsma arasindaki pozitif iligskiyi tespit eden arastirmalardan da yola ¢ikarak asagidaki

hipotezler ve Sekil 1’deki aragtirma modeli Onerilmistir.
Hipotez 3: Tiikenmigslik ise yabancilasmay pozitif yonde etkiler.

Hipotez 4: Duygusal emek davranisi ile ise yabancilasma arasindaki iligkide, tiikenmisligin

ara degisken rolii vardur.

Tiikenmislik

A

Duygusal Emek ise Yabancilasma

Sekil 1. Arastirma modeli

Sekil 1°’deki arastirma modeli, yat calisanlarinin duygusal emek davraniglarmin ise
yabancilagsmalar1 ilizerinde dogrudan bir etkisinin oldugunu ayni zamanda da tiikkenmislik

araciligiyla da dolayl bir etkisinin oldugunu gostermektedir.
3. 'YOontem
3.1. Veri Toplama ve Orneklem

Bu calismada, ticari yat ¢alisanlarinin duygusal emek davranislari ile tiikenmislik diizeyleri ve

ise yabancilagmalar1 arasindaki iliskilerin incelenmesi amaciyla Haziran-Temmuz 2020
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tarihleri arasinda Google form iizerinden anket teknigi ile veriler toplanmistir. Anketlere
katilim ozellikle yat isletmeleri ile marina isletmelerinin insan kaynaklar1 departmanlar1 ve

yatlara personel saglayan isletmelerin destekleri ile gergeklestirilmistir.

Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu 216 kisi erkek (%91.1), 124 kisi (%52.3) 30-40 yas, 13
kisi (%5.5) 55 yas ve lizerinde, 134 kisi (%56.5) 4 ile 7 yi1l arasinda yatlarda calismis, 122 kisi
(%51.5) bekar, 120 kisi (%50.6) lise mezunu, 110 kisi (%46.4) kaptan, 93 kisi (%39.2)
giiverte tayfasi, 24 kisi (%10.1) servis eleman1 ve 10 kisi de (%4.2) makine tayfasi olan yat

calisanlarindan olugsmaktadir.
3.2. Olgekler

Duygusal emek 0Olgegi olarak, Dursun, Ayta¢ ve Bayram (2014) tarafindan Tiirk¢eye
uyarlamasi ve gegerlemesi yapilan; derinlemesine eylem (3 madde), sahte duygular (3 madde)
ve gizlenen duygular (3 madde) boyutlarindan olusan 9 maddelik 6lcekten yararlanilmigtir
(Cronbach Alpha=0.81, 0.77 ve 0.74). Duygusal emek 6lgeginin tutarliligini tespit etmek ve
faktor yapisini ortaya ¢ikartmak i¢in Temel bilesenler analizi ve Varimax rotasyon teknigi
kullanilarak yapilan agiklayici faktér analizinin (AFA) sonuglari, 6lgeginin 6zdegerleri 1°den
biiyiik ii¢c boyutlu yapiya sahip oldugunu gostermistir (KMO=0.717; y ?=864.666; df=36;
p<0.001; faktor yikleri 0.660-0.903 arasinda; toplam agiklanan varyans: %72.4). Olgekte
“Gostermem gereken duygular: ger¢ekten de hissetmeye ¢aba gosterivim.’’, ‘‘Hissetmedigim

duygular: gosteririm’’, ‘‘Hissettiklerimi gizlerim’’ gibi ifadeler yer almaktadir.

Yat ¢alisanlarinin tiikkenmislik diizeylerini 6lgmek icin Pines (2005) tarafindan hazirlanan ve
Tiimkaya, Cam ve Cavusoglu (2009) tarafindan da Tiirk¢eye uyarlamasi ile gegerliligi yapilan
tek boyuthu ve 10 maddelik 6lgekten (Cronbach Alpha= 0.91) yararlanilmistir. Tiikenmislik
Olgeginin tutarhiligini tespit etmek ve faktdr yapisini ortaya ¢ikartmak i¢cin Temel bilesenler
analizi ve Varimax rotasyon teknigi kullanilarak yapilan AFA’da, 6l¢eginin 6zdegerleri 1°den
biiyiik tek boyutlu yapiya sahip oldugunu gdstermistir (KMO=0.717;  >=864.666; df=36;
p<0.001; faktor yiikleri 0.650-0.881 arasinda; toplam agiklanan varyans: %60.5). Olcekte

“Kendimi degersiz ve basarisiz biri gibi hissediyorum’’ seklinde ifadeler bulunmaktadir.

Yat calisanlarinin ise yabancilagsma diizeylerini belirlemek i¢in Kaya ve Serceoglu (2013)
tarafindan kullanilan tek boyutlu ve 6 maddelik Olgekten (Cronbach Alpha= 0.712)
yararlanilmistir. Olgegin tutarlihigini belirlemek icin Temel bilesenler analizi ve Varimax
rotasyon yontemi kullanilarak yapilan AFA’da faktor yiikleri 0.50’in altinda olan iki ifade

analizden ¢ikartildiktan sonra tekrar uygulanan AFA sonucunda, ise yabancilagsma dlgeginin
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ozdegeri 1°den biiyiik tek boyutlu yapismin oldugunu gostermistir (KMO=0.749; y ?>=321.498;
df=6; p<0.001; faktor yikleri 0.760-0.825 arasinda; toplam agiklanan varyans:%64.2).
Olgekte “‘Yaptigim iste kendime dair bir sey bulmakta zorlanmaktayim’ gibi ifadeler

bulunmaktadir.

Olgeklerdeki tiim ifadeler 5°1i Likert tipi derecelendirme sistemi esas alinarak hazirlanmstir

(1= higbir zaman, 5= her zaman).
3.3. Analizler

Yat c¢alisanlarinin duygusal emek davraniglar1 ile ise yabancilagmalar1 arasindaki iliskide
tilkkenmislik diizeylerinin aracilik roliiniin olup olmadigmi incelemek amaciyla yapilan bu
calismada, temel istatistikler (frekans analizleri, ortalamalar, aciklayic1 faktor analizleri,
carpiklik ve basiklik katsayilar1 ve giivenilirlik analizleri) SPSS v22 paket programiyla, 6l¢iim
modelinin gecgerliligi ile yapisal modelin analizleri Bootstrap 5000 yeniden Orneklem
secilerek AMOS v22 programinda gergeklestirilmistir. Ayrica aracilik roliiniin istatistiksel

acidan anlamliligmi tespit etmek i¢in de Sobel testi yapilmustir.
4. Bulgular
4.1. Gegerlilik ve Guvenilirlik Analizleri

Olgme modelinin yapisal gecerliligini tespit etmek icin yapilan dogrulayici faktdr analizinin

(CFA) sonuglar1 Tablo 1’de gdsterilmistir.

Tablo 1. Alternatif Olciim Modellerinin Karsilastirilmasi

Olgiim Modelleri y2/sd | CFI TLI RMSEA | SRMR | AIC ECVI
Olgme Modeli 1.926 | 0.929 | 0.919 | 0.063 0.077 535.536 | 2.269
(DE_2. Dluzey.DFA)

Model 1 1.966 | 0.927 | 0.916 | 0.064 0.078 544,551 | 2.307
(DE_1. Diizey DFA)

Model 2 2.556 | 0.878 | 0.864 | 0.081 0.102 678.870 | 2.877
(iliskisiz Model)

Model 3 6.482 | 0.569 | 0.522 | 0.152 0.193 1573.835 | 6.669
(Tek Faktorli Model)

CFA analizleri sonucunda gozlenen degiskenlere ait standardize faktor yiiklerinin 0.60’tan
biiylik ve istatistiksel acidan da (p< 0.001) anlamli olduklar1 tespit edilmistir. Tablo 1’den
goriildiigli gibi duygusal emek davranislarinin ikinci seviye, tiikkenmislik ve ise yabancilasma

degiskenlerinin birinci seviye CFA olarak ele alinan 6lgme modeline (EL_2" ord.CFA) ait
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uyum iyiligi indekslerinin (¥%*/sd =1.926; CFI= 0.929; TLI= 0.919; RMSEA= 0.063; SRMR=
0.077) diger modellere gore daha uygun ve kabul edilebilir oldugu (Hu ve Bentler, 1999; Hair
vd., 2014 ) anlasilmaktadir. Ayrica 6lgme modelinin AIC ve ECVI degerlerinin de diger
modellere gore kiguk olmasi nedeniyle (Browne ve Cudeck, 1993) 6lgme modelinin en uygun
model olduguna karar verilmistir.

Tablo 2’de 6lgme modelinde yer alan degiskenler icin hesaplanmig AVE (Average Variance
Extracted), CR (Composite Reliability) values of Average Shared Variance (ASV) ve
Maximum Shared Variance (MSV) degerleri verilmistir. Bunlara gére CR degerlerinin AVE
degerlerinden ve 0.70’ten biiyiik olmasi ve AVE degerlerinin de 0.50°den biiyiik olmasi
nedeniyle 6lgiim modelinde benzesme gecerliliginin saglandigi (Fornell ve Larcker 1981;

Hair vd., 2014) anlasilmistur.

Tablo 2. Korelasyon, Gegerlilik ve Glivenilirlik Degerleri

Degiskenler CA CR AVE | MSV | ASV |1 2 3
1.Duygusal Emek 0.763 | 0.780 | 0.543 | 0.148 | 0.092 | 0.736 | 0.189™ | 0.386™
2. Tiikkenmislik 0.809 | 0.932 | 0.580 | 0.196 | 0.115 0.716 0.443™
3. ise Yabancilasma | 0.922 | 0.813 | 0.523 | 0.196 | 0.172 0.723

**p< 0,01; kosegen igindeki degerler AVE'nin karekokiidiir.

Bunlarin yam1 sira Tablo 2’de kosegen iginde gosterilen AVE’nin karekok degerlerinin
degiskenlar arasindaki Pearson korelasyon katsayilarindan biiylikk ve ayni zamanda da
AVE’lerin hem ASV hem de MSV degerlerinden de biiyiik oldugu i¢in degiskenlerin ayrisma
gecerliligine de sahip oldugu goriilmiistiir. Yapisal gecerliligi belirlenen 6l¢iim modelinin
Tablo 2’den goriildiigii gibi hem CR hem de Cronbach Alpha (CA) katsayilarmin 0.70’ten

biiyiik olmasi nedeniyle de giivenilir bir model olduguna (Hair vd. 2014) karar verilmistir.

Tablo 3. Ortalama, Standart Sapma, Carpiklik ve Basiklik Katsayilari

Degiskenler Mean | SD Carpikhk | SE Basikhik | S.E.

1. Duygusal Emek 2.700 | 0.734 | 0.233 0.158 0.258 0.315
2. Tiikkenmislik 1.810 | 0.825 | 1.723 0.158 2.823 0.315
3. Ise Yabancilasma | 2.112 | 1.023 | 0.884 0.158 0.028 0.315

Yap1 gecerliligi ve giivenilirligi tespit edilen 6lgme modelindeki degiskenlerin normal
dagilima sahip olup olmadigin1 belirlemek i¢in incelenen ¢arpiklik ile basiklik katsayilar1 ve
degiskenlerin ortalamalar1 Tablo 3’te verilmistir. Tablo 3’ten degiskenlere ait carpiklik ve
basiklik katsayilarn £3 ile £ 10 aralifinda ve kritik degerlerinin de 10°dan kiigiik olmasi
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nedeniyle verilerin normal dagilim gosterdigi (Kline, 2016) kabul edilmistir. Ayrica Tablo
3’ten yat calisanlarinin tilkkenmislik ve ise yabancilagsma diizeylerinin diisiik ve duygusal emek

diizeylerinin ise orta seviye oldugu anlagilmaktadir.

Bunlarin diginda ankette yer alan bagimsiz ve bagimli degiskenlerin ayni kisilerce ve ayni
zamanda degerlendirilmesi sonucunda ortaya c¢ikabilecek common method biasi tespit
edebilmek i¢in Harman's one factor analizi uygulanmig ve bu hatay1 kontrol edebilmek adina
da olcek siralamasma dikkat edilmistir. Bu nedenle ankette dncelikle bagimli degisken olan
ise yabancilasma daha sonra tiikenmiglik ve duygusal emek davraniglarma ait sorular
sorulmus ve dolayisiyla dlgek sirasinin dengelenmesi saglanmistir. Bunun disinda 6l¢iim
modelindeki 23 madenin dongiisiiz Temel bilesenler analizi ile yapilan AFA’da; 6zdegerleri
1’den biiyiik, bes faktorlii, aciklanan toplam varyansi %57.2 ve ilk faktoriin tek bagina toplam
varyansin %?22.3’linii agikladig1 faktor bilesenleri ortaya cikmustir. Diger bir ifade ile
dongiisiiz AFA analizinde, birden fazla faktoriin olustugu ve birinci faktoriin 6nemli bir
aciklayiciliga sahip olmadigi tespit edilmistir. Ayrica 6l¢iim modelindeki 23 maddenin tek bir
faktore yiiklenerek yapilan CFA’da, Tablo 1°den goriildiigii gibi tek faktorlii modele ait uyum
1yiligi degerlerinin kabul edilebilir degerlerin ¢ok altinda kalmasi nedeniyle de ortak yontem

varyans hatasmin olusmadigina (Podsakoff vd., 2003; Podsakoff vd., 2012) karar verilmistir.
4.2. Hipotez Testleri

Arastirma hipotezlerini test edebilmek icin AMOS v22 programinda Bootstrap teknigi ile

5000 yeniden orneklem secenegi tercih edilerek yapilan analizlerin sonuglar1 Tablo 4’te

verilmistir.
Tablo 4. Dogrudan ve Dolayli Etkiler
Degiskenler Tiikenmislik Ise Ise Yabancilasma
Yabancilasma
B SE B SE B SE
1. Duygusal Emek 0.293™ 0.120 | 0.673™ | 0.219 0.568™" | 0.200
2. Tiikenmislik - - - - 0.359™ | 0.109
R? 0.086 0.453 0.571
Bootstrap  Dolayh | $=0.105"; 95% CI [0.017; 0.190]
Etki
Model Uyum Tyiligi | ¥%/sd =1.938; CFl=0.923; TLI=0.912; RMSEA= 0.063; SRMR= 0.067
Indeksleri

“p< 0.05; *p< 0.001
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Tablo 4’ten arastirma modelinin uyum iyiligi indekslerinin (y%*/sd =1.938; CFl= 0.923; TLI=
0.912; RMSEA= 0.063; SRMR= 0.067) kabul edilebilir degerler arasinda (Hu ve Bentler,
1999; Hair vd., 2014) oldugu anlagilmaktadir. Tablo 4’te duygusal emegin, ise yabancilagsma
Uzerindeki toplam etkisinin pozitif yonde ve istatistiksel agidan anlamli oldugu (B = 0.673; p
< 0.001) ve tiikenmislik tlizerinde de pozitif yondeki etkisinin istatistiksel agidan anlamli
oldugu (B = 0.293; p < 0.001) goriilmektedir. Bunun yani siwra duygusal emek ile
tilkenmisligin birlikte ise yabancilagma iizerindeki etkisi incelendiginde, duygusal emegin
etkisinin diiserek devam ettigi (B = 0.568; p < 0.001) ve tikenmisligin ise yabancilagsma
iizerinde pozitif yonde bir etkisinin (f = 0.359; p < 0.001) oldugu tespit edilmistir. Ayrica
duygusal emek ile tiikenmisligin, yat c¢alisanlarinin ise yabancilasma diizeylerindeki
degisimin yaklasik olarak %57’sini (R?>= 0.571) agikladig1 ortaya ¢ikmistir. Bu bulgulardan
yola ¢ikarak Hipotez 1,2 ve 3 kabul edilmistir.

Duygusal emegin tiikenmislik vasitasiyla ise yabancilasma tizerindeki dolayli etkisi, bootstrap
analizi sonucunda elde edilen giiven araliklarina bakilarak karar verilmistir. Bootstrap analizi
sonucunda giiven araliklarinin istatistiksel acidan anlamli ve sifir degerini kapsamamalar1 (
=0.105; p< 0.05; 95% CI [0.017; 0.190]) nedeniyle tiikenmisligin, duygusal emek ile ise
yabancilasma arasinda ara degisken etkisine sahip olduguna (MacKinnon, Lockwood ve
Williams, 2004) karar verilmistir. Bunlarla birlikte tiikenmisligin ara degisken rolii Sobel testi
ile de incelenmistir. Sobel testinin bulgular1 da ara degisken roliiniin istatistiksel agidan
anlamli (z=2.356; SE=0.067; p< 0.05) olduguna isaret etmektedir. Bu bulgulara dayanarak
Hipotez 4 kabul edilmistir.

5. Tartisma ve Sonuc¢

Bu calisma, ticari yatlarda ¢alisanlarin duygusal emek davraniglari ile ise yabancilagmalar1
arasindaki iligkiyi ve bu iliskide tiikenmisligin ara degisken roliinii inceleyen ilk ¢aligma
olarak degerlendirilebilir. Calismanin kapsaminda, ticari yatlarda c¢alisan 237 kisiden anket
teknigi ile elde dilen veriler, SPSS v22 ve AMOS v22 programlar1 kullanilarak, Bootstrap
teknigi ile 5000 yeniden Orneklem segenegi tercih edilerek yapilan analizlerin sonuglari,

Onerilen dort aragtirma hipotezinin de desteklendigini gostermistir.

Arastirma bulgulari, yat ¢alisanlarinda duygusal emek davranislarinin, ise yabancilagmalarini
dogrudan etkiledigi gibi, ayn1 zamanda tiikenmislik vasitasiyla da dolayli olarak etkiledigini
gostermektedir. Diger bir ifade ile islerinin geregi olarak duygusal emek davranisi sergileyen
yat ¢alisanlarinin tilkenmislik diizeyleri artmakta, bu artis da tiikenmislik yat c¢aliganlarinin

islerine yabancilagmalarini da artirmaktadir. Arastirma bulgularindan duygusal emegin, yat
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calisanlarinda ige yabancilasmay1 (Kaya ve Serceoglu, 2013; Tokmak, 2014; Aslan ve Mert,
2019) ve tiikenmislik diizeyini artirmasi (Oral ve Kose, 2011; Akdu ve Akdu 2016, Giigergin,
2019) ve tiikenmisligin de ise yabancilasmaya neden olmasi (Osin, 2009; O'Donohue ve
Nelson, 2012; Ozler ve Dirican, 2014; Kirict ve Ozkog, 2017; Mog, 2018) calismalarmimn

sonuglari ile benzerlik gostermektedir.

Bu caligmalarin sonuglarinda yola c¢ikarak, deniz turizm igletmelerindeki yoOneticilerin,
sunulan deniz turizmi hizmet kalitesini artirmaya yonelik ¢aba icerisine giren ve duygusal
emek harcayan yat ¢alisanlarinin, tiikenmislik ve dolayisiyla ise yabancilasma yasayacaklarmi
bilmeleri gerekir. Bu ylzden yoneticilerin, duygusal emek olgusuna 6nem vermeleri ve
calisanlarinin yasayacaklar1 duygusal emege karsi dikkatli olmalar1 gerekir. Deniz turizminin
emek yogun sektorler arasinda olmasi nedeniyle, deniz turizm sektorii acisindan yat
calisanlarinin 6nemi ve sektore katkilar1 blyiiktiir. Dolayisiyla yat calisanlarinin
yasayacaklar1 duygusal emegi azaltacak yonetsel faaliyet icerisinde olunmalidir. Ornegin, yat
calisanlarinin  deniz turizm hizmetinin sunumu sirasinda karsilastiklar1  sorunlarla
ilgilenilmesi, diisiincelerine 6nem verilmesi ve degerli olduklarmin hissettirilmesi, duygusal

emegin sebep oldugu bireysel ve orgiitsel sonuglar1 azaltacaktir.

Bu calismanin baslica kisitlar1; 6rneklemin sadece yat calisanlarindan olusmasi ve ¢alismanin
yateilik sektorii agisindan en yogun donem olan yaz aylarinda yapilmis olmasidir. Arastirma
modelinin ileriki ¢alismalarda farkli sektorllerde veya genis bir 6rneklem grubu agisindan da
test edilmesi ve gelistirilmesi adina farkli degiskenlerin de modele alinmas1 arastirmacilara
onerilebilir. Ayrica bu calisma ile ortaya cikartilan, duygusal emek ile ise yabancilagsma
arasindaki iligkide, tiikenmisligin ara degisken rolii, ileride yapilacak c¢alismalar ile de

incelenmelidir.
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