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OZET

Bu ¢aliymanmin amact kisi-is uyumu ile duygusal emek arasindaki iliskide
ozyeterliligin araci etkisinin tespit edilmesidir. Bu amacin gerceklestirilmesine
yvonelik olarak 79 otel ¢alisanindan anket yontemi ile veri elde edilmistir. Elde
edilen bu veriler SPSS ve AMOS programlari kullanilarak analiz edilmistir.
Yapilan analizler sonucunda kisi-is uyumunun ozyeterlilik ile duygusal emek
arasindaki iliskide tam araci etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir.
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EXAMINING THE MEDIATING EFFECT OF PERSON-JOB FIT ON
THE RELATIONSHIP BETWEEN SELF-EFFICACY AND EMOTIONAL
LABOUR: AN INVESTIGATION ON HOTEL EMPLOYEES

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the mediating effect of self-efficacy between
person job fit and emotional labor. In order to realize this aim, data were
collected from 79 hotel employees by questionnaire method. These data were
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analyzed using SPSS and AMOS programs. As a result of the analyzes made, it
has been found that there is fully mediating effect of person job fit on the
relationship between self-efficacy and emotional labor.

Key Words: self-efficacy, emotional labour, person-job fit

JEL Classification: D23

1. GIRIS

Hizmet sektoriinde o6zellikle miisteri ile dogrudan iletisim halinde olan
calisanlarin i¢ duygulari ile dig ifadelerinin 6rgiitsel amaclar dogrultusunda olmasi
beklenir. Bu sektordeki calisanlarin miisterilerin beklentilerini karsilamalar1 i¢in
hizmetin verildigi siire¢te konugmalar1 ve mimikleri ile memnuniyet yaratmalari
ve bunu siirdiirmeleri gerekir. Bu nedenle yoneticiler miisteri beklentilerini
kargilamak i¢in isin gerektirdigi davranislar1 yansitacak kisileri ise almaya dikkat
ederler. Fakat her zaman gerekli davraniglar1 tam olarak yansitabilecek calisanlar
temin etmek miimkiin olmayabilir. Calisanlar kendilerinden beklenen duygulari
yansitmak i¢in birtakim stratejiler kullanirlar (Newnham, 2010:22).

Duygusal emek kavrami c¢alisanin i¢ duygulan ile dis ifadelerinin orgiitsel
amaglarla uyum icinde olmasini ifade eden ve miisteri memnuniyetini, ¢alisan
performansini1 ve daha birgok orgiitsel ¢iktiyr etkileyen bir kavramdir. Calisanlar
orgiitsel amaclar dogrultusunda miisteriler ile diyaloglarinda kendilerinden
beklenen duygular1 yansitirken kullandiklar1 iki ¢esit duygusal emek stratejisi
vardir. Bunlardan yiizeysel rol yapma stratejisi ¢alisanin kendisinden beklenen dis
ifadeleri sadece kendisinden beklenildigi icin yansittigr ve i¢ duygularinda bir
degisiklik icin c¢aba harcamadigr stratejiyi ifade eder. Diger yandan calisanin
kendisinden beklenen dis ifadeleri yansitmaya yonelik olarak i¢ duygularinin
degistirmeye yonelik ¢aba harcamasi yoniindeki stratejisi ise derinlemesine rol
yapma stratejisi olarak ifade edilebilir (Tang vd., 2013:51).

Bu calismanin temel amaci ¢alisanlarin 6zyeterliliklerinin duygusal emeklerine
etkilerinin tespit edilmesi ve kisi-is uyumunun bu iliskide araci etkisinin olup
olmadigimin tespit edilmesidir.

1.1. Ozyeterlilik

Oz yeterlilik kavrami bireylerin sahip olduklar bilgi ve beceriyi etkili bir sekilde
kullanabilmeleri i¢in sahip olduklar1 yeterliliklere olan inanglarini ifade eder.
Diger bir ifade ile 6z yeterlilik bireyin belirli bir gorevi yerine getirirken bu

75



ORGANIZASYON VE YONETIM BILIMLERI DERGISI
Cilt 10, Say1 2,2018 ISSN: 1309 -8039 (Online)

gorevin gerektirdigi yetenek ve becerilere ne Olgiide sahip oldugu ile ilgili
inancidir (Bolat, 2011:256). Oz vyeterlilik inanci insanlarin kendilerini nasil
hissettiklerini, sectikleri hedefleri, nasil diisiindiiklerini, kendilerini nasil motive
ettiklerini ve davraniglarin1 belirler. Gliglii bir 6z yeterlilik duygusu, insanin
basarisimt ve kigisel refahini bir¢ok yonden gelistirir. Yeteneklerine yliksek
seviyede giiveni olan insanlar, zorlu gorevleri kaginilmasi gereken tehditler olarak
degil, hakim olunmasi gereken zorluklar olarak goriirler (Bandura, 1994:2).

1.2. Duygusal Emek

Hochschild (1983: 7) tarafindan ilk olarak tanimlanana duygusal emek kavrami
genel olarak calisanlarin isletme tarafindan kendilerinden beklenen duygular
gostermeye yonelik olarak sosyal gereksinimlerle uyumlu viicut ve yiiz ifadeleri
yaratma duygularinin yonetimini ifade eder. Diger bir ifade ile duygusal emek
Ozellikle miisteriler ile dogrudan iletisim igerisinde olan calisanlarin isletme
tarafindan talep edilen duygulara gore hareket etmeleridir. Duygusal emegi
gerektiren islere sahip isletmeler genel olarak miisteriler ile yiiz yiize veya sesli
iletisim igerisinde olan, c¢alisanlardan miisteride olumlu duygusal bir durum
yaratmalarin1 bekleyen ve calisanlarin duygusal faaliyetleri ilizerinde egitim ve
gozetim yoluyla denetim saglayan isletmelerdir (Choi and Kim, 2015:285).
Calisanlarin yaptiklar1 islerin niteligine gore kendilerinden beklenen emegin
duygusal yonii farklilik gosterebilir. Ornegin gardiyanlardan ciddi ve bazen asabi
olmalar1 beklenirken hosteslerden ise yaptiklar isin geregi olarak giiler yiizlii ve
nazik olmalar1 beklenir (Basim ve Begenirbas, 2012:80). Calisanlar isletme
tarafindan  beklenen uygun duygulari ya da gercek duygularim
sergileyemediklerinde, Orgiitsel talepleri karsilamak icin duygularini ve ifade
bicimlerini diizenlemede duygusal emek stratejileri olarak adlandirilan
dengeleyici stratejilerden yararlanirlar. Duygusal emek stratejileri cesitli
bi¢cimlerde olurlar (Lapointe vd., 2012:4). Hochschild (1983: 7) duygusal emek
stratejilerini yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma olarak ikiye
ayirmistir. Yiizeysel rol yapma stratejisi ¢alisanlarin gercekte hissettigi duygulari
baskilayarak kendisinden beklenen duygulari hissediyormus gibi yansitmasini
ifade eder. Calisan aslinda yansittig1 duygulan (yiiz ifadesi veya ses tonu ile)
icinden gelerek yansitmamaktadir. Diger bir ifade ile kisinin sahip oldugu duygu
ile yansittigr duygu birbirlerinden farklidir. Miisteriler ile yiiz yiize iletisim
halinde olan bir satis elemaninin normalde sinirli ve asik suratli biri olmasina
ragmen miisteri karsisinda sakin ve giiler yiizlii davraniglar sergilemesi ylizeysel
rol yapmaya Ornek verilebilir (Aydogan, 2014:162). Yiizeysel rol yapmada calisan
davraniglarin1 gerekli duygularla degistirirken yansittigi duygulardan farkl
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duygulara sahip olmaya devam eder. Diger bir rol yapma stratejisi olan
derinlemesine rol yapmada ise c¢alisanin kendisinden beklenen duygular
yansitmak ic¢in kendi i¢sel duygularini degistirmeye ¢alismasini ifade eder. Bu
stratejiler genellikle olumlu duygularin sergilenmesine iligkin kurallara uymak
i¢in benimsenmistir (Judge vd., 2009:57).

1.3. Kisi Is Uyumu

Kisi-is uyumu bir kisinin sahip oldugu yetenekleri ile yaptig1 isteki beklentiler
veya kiginin beklenti veya istekleri ile yaptig1 isten elde ettiklerinin uyumu olarak
tanimlanabilir. Kisiler verilen belli bir isin sorumluluklarini yerine getirmek igin
gerekli yeteneklere sahip olduklarinda, kisi-is uyumunun yiiksek oldugu
sOylenebilir (Grogan ve Youngs, 2011:2).

2. ANALIiZLER

Otel ¢alisanlarina uygulanan anket yontemi ile elde edilen veriler SPSS ve AMOS
istatistik programlar1 kullanilarak analiz edilip yorumlanmustir.

Yapilan korelasyon analizi sonuglar1 incelendiginde o6zyeterlilik ile duygusal
emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma arasinda negatif yonlii ve anlamli bir
iliski oldugu (r= -0,300; p<0,01) ve derinlemesine rol yapma ile ise pozitif yonli
ve anlaml bir iligki oldugu goriilmektedir (r=0,394; p<0,01). Ayrica dzyeterlilik
ile kisi-is uyumu arasinda %99 6nem diizeyinde pozitif ve anlamh bir iliski
oldugu gorilmiistiir (r=0,441; p<0,01). Ortaya c¢ikan bu sonucglara gore
calisanlarin ~ Ozyeterlilikleri  arttikga  yiizeysel rol yapmalar1 azalacak,
derinlemesine rol yapmalar1 ve isleri ile uyumlarinin artacagi sdylenebilir.

Arastirmaya katilan iggdrenlerin %57 sinin erkek %43’{linilin ise kadin olduklar;
%54,4’liniin evli %45,6’sinin  bekar olduklari;; %24,1’inin 25 yas altinda,
%34,2’sinin 26-35 yas arasinda, %27,8’inin 36-45 yasa arasinda ve %13,9’unun
46 ve lstii yasta olduklari; %20,3’iintin ilkokul, %3,8’inin ortaokul, %51,9’unun
lise, %19’unun Onlisans ve %35,1’inin lisans mezunu olduklari; pozisyonlarina
gore %27,8’inin garson, %15,2’sinin resepsiyon, %8,9’unun kat gorevlisi ve
%48,1’inin ise diger pozisyonlarda c¢alisanlardan olustugu; otelde calisma
stirelerine gore %34,2’sinin 1 yildan az, %31,6’sinin 1 ile 5 yil arasi, %19’unun 6
ile 9 yil aras1 ve %15,2’sinin ise 10 yildan fazla bir siiredir ¢alistiklar1 sonuglarina
ulastlmistir.

Ozyeterlilik dlgegine ait 10 maddeye uygulanan giivenirlilik analizi sonucunda
croncbach alfa degerinin 0,940 oldugu goriilmiistir. Bu degere gore olgcegin
yiiksek derecede gilivenilir oldugunu séylememiz miimkiindiir. Ayrica 6lgegin
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maddelerine ait ortalamalar incelendiginde hepsinin 4.00’1n  (katiliyorum)
tizerinde oldugu goriilmektedir.

Duygusal emek Olgeginin giivenirligini 6lgmeye yonelik olarak yapilan analiz
sonucunda bu 6l¢ege ait cronbach alfa degerinin 0,738 oldugu goriilmektedir. Bu
sonug Olgcegimizin oldukga giivenilir oldugunu ortaya koymaktadir. Genel olarak
ortalamalar incelendiginde ilk 6 maddeye ait ortalamalarin 2.00’1n (katilmiyorum)
altinda olduklari, 7, 8, 9 ve 10. maddelerin 3.00-4.00 (kararsizim-katiliryorum)
arasinda olduklar goriilmektedir.

Aragtirmamizda araci degisken olan ve 9 maddeden olusan kisi-is uyumu 6lgegine
uygulanan giivenirlilik analizi sonucunda cronbach alfa degerinin 0,941 oldugu
gorilmiistiir. Bu sonuca gore kisi-is uyumu 6l¢eginin yiiksek derecede giivenilir
oldugu soylenebilir. Ayrica her bir maddeye ait ortalamalar incelendiginde biitiin
maddelerin ortalamalarinin 4.00’1n (katiliyorum) tizerinde oldugu goriilmektedir.

Ozyeterlilikle ilgili dlgegimizde bulunan 10 maddeye temel bilesenler yontemi ile
varimax rotasyonlu faktor analizi uygulanmis ve biitiin maddelerin tek faktérde
toplandiklar1 goriilmiistiir. Elde edilen faktor toplam varyansin %64,890’ 1
acikladig1 tespit edilmistir. Arastirma verilerine betimleyici faktor analizinin
uygulanip uygulanmayacag1 hakkinda bilgi veren KMO o6rneklem yeterlilik dl¢titii
(0,926) ve arastirma verilerinden anlamli faktor yiiklerinin gikabilecegini gosteren
kiiresellik derecesinin (573,814;p=0,000) yeterli diizeyde olduklar1 goriilmektedir.
Her bir maddeye ait faktor yiiklerini inceledigimizde her birinin Onerilen
giivenirlilik seviyesinin yeterince lizerinde olduklar1 goriilmektedir.

Duygusal emek 6lcegine uygulanan faktér analizi sonucunda 10 maddeden olusan
Ol¢egin toplam varyansin %72,506’sim1 agiklayan iki faktorlii bir yapi ortaya
cikmistir. Birinci faktdriin toplam varyansin %51,735’ini agikladigi ve cronbach
alfa degerinin 0,950 oldugu, ikinci faktdriin toplam varyansin %20,771 ini
acikladig1 ve cornbach alfa degerinin 0,964 oldugu goriilmektedir. Verilerin faktor
analizi i¢in uygun olup olmadig1 hakkinda bilgi veren KMO degerinin (0,903) ve
arastirmada kullanilan degiskenler arasinda iliski olup olmadigi hakkinda bilgi
veren Barlett kiiresellik derecesinin (1090,015; p=0,000) yeterli seviyede
olduklar1 goriilmektedir.

Kisi-is uyumu oOlgegine iliskin yapilan faktor analizi sonucunda analize dahil
edilen 10 maddenin 6z degeri birden biiylik olan tek faktor altinda toplandigi
goriilmektedir. Bu faktoriin dlgege ait agikladigi varyans %68,131°dir. Maddelere

ait faktor yiiklerinin 0,909 ile 0,766 arasinda degistigi goriilmektedir. Ayrica
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KMO (0,919) ve barlett kiiresellik derecesi degerlerinin (586,629) yeterli seviyede
olduklar1 goriilmektedir.

Agiklayic1 faktdr analizi sonucunda her bir Olgege ait faktdr yapilarinin
uyumlarmi ortaya koymaya yonelik olarak dogrulayict faktér analizi
uygulanmustir.

Ozyeterlilige ait standardize edilmis faktér yiikleri asagidaki sekilde
gorilmektedir. Her bir maddeye ait faktor yiikleri incelendiginde higbirinin
0,50°den diisiik olmadiklart goriilmektedir.

Sekil 1. Ozyeterlilik Olcegine Iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Uyum 1yiligi degerleri oyl ile oy2, oy2 ile oy3 ve oy3 ile oy4 arasinda
modifikasyonlar yapildiktan sonra kabul edilebilir seviyelere ulagmislardir.

Aciklayic faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktér yapisinin uyumunu tespit
etmeye yonelik olarak duygusal emek Olgegine dogrulayici faktoér analizi

uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda her bir maddeye ait faktor yiikleri
asagidaki sekilde verilmistir.
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Sekil 2. Duygusal Emek Olcegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Duygusal emek 6lgegine uygulanan dogrulayici faktdr analizi sonucunda uyum
tyiligi degerlerinin kabul edilebilir seviyede olmamasindan 6tiirii dry4 kodlu
derinlemesine rol yapma boyutuna ait maddenin Slgekten ¢ikarilmasi gerekmistir.
Ilgili madde cikarildiktan sonra yapilan analiz sonucunda ortaya ¢ikan uyum
1yiligi degerleri kabul edilebilir seviyede ¢ikmaistir.

Sekil 3. Kisi-Is Uyumu Dogrulayic1 Faktor Analizi

Kisi-is uyumu olgegine ile ilgili olarak yapilan aciklayici faktor analizine gore
ortaya ¢ikan faktor yiiklerinin uyum iyiligi degerlerini tespit etmeye yonelik
olarak yapilan dogrulayici faktér analizi sonucunda uyum iyiligi degerlerinin
kabul edilebilir degerlerden diisiik ¢iktiklar1 goriilmiistiir. Bu nedenle Oncelikle
kiu5-kiu6, kiu3-kiu5 ve kiul-kiu3 arasinda modifikasyonlar yapilmistir.
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Modifikasyonlardan sonra yapilan analiz sonucunda uyum iyiligi degerlerinin
kabul edilebilir seviyeye ulastiklar1 gorilmistiir.

3. HIPOTEZLERIN TEST EDILMESI

Arastirmamizin bu kisminda yapilan literatiir arastirmasina gore olusturulan
asagidaki hipotezlerin test edilmesine yonelik olarak yapisal esitlik modeli
kullantlmistir.
H]I. Ozyeterlilik ile yiizeysel rol yapma arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski
vardir
H?2. Ozyeterlilik ile derinlemesine rol yapma arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir
iliski vardwr
H3. Ozyeterlilik ile kisi-is uyumu arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski
vardir.
H4. Kisi-is uyumu ile yiizeysel rol yapma arasinda negatif yonlii ve anlamli bir
iliski vardwr
H5. Kisi-is uyumu ile derinlemesine rol yapma arasinda pozitif yonlii ve anlaml
bir iliski vardir
H6. Ozyeterlilik ile yiizeysel rol yapma arasindaki iligkide kisi-is uyumunun araci
etkisi vardur.
H7. Ozyeterlilik ile derinlemesine rol yapma arasindaki iliskide kisi-is uyumunun
araci etkisi vardir.
Baron ve Kenny (1986) tarafindan araci etkinin varligindan s6z edilebilmesi i¢in
baz1 sartlarin saglanmasi gerektigini belirtilmislerdir (Baron ve Kenny,
1986:1176). Bu sartlar:
1. Bagimsiz degigsken ile bagimli degisken arasinda istatistiksel olarak
anlaml1 bir iliski olmasi
2. Bagimsiz degigsken ile araci degisken arasinda istatistiksel olarak
anlaml1 bir iliski olmasi
3. Araci degisken ile bagimli degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligski olmas1 ve
4. Bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskide araci
degisken modele dahil edildiginde bagimsiz degisken ile bagimli degisken
arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamsizlagsmasi (tam araci etki) veya bagimsiz
degiskenin bagimli degisken {izerindeki etkisinin 6ncekine gore azalmasi (kismi
araci etki) gerekir.
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3.1. Ozyeterlilik-duygusal emek boyutlar iliskisi

Aragtirmamizda Oncelikli olarak araci degiskenin modele dahil edilmedigi
bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskiyi tespit etmeye yonelik
olarak Model 1 olusturulmustur. Bu model sayesinde birinci ve ikinci hipotezler
test edilmistir. Ayrica bu model ile ortaya ¢ikan sonuglara gore kisi-is uyumunun
modele araci degisken olarak dahil edilmesi ile ilgili Baron ve Kenny (1986)
tarafindan ortaya konan araci degisken olma sartlarindan “bagimsiz degisken ile
bagimli degisken arasinda anlamli bir iliski olmalidir” sartinin saglanip
saglanmadig1 arastirilmistir. Yapilan analiz sonucunda ortaya ¢ikan standardize
faktor yiikleri, uyum iyiligi degerleri ve bagimsiz degisken ile bagimli degisken
boyutlar1 arasindaki iligkilere ait anlamlilik (p) degerleri asagidaki sekil ve
tablolarda 6zetlenmistir.

Sekil 4. Model 1
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Ozyeterlilik ile duygusal emek boyutlar1 arasindaki iliskiyi ortaya cikarmaya yonelik
olarak yapilan yol analizi sonucunda ortaya ¢ikan standardize faktor yiikleri yukaridaki
sekilde goriilmektedirler.
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Yapilan yol analizine ait uyum iyiligi degerleri incelendiginde her bir degerin kabul
edilebilir uyum degerine sahip olduklar1 bu nedenle de modelimizin girilen datalar
tarafindan desteklendigini sdyleyebiliriz.

Tablo 5. Model 1’e Ait Degerler

Yordanan Yordayan . T Degeri P
Degisken s Standardize R. Y. S.H. (CR)
H1 YRY< e [0)% -,629 ,223 -5,205 0,000
H2 DRY< ----omeoo- OY ,637 ,202 5,115 0,000

Ozyeterlilik ile duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma ve
derinlemesine rol yapma arasindaki iligskiye ait veriler incelendiginde 6zyeterlilik
ile yiizeysel rol yapma arasinda istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonli bir
iliski oldugu (r= -0,629; p=0,000) ve Ozyeterlilik ile derinlemesine rol yapma
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli bir iliski oldugu (r=0,637;
p=0,000) goriilmiistiir. Elde edilen bu sonug¢lara H1 kodlu “6zyeterlilik ile
yiizeysel rol yapma arasinda anlamli bir iliski vardir” ve H2 kodlu“odzyeterlilik ile
derinlemesine rol yapma arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezlerimiz kabul
edilmistir.

3.2. Kisi-is uyumunun ozyeterlilik ve duygusal emek iliskisinde araci rolii
Ozyeterlilik ile duygusal emek boyutlar arasindaki iliskiyi tespit etmeye yonelik
olarak olusturulan Model 1 sonucunda Baron ve Kenny’nin araci degisken olma
sartlarindan ilkinin saglandigini tespit edilmistir. Daha sonrasinda bu modele kisi-

i1$ uyumunun araci degisken olarak dahil edilmesi ile Baron ve Kenny tarafindan
ortaya atilan diger sartlarin saglanip saglanmadig test edilmistir.

Yapilan analiz sonucunda ortaya ¢ikan faktor yiikii degerleri ve uyum iyiligi
degerleri asagidaki sekil ve tabloda belirtilmistir.
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Ozyeterlilik ile duygusal emek boyutlar1 arasindaki iliskide kisi-is uyumunun araci
etkisinin incelenmesine yonelik olarak Model 2 yukaridaki gibi olusturulmustur. Model
2’ye ait uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir seviyede ¢ikmistir.

Bl
0
®

©

-49

II!II

43

®OOO®O®O®O®G®

49

Tablo 6. Model 2’ye Ait Degerler

Yordanan  Yordayan . T Degeri P
Dtk | Standardize R. Y. S.H. (CR)
H3 KIU< ===--mmee- oY ,697 ,202 4,701 0,000
H4 YRY< -memm KIU -,817 ,185 -5,236 0,000
H5 DRY< - KIU ,708 ,168 4,456 0,000
H6 YRY< - KIU< -memem- oY -,035 ,175 -,303 0,748
H7 DRY< -mmmmeee KIU< --eeeeee- oY ,118 ,175 ,925 0,334

Ozyeterlilik ile yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma arasindaki iliskide
kisi-is uyumunun aract etkisini tespitine yonelik olarak olusturulan ana
modelimize ait standardize edilmis faktor yiikleri, T degerleri ve p degerleri
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yukaridaki tabloda gosterilmistir. Tablodaki degerler incelendiginde 6zyeterlilik
ile kisi-is uyumu arasinda pozitif yonli ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki
oldugu gorilmektedir (r= 0,697; p=0,000). Bu sonugtan hareketle H3 kodlu
“Ozyeterlilik ile kisi-is uyumu arasinda anlamli bir iliski vardir hipotezimizin
kabul edildigini soyleyebiliriz. Arastirmamiz kapsaminda kisi-is uyumu ile
yiizeysel rol yapma arasinda negatif (r= -0,817; p=0,000) ve kisi-is uyumu ile
derinlemesine rol yapma arasinda ise pozitif (r=0,708; p=0,000) ve anlamli bir
iligki ortaya c¢ikmistir. Bu sonuglara dayanarak H4 kodlu “kisi-is uyumu ile
yiizeysel rol yapma arasinda anlamli bir iliski vardir” ve HS kodlu “kisi-is uyumu
ile derinlemesine rol yapma arasinda anlamli bir iliski vardir” hipotezlerimizin
kabul edildigi sdylenebilir.

Kisi-is uyumunun 6zyeterlilik ile yilizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma
arasindaki iliskide aracilik etkisinin tespitine yonelik olarak olusturulan H6 ve H7
kodlu hipotezlerimize ait sonuglar yukaridaki tabloda goriilmektedir.

Ozyeterlilik ile yiizeysel rol yapma arasindaki iliski kisi-is uyumu modele dahil
edilmeden oOnce negatif yonlii ve anlamlhi iken (= -0,629; p=0,000) kisi-is
uyumunun modele aract degisken olarak dahil edilmesinden sonra 6zyeterlilik ile
yiizeysel rol yapma arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamsizlasmistir (r= -
0,035; p=0,748). Bu sonuca bagli olarak kisi-is uyumunun O&zyeterlilik ile
yiizeysel rol yapma arasindaki iliskide tam araci etkisinin oldugu ve H6 kodlu
“Ozyeterlilik ile yilizeysel rol yapma arasindaki iliskide kisi-is uyumunun araci
etkisi vardir” hipotezimiz kabul edilmistir.

Ozyeterlilik ile bir diger duygusal emek boyutu olan derinlemesine rol yapma
arasindaki iliski kisi-is uyumu modele aract degisken olarak dahil edilmeden 6nce
pozitif yonli ve anlamli iken (r=0,637; p=0,000) kisi-is uyumu modele dahil
edildikten sonra bu iligki anlamsizlagsmistir (r=0,118; p=0,334). Bu sonuca gore
Ozyeterlilik ile derinlemesine rol yapma arasindaki iligkide kisi-is uyumunun tam
araci etkisinin oldugu ve H7 kodlu “6zyeterlilik ile derinlemesine rol yapma
arasindaki iligkide kisi-is uyumunun araci etkisi vardir” hipotezimizin kabul
edildigi soylenebilir.

4. SONUC, ONERILER VE SINIRLILIKLAR

Ozyeterlilik ile duygusal emek boyutlar1 olan yiizeysel rol yapma ve
derinlemesine rol yapma arasindaki iligkide kisi-is uyumunun araci etkisinin tespit
edilmesine yonelik olarak 79 otel ¢alisani ile yapilan anket sonucunda elde edilen
veriler SPSS ve AMOS istatistik programlar1 kullanilarak analiz edilmistir.
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Yapilan analiz sonucunda 6zyeterlilik ile yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol
yapma arasindaki iliskide kisi-is uyumunun tam araci etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuca ulasmak i¢in iki model olusturulmustur. Birinci modelde
ozyeterlilik ile duygusal emek boyutlar1 arasindaki iliski kisi-is uyumu modele
dahil edilmeden analiz edilmistir. Yapilan analiz sonucunda o&zyeterlilik ile
yiizeysel rol yapma arasinda negatif yonlii ve derinlemesine rol yapma arasinda
ise pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli iligkiler oldugu goriilmiistiir. Diger
bir ifade ile calisanlarin Ozyeterliliklerinin artmasi durumunda ylizeysel rol
yapmalar1 azalirken derinlemesine rol yapmalar artacaktir.

Kisi-is uyumunun araci etkisinin tespitine yonelik olarak olusturulan ikinci model
birinci modele kisi-is uyumu araci degisken olarak dahil edilerek olusturulmustur.
Araci etki araci degiskenin modele dahil edilmesinden sonra bagimsiz degisken
ile bagimli degisken arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamsizlasiyorsa (tam
aract etki) veya bu iliskinin siddetinde azalma oluyorsa (kismi araci etki) soz
konusu olur. ikinci modelde &zyeterlilik ile yiizeysel rol yapma ve derinlemesine
rol yapma arasindaki iliskiler incelendiginde negatif yonlii ve anlamli iligkili olan
Ozyeterlilik ile yiizeysel rol yapma iliskisi ve pozitif yonlii ve anlaml iligkili olan
Ozyeterlilik ile derinlemesine rol yapma iliskilerinin kisi-is uyumunun modele
aract degisken olarak dahil edilmesinden sonra anlamsizlastigi goriilmiistiir. Bu
sonuglara bagh olarak kisi-is uyumunun O6zyeterlilik ile yiizeysel rol yapma ve
derinlemesine rol yapma iligkisinde tam araci etkinin oldugu sdylenebilir. Tam
araci etki calisanlarin yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapmalarinda isleri
ile uyumlarinin 6zyeterliliklerine gore daha etkili oldugu seklinde yorumlanabilir.
Diger bir ifade ile isiyle uyumlu olmayan calisanlarin 6zyeterlilikleri yiiksek olsa
da yiizeysel rol yapmalari azalmayacak veya derinlemesine rol yapmalari
artmayacaktir.

Elde edilen sonuglar 15181nda asagidaki dnerilerde bulunulabilir:

- Hizmet sektorii calisanlarinin 6zellikle miisteriler ile dogrudan diyalog
halinde olan ¢alisanlarin miisterilerin beklentileri dogrultusunda davranis
sergilemeleri bu sektdrde faaliyet gosteren isletmeler icin son derece
bliyiik 6neme sahiptir. Bu nedenle bu sektérdeki yoneticilerin 6ncelikle
mevcut igin gerektirdigi yeteneklere sahip calisanlar1 temin etmeleri
gerekmektedir.

- Insan kaynaklari departmani tarafindan c¢aliganlara gerekli egitimler
verilerek onlarin 6zyeterlilik ve isleri ile uyum seviyeleri arttirilabilir.
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- Kisi-is uyumu ile ilgili problemler tespit edilip gerekli iyilestirilmeler
yapilarak c¢alisanlarin derinlemesine rol yapma seviyeleri artirilirken
yiizeysel rol yapma seviyeleri azaltilacaktir.

- Calisanlarin 6zyeterlilikleri ve yaptiklari isle olan uyumlarini artirmaya
yonelik olarak kurum kiiltiirii gozden gecirilerek gerekli iyilestirmeler
yapilmali.

Bu ¢alisma diger bir¢ok ¢alismada oldugu gibi bir takim smirliliklar ¢cercevesinde
hazirlanmistir. Bunlardan ilki verilerin sadece belli bir ildeki otel ¢alisanlarina
uygulanan anket sonucu elde edilmis olmasidir. Verilerin otel ¢alisanlari i¢in daha
genellenebilir olmasi i¢in farkl: illerdeki otellerde daha fazla sayida ¢alisana anket
uygulanmasi gerekir.

Bu calisma sadece otel calisanlar1 ile yapilan anket sonuglarimi igermektedir.
Farkli hizmet sektorlerinde yapilacak calismalarla sonuglar farklilagabilir veya bu
caligsmada ¢ikan sonuglar desteklenebilir.

Bu ¢alisma kapsaminda 6zyeterliligin duygusal emege etkisinde kisi-is uyumunun
araci etkisi incelenmis ve kisi-is uyumunun duygusal emege etkisi dzyeterlilikten
daha fazla oldugu goriilmiistiir. Yapilacak olan ¢alismalarda farkli 6l¢eklerin aract
ve bagimsiz degisken olarak duygusal emege etkileri incelenebilir.

Yapilan calismada isletme kiltiirli, biiylikliigii gibi faktorler degerlendirmeye
katilmamistir. Kisi-is uyumu, 6zyeterlilik ve duygusal emek bu faktorlere gore
degiskenlik gosterebilecegi i¢in ileride yapilacak caligmalar bu faktorleri
inceleyerek daha saglikli sonuglara ulasabilirler.
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