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OZET

Bu calismanin amaci, gemi acentelerinde ¢alisanlarinin
duygusal emek davramig diizeyleri ile miisteri hizmetleri
performanst ve is tatminleri  arasindaki iligkilerin
incelenmesidir. Caligmanin amacia yonelik olarak Marmara
Bolesinde faaliyet gosteren gemi acente isletmelerinin 243
calisanindan Haziran-Agustos 2020 tarihleri arasinda Google
form kullanilarak anket yontemiyle veriler toplanmigtir.
Aragtirmada SPSS  v22 programi kullanilarak; betimsel
analizler, frekans analizleri, agiklayici faktor analizleri yapilmis
ve carpiklik, basiklik ve giivenilirlik katsayilar1 hesaplanmustir.
Olciim modelinin yapisal gecerliligini tespit etmek icin AMOS
v22 programiyla dogrulayici faktdr analizinde ayrigma ile
benzesme gegerliligi ve hipotezlerin testi i¢in de yapisal esitlik
modellemesinde yol analizleri yapilmistir. Yol analizlerinin
sonucunda, duygusal emek davranislarindan  ylizeysel
davraniginin, miisteri hizmetleri performansi iizerinde bir
etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Ayrica arastirma bulgulari,
hakiki davranigin hem miisteri hizmetleri performans: hem de is
tatmini tizerinde en fazla etkiye sahip olan duygusal emek
davranigi oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Miisteri Hizmetleri
Performansi, Is Tatmini, Gemi Acenteleri, Deniz Isletmeciligi.

1. GIRIS

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the relationships between
emotional labor behavior levels of employees in shipping
agencies and their customer service performance and job
satisfaction. For the purpose of the study, data were collected
from 243 employees of the shipping agency companies
operating in the Marmara Region using a Google form between
June and August 2020. Using the SPSS v22 program in the
research; descriptive analysis, frequency analysis, explanatory
factor analysis were made and the skewness, kurtosis and
reliability coefficients were calculated. In order to determine the
structural validity of the measurement model, the AMOS v22
program was used to analyze the discriminant and convergent in
the confirmatory factor analysis and the path analysis in the
structural equation modeling for the testing of the hypotheses.
As a result of the path analysis, it was determined that
superficial behavior, one of the emotional labor behaviors, has
no effect on customer service performance. In addition, research
findings show that genuine behavior among emotional labor
behaviors is the behavior that has the most impact on both
customer service performance and job satisfaction.

Key Words: Emotional labor, Customer Service Performance,
Job Satisfaction, Ship Agencies, Marine Business.

Hizmet sektorii, genellikle miisteriler tarafindan baglatilan ve onlar tarafindan yonlendirilen, insanlar ve
makineler arasinda etkilesimin yogun oldugu seyahat, eglence, finans gibi birgok alami kapsayan
(Ramamoorthy, 2000) soyut, heterojen, iiretimin ve tiikketimin birlikte oldugu ve stoklanamayan (Benoit,
2010) tatmin, fayda ve faaliyetlerden olusan ekonomik aktiviteler biitliniidiir (Belgin, 2010). Hizmet
sektoriiniin kiiresel gayrisafi hasilada artan payi, istthdamin ve dolayisiyla emegin yogun olusu, hizmet
sektoriiniin onemini gittikce arttirmaktadir (Lovelock & Wirtz, 2011). Deniz tagimaciligi ise diinyanin
4/3'intin denizlerle kapl olmasi, hacimli ve biiyiik 6lgekli ytliklerin diger tasima modlarina gore ¢ok daha
ucuza tasinabilmesi gibi gerekgelerle (Yorulmaz, 2009) hizmet sektoriiniin 6nemli bir alanidir. Deniz
tasimaciligi ile 2018 yilinda 11 milyar ton uluslararasi yiik tagimasinin yapilmasi (Unctad, 2019)
denizciligin 6nemini gostermektedir. Deniz tagimaciligi hizmetinin iiretilmesinde ve yiiriitiilmesinde
faaliyet gosteren; gemi isletmeleri, liman igletmeleri, tersaneler ve gemi acenteleri gibi orgiitler deniz
ulastirma sisteminde yer alan denizcilik isletmelerdir. Bu denizcilik isletmelerinden gemi acenteleri,
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forvarder ve gemi brokerleri deniz tasimaciliginda 6nemli roller iistlenen destekleyici, tamamlayict ve
kolaylagtirici hizmetler saglayan araci kuruluslardir (Deveci & Cetin, 2016). Aracilik kuruluslar1 arasinda
bulunan ve ¢alisma kapsaminda incelenen gemi acenteleri, gemi donatanin belirli bolgede ve yetki verilen
hususlarda, tg¢iincii kisilere kars1 hak ve menfaatlerini koruyan ve bunun karsiliginda hizmet iicreti tahsil
eden, otorite tarafindan yetkilendirilmis temsilci kuruluslardir (DTO, 2018). Aracilik kuruluslar1 deniz
tasimacilig1 hizmetinin basarili bir bicimde gergeklesebilmesi ve miisteri tatminin saglanabilmesi icin etkili
olan 6nemli aktorlerdir. Bu kapsamda gemi acenteleri, belirli limanda gemi sahibinin veya gemi kaptaninin
kalic1 veya gegici stireligine yasal temsilcisi olarak gorev yaparlar. Acentelerin isi, gemi limana gelmeden
gerekli prosediirleri hazirlamakla baglar ve gemi limandan ayrilana kadar gegen siire igerisinde geminin
verdigi deniz tagimacilik hizmetini tamamlamasi igin gerekli tiim hizmetlerin takibinden, geminin ve
gemiadamlarinin ihtiyaglarinin karsilanmasina kadar ¢ok cesitli alanlarda devam eder. Bunlara ek olarak
igverenin izin vermesiyle gemi acentesi, isveren adina satis ve pazarlama faaliyetleri de yiiriitebilmektedir
(Branch & Robarts, 2019). Tamimindan ve Ustlendigi gorevlerden anlasilacagi iizere temsil goérevi,
acentelere ve dolayisiyla acente ¢alisanlarina énemli sorumluluklar yiiklemekle beraber ¢ok cesitli isler
yapmalari, misterileri ile dogrudan iliski kurmalarin1 ve denizciligin dogasi geregi calisma saatlerinin
esnek olabilmesi de stresli bir is yasamini beraberinde getirmektedir. Ayrica acente ¢aligsanlarinin, yabanci
uyruklu gemiadamlarindan, liman baskanligi calisanlarina, kumanya sirketlerinden, liman idaresine kadar
cok farkli kisilerle yogun etkilesim i¢inde olmak zorunda olmasi, bu ¢alisanlarin farkli rollere biiriinmesine
sebep olmaktadir. Tiim bu silire¢ ise acente calisanlarinin, isvereninin kendisinden bekledigi davranig
seklini her yerde sergilemek zorunda birakmakta ve bu durum acente calisanlarinin duygularini
yonetmesini zorunlu kilmakta ve dolayisiyla is hayatlarinda sarf ettikleri duygusal emek davraniglart
oOrgiitlerinin basarilari i¢in 6nemli olmaktadir.

Caliganlarin  hizmet iiretiminde kendilerinden beklenen davraniglari sergilemesi olarak ifade edilen
duygusal emek ile ilgili turizm, saglik ve egitim gibi alanlarinda ¢esitli ¢calismalar yapilmis ve sektorlere
gore farkli sonucglara ulasilmistir. Ancak hizmet sektoriiniin 6nemli bir alam1 olan deniz tasimacilik
sektorline yonelik gerek ulusal gerekse uluslararasi bir ¢alismaya literatiirde ulagilamamistir. Bu noktadan
hareketle ¢alismanin amaci, liner ve tramp olarak ayirt edilmeksizin gemi acente ¢alisanlarinda duygusal
emek davranislari ile miisteri hizmetleri performansi ve is tatmini arasindaki iligkilerin incelenmesidir.
Caliganlarin gosterdikleri duygusal emek davraniglarinin deniz tagimacilik sektorii calisanlar agisindan
incelenmemis olmasi 6nemli bir eksikliktir. Dolayisiyla bu c¢alisma ile ulasilan sonuglarin deniz
isletmeciligi ve yonetimi alanina katki yapmasi beklenmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE ve HIiPOTEZLER
2.1. Duygusal Emek ve Miisteri Hizmetleri Performansi Arasindaki iliski

Duygusal emek {izerine ¢ok farkli yaklagimlar bulunmakla birlikte duygusal emek tanimini ilk kez kullanan
Hochschild, duygusal emegi, hislerin yonetimi i¢in gézlemlenebilir yiiz ve beden hareketlerinin dogrudan
sergilenmesi olarak tanimlamaktadir (Hochschild, 1983). Temel olarak, Hochschild (1983) casilanlarin
hizmet tretirken yiizeysel ve derin davranis olarak iki davranig sekli sergilediklerini belirtmistir. Ashforth
ve Humprey'in (1993) duygusal emek tanimi ise davranig odaklidir ve galisanlarin hizmet tiretiminde
kendilerinden beklenen davraniglar1 sergilemesi olarak tanimlanmig ve Hochschild'in (1983) yiizeysel ve
derin davraniglarina ek olarak hakiki davranig gibi {igiincii bir boyutu da literatiire kazandirmiglardir.
Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi,"kisilerarasi faaliyetlerde orgiitiin bekledigi duygularin
ifade edilmesi icin ¢caba, planlama ve kontrol" olarak tanimlamakta ve farkli olarak duygusal emegin ortaya
ciktigr siiregten soz etmektedir. Yiizeysel ve derin davranisin yerine bu siireci olusturan etkilesim sikligi,
duygusal gosterim kurallarina gosterilen dikkat, uygulanmasi gerekli duygularin gesitliligi ve duygularin
celismesi boyutlarma deginmektedir. Ayrica bu dort boyuta ek olarak, duygusal emegin Onciillerinden
bireysel degiskenler (cinsiyet gibi), isin ve Orgitiin yapisindan séz edilmektedir. Grandey (2000) ise
duygusal emegi, davramiglarin ve duygularin o6rgiit hedeflerine uygun olarak diizenlenmesi olarak
tanimlamakta ve daha biitiinciil bir yaklasim ile kavrami ele almaktadir. Chu ve Murrmann’a (2006) gore
duygusal emegin temelini hizmet sektorii ¢calisanlarinin istendik davraniglari sergilemek i¢in gosterdikleri
dugusal cabalar ve sapmalar olusturmaktadir. Bunlarla birlikte literatiirde genel olarak duygusal emegin,
ylizeysel, derin ve hakiki (samimi) davranis boyutlarindan olustugu gézlenmistir.
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Yiizeysel davranis, Steinberg ve Figart'a (1999) gore calisanin gergekte hissetmedigi fakat isveren
tarafindan uygulanmasi1 beklenen davramislarin gosterilmesi olarak nitelenmektedir. Bir bagka deyisle,
yiizeysel davranig iletisim esnasinda igten gelen duygular ile distan gergeklestirilen davranis arasindaki
uyumsuzluktur (Durak, 2019). Yiizeysel davranig sergileyen galisan, orgiitiin istedigi davranigi gostermeye
calisirken kendi duygularini da degistirmek igin bir caba gdstermemektedir.

Derin davranis ise gosterilmesi beklenen duygularin gergekten hissedilmeye ve deneyimlenmeye
calisilmasi olarak tanimlamaktadir (Ashforth & Humprey, 1993). Celik ve Turung'a (2011) gore derinden
davranis, yiizeysel davranistaki yapmacik davranislar sergilemekten daha fazla ¢aba gerektirmekte ve derin
davranis gosterme egilimi arttika, calisanlar yaptig: is ile 6zdeslesmektedir. Ozdeslesme diizeyi arttikca
caligsanlarin ise iligkin rollerden siyrilmalart da o oranda giiglesmekte ve is hayatindaki davranig bigimleri
sosyal ve aile hayatina da etki etmektedir. Derin davranista ¢alisan iginin gerektirdigi rolii duygusal olarak
hissetmektedir.

Hakiki davranig kavramini literatiire kazandiran Ashforth ve Humprey, c¢alisanlarin sergilemesi gereken
davranist icten ve dogal bir sekilde hissederek kendiliginden yapmasi gibi bir durumun da var olabilecegi
ve deyim yerindeyse en az c¢aba ile gerekli duygusal davranisin sergilenmesi durumunu sakiki davranig
olarak belirtmektedir (Ashforth & Humprey, 1993). Hakiki davranis sergileyen calisanlar, yiizeysel
davranigtaki gibi zorunluluk ve derin davranigtaki gibi gereklilik algisindan uzak bir sekilde en diisiik
diizeyde duygusal emek sergileyerek igten ve dogal davranislar sergilemektedirler (Karakas & Tiirkmen,
2018). Bir bagka deyisle dogal duygularin yansitilmasi olan hakiki davranista, ¢alisan isinin gerektirdigi
rolii duygusal olarak hissetmekte ve bunu da davranislari ile gostermektedir. Pala (2014) otel ¢alisanlarina
yonelik yaptig1 arastirmasinda, ¢alisanlarin daha ¢ok derin davranig gosterme egilimde oldugu, ardindan
hakiki davranis ve yiizeysel davranis gosterdigini vurgulamistir. Okullarda ise 6gretmenlerin, 6grencilerine
kars1 sirasiyla hakiki davranis, derin davranis ve yiizeysel davranisi sergileme egiliminde oldugu tespit
edilmistir (Cigeklioglu, 2019). Calisanin isinin geregi veya orgiit yoneticilerinin istegi olarak miisterilerine
gerekli olan davranis gOstermesi olan yiizeysel davranista, ¢alisan duygusal olarak s6z konusu davranisi
hissetmemekte ancak derin davranista ¢alisan duyguyu hissetmeye ¢alisarak davranig gelistirtiriken, hakiki
davranigta gercekten hissettigi duygunun geregi olan s6z konusu davranist géstermektedir. Calisanlar
islerinin geregi veya yoneticilerinin istegi olumlu davranislar1 gosterdiklerinde ve siirekli tekrar ettiklerinde
bu davranig kalic1 olacak ve bu durum miisterilerine sunulan hizmetlerinin kalitesini ve memnuniyeti de
artiracaktir.

Ashkanasy ve Daus'a (2001) gore miisteri ile iligkiler, miisteriye karst tutum ve davramislarin misteri
memnuniyetinde gbz ardi edilmemesi gereken unsurlardir. Brotheridge ve Grandey (2002) miisteri ile
iligkilerin, miisteri hizmet kalitesi algilamalarin1 etkiledigini belirtmektedir. Bu kapsamda saglik
calisanlarina yonelik yapilan bir ¢alismada, yiizeysel, derin ve hakiki davranis boyutlarinin, misteri
hizmetleri performansinin %2,8'ini agikladigr sonucuna varilmistir. Fakat her bir davranisin ayri ayn
miisteri hizmetlerine etkisi istatiksel olarak anlamli bulunmamistir (Caldag, 2010). Pala (2014) bes yildizh
otel ¢alisanlarinin is-aile ¢atigmasi ile duygusal emek davraniglari lizerine yaptig1 ¢calisgmasinda, yiizeysel ve
derin davranisin is-aile yasam ¢atigmasini arttiracagini ve bu durumun miisteri memnuniyetine de olumsuz
etki edecegini belirtmistir. Nevsehir'de faaliyet gosteren otellerin calisanlarina yonelik yapilan bir
caligmada ise hakiki ve derinlemesine davranig ile hizmet kalitesi arasinda anlamli ve pozitif bir iligkinin,
ylizeysel davranig ile hizmet kalitesi arasinda ise anlamli bir iligki bulunmadigi tespit edilmistir (Eren &
Demirel, 2018). Duygusal emek davraniglarinin galisan tizerinde olumsuz etkileri olsa da orgiit i¢in en
onemli katkist miisteri memnuniyetini artirmasidir (Oral & Kose, 2011). Literatiirde yapilan ¢alismalardan
yola ¢ikarak, yiizeysel davranigin miisteri hizmetleri performansina negatif, hakiki ve derin davrams
bigimlerinin ise miisteri hizmetleri performansina pozitif etki edecegine dair asagidaki hipotezler
olusturulmustur.

Hipotez 1: Duygusal emek davranislarindan yiizeysel davranig, miisteri hizmetleri performansin negatif
yonde etkiler.

Hipotez 2: Duygusal emek davramgslarindan hakiki davrams, miisteri hizmetleri performansini pozitif
yonde etkiler.

Hipotez 3: Duygusal emek davramslarindan derin davrams, miisteri hizmetleri performansimi pozitif yonde
etkiler.
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2.2. Duygusal Emek ve is Tatmini Arasindaki liski

Vroom (1967) is tatminini ¢alisanlarin is yerlerinde sergiledikleri rollere karsi ¢alisanlarda olusan duygusal
tepkiler olarak tanimlamakta, olumsuz tepkiler is tatminsizligini, olumlu tepkiler ise is tatminini ifade
etmektedir (Kok, 2006). Mobley ve Locke (1970) is tatminini ve tatminsizligini, bir ¢alisanin isten
beklentileri ile isi yapmasi sonucu is hakkinda olusan algilar1 arasindaki fark olarak tanimlamaktadir
(Gopinath, 2020). Goriildiigii gibi is tatmininin duygusal boyutu ve beklenti ile alg1 arasindaki fark olmak
iizere iki sekilde tanimi vardir. Bu ¢alismada is tatmininin duygusal boyutu incelenmistir.

Abraham (1998) yiizeysel davranis sergileyen calisanlarin is tatmini ve duygusal emekleri arasinda negatif
bir iliski oldugundan séz etmektedir. Is tatmini ve duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen bir diger
calismada ise ylizeysel davranis ile is tatmini arasinda negatif bir iliski i¢inde oldugu, derin davranig ve
hakiki davranig boyutlarinin ise istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski i¢inde oldugu goriilmektedir
(Mengenci, 2015). Hizmet sektorii ¢alisanlarina yonelik yapilan bir bagka ¢aligmada ise is performansi ile
yiizeysel davramis arasinda negatif, derin ve hakiki davranis arasinda ise pozitif ve anlaml iligski oldugu
tespit edilmistir (Begenirbas & Caligkan, 2014).

Konya'da kamu calisanlaria yonelik yapilan bir aragtirmaya gore hakiki davranis ve derin davranigin is
tatminini pozitif etkiledigine yonelik soruya katilimcilar ¢ogunlukla olumlu cevap vermis, yiizeysel
davranigin is tatminini olumlu etkiledigine yonelik soruya ise olumsuz cevaplar alinmistir. S6z konusu
calisma, hakiki ve derin davranigin is tatminini pozitif, yiizeysel davranigin ise negatif etkiledigine isaret
etmektedir (Karakas & Tirkmen, 2018). Psikolojik sermayenin, duygusal emek ile i tatmini arasindaki
iligkideki aracilik etkisini incelemek {izere Nevsehir'de gorev yapan Ogretmenlere yonelik yapilan
calismaya gore, duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranig ile is tatmini arasinda negatif ve derin
davranis ile is tatmini arasinda anlamli olmayan bir iliski tespit edilmistir (Bickes vd., 2014).

Derin davranis gosteren calisanlarin ig tatminin arttigi, tilkenmigligin azaldigi, basar1 ve kendine giiven
hissinin arttig1 sdylenebilir. Yiizeysel davranis sergileyen calisanlarda ise tiikenmisligin arttig1 bu durumun
da tatminsizlik, yabancilagsma ve isten uzaklagmaya sebep oldugu tespit edilmistir (Pala, 2014). Literatiirde
ylizeysel daranis ile is tatmini arasinda negatif, hakiki ve derin davranis ile is tatmini arasinda ise pozitif ve
anlamli bir iligki oldugu belirtilmistir (Zhang & Zhu, 2008; Oral & Kose, 2011; Ghalandari & Jogh, 2012;
Bigkes vd., 2014; Apsara & Arachchige, 2016; Giirel & Bozkurt, 2016). Bu bilgilerden yola g¢ikarak
asagidaki hipotezler ve Sekil 1’deki arastirma modeli olusturulmustur.

Hipotez 4: Duygusal emek davraniglarindan yiizeysel davranis, is tatminini negatif yonde etkiler.
Hipotez 5: Duygusal emek davraniglarindan hakiki davranus, is tatminini pozitif yonde etkiler.

Hipotez 6: Duygusal emek davraniglarindan derin davrans, is tatminini pozitif yonde etkiler.

Yiuzeysel Davranis

Miiasteri Hizmetleri
Performansi

Hakiki Davranis

Is Tatmini

Derin Davranis

Sekil 1. Arastirma Modeli
3. ARASTIRMA YONTEMIi

3.1. Orneklem ve Veri Toplama

Gemi acentelerinde ¢aligsanlarinin duygusal emek davranig diizeyleri ile miisteri hizmetleri performansi ve
is tatminleri arasindaki iliskilerin incelendigi bu caligmada, Marmara Bolesinde faaliyet gdsteren gemi
acente isletmelerinde galisan 243 kisiden Haziran-Agustos 2020 tarihleri arasinda Google form kullanilarak
anket yontemiyle veriler toplanmstir.
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Arastirmaya katilanlardan 127 kisi erkek (%52.3), 90 kisi (%37) 26-30 yas, 10 kisi (%4.1) 41-50 yas
arasinda, 196 kisi (%80.7) lisans, 7 kisi (%2.9) yiiksek lisans mezunu, 137 kisi (%56.4) 3 ile 5 yildir, 10
kisi (%4.1) 15 y1l ve daha fazla siiredir ayn1 gemi acentesinde ¢alistigini belirtmistir.

3.2. Olgekler

Calismada kullanilan anket iki kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda gemi acente calisanlarinin
demografik &zelliklerini ortaya ¢ikartmak icin sorular bulunmaktadir. Ikinci kisimda ise bagimsiz degisken
olan duygusal emek Olgegi, bagimli degiskenler olan miisteri hizmetleri performansi ve is tatmini
oOlgeklerine ait ifadeler yer almaktadir. Anket formunda bulunan 6l¢ekler 5°1i Likert derecelendirme sistemi
esas alinarak diizenlenmistir (1= hi¢ katilmiyorum, 5= tamamen katiliyorum).

Duygusal emek 6l¢egi olarak, Chu ve Murrmann (2006) tarafindan turizm ¢alisanlari i¢in gelistirilen ve
Pala’nin (2008) Tiirkce *ye uyarladigi, gecerliligini ve giivenilirligini belirledigi toplam 19 ifadeden olusan
Olcekten yararlanilmistir. Duygusal emek olgegi, altisar ifadenin bulundugu yiizeysel davranis (YD) ile
derin davranig (DD) ve yedi ifadenin bulundugu hakiki davranis (HD) boyutlarindan olugmaktadir. Miisteri
hizmetleri performansi (MP) &lgegi olarak Kim (2006) tarafindan kullanilan 6lcekten yararlanilmaistir.
Olgekte tek boyut ve dort ifade yer almaktadir. Is tatmini 6lgegi (IT) ise Brown ve Peterson (1994)
calismasinda kullanilan, dort ifadenin bulundugu ve tek boyutlu olan dlgektir.

3.3. Analiz Yontemi

Aragtirmanin amacina ulasabilmek icin 243 gemi acente calisanindan elde dilen veriler ile SPSS v22
programi kullanilarak; betimsel analizler, frekans analizleri, agiklayici faktor analizleri (AFA) yapilmig ve
carpiklik, basiklik ve giivenilirlik katsayilarr hesaplanmistir. Olgiim modelinin yapisal gegerliligini tespit
etmek icin AMOS v22 programiyla, dogrulayici faktdr analizinde (DFA) ayrisma ile benzesme gecerliligi
ve hipotezlerin testi i¢in de yapisal esitlik modellemesinde yol analizleri yapilmistir.

4. BULGULAR
4.1. Ol¢iim Modelinin Gegerliligi ve Giivenilirligi

YD, HD, DD, MP ve IT boyutlarindan olusan 6l¢iim modelinin gegerli bir model olup olmadigimi anlamak
icin yapilan AFA’nin sonuglari Tablo 1°de gosterilmistir. Tablo 1’den Kaiser Meyer Olkin (KMO)
degerlerine ve Barlet Kiiresellik Testi sonuglarina gore Ol¢iim modelinde kullanilan verilerin AFA
uygulamak igin yeterli oldugu sdylenebilir. Olgiim modelinde Temel bilesenler analizi ve Varimax
rotasyonu secilerek yapilan analizlerde, faktor agirliklari esik deger olan 0.50°den biiyiik ve 6z degerlerinin
ise yine esik deger olan 1’den biiyiik olacak sekilde analizler uygulanmistir. Analizlerde faktor agirliklar:
0.50’den kiigiik veya her hangi bir boyuta yiiklenemeyen; HD boyutunun bir ifadesi ve DD boyutunun ii¢
ifadesi sirasiyla AFA’dan cikartilarak analizler yapilmistir. Bu sekilde yapilan AFA sonucunda, beklendigi
gibi ilgili ifadeler kendi boyutlarinin altinda toplanmis ve 6lgiim modelinde bes boyutlu bir yapi ortaya
cikmistir. Olgiim modelindeki boyutlardan YD toplam varyansin %15.91°ini, HD %13.96’s1m1, DD
%12.51ini, MP %13.69’unu ve IT %13.22’sini ve biitiin boyutlarin toplamda %69.31’inin agikladig1 Tablo
1’de goriilmektedir.

Tablo 1. AFA Sonuglari
Degiskenler Madde Faktor Yiikleri Agciklanan Bartlett Kiiresellik
Sayisi Varyans (%) Testi
YD 6 0.567-0.806 15.917
HD 6 0.548-0.768 13.967 v ?=4119.233;
DD 3 0.928-0.964 12.515 df=253;
MP 4 0.789-0.893 13.692 p<0.001
IT 4 0.796-0.842 13.223
Toplam 23 - 69.314

AFA sonucunda ortaya ¢ikan faktor bilesenlerini teyit edebilmek i¢in uygulanan DFA’da 6l¢gme modelinin
uyum degerlerinin (x*/sd =2.156; CFI= 0.937; TLI= 0.927; RMSEA= 0.069; SRMR= 0.059) uygun kriterler
araliginda oldugu ve gozlenen degiskenlerin faktor yiiklerinin de 0.50’den biiyiik ve anlamli olduklari (p<
0.001) tespit edilmistir (Hu ve Bentler, 1999; Hair vd., 2014). DFA sonuglarina gore hesaplanan benzesme
ve ayrisma gecerliligi degerleri ile Cronbach Alfa (CA) ve Pearson korelasyon degerleri Tablo 2’de
verilmistir.
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Tablo 2. Benzesme ve Ayrisma Gegerliligi, Giivenilirlik ve Korelasyon Katsayilari

Degiskenler CA CR AVE MSV | ASV 1 2 3 4 5
1.YD 0.848 | 0.839 | 0.468 | 0.208 | 0.092 | (0,684) 0.457™ 0.266™ 0.241™ 0.182™
2.HD 0.827 | 0.820 | 0.465 | 0.208 | 0.152 (0,681) 0.190™ 0.402™ 0.453™
3.DD 0.971 | 0.973 | 0.922 | 0.070 | 0.118 (0,960) | 0.196™ | 0.260™
4. MP 0.901 | 0.876 | 0.639 | 0.161 | 0.081 (0,799) | 0.252™
5.0T 0.874 | 0.904 | 0.704 | 0.205 | 0.092 (0,839)
*p< 0.01; Parantez i¢indeki degerler AVE’nin karekok degerleridir.

YD ve HD boyutlariina ait AVE (Ortalama varyans degerleri) degerlerinin ideal deger olan 0.50’ye yakin,
diger boyutlarin ise 0.50 den, CR (Birlesik giivenilirlik) degerlerinin de hem AVE’lerden ve hem de ideal
deger olan 0.70’den biiyiilk olmasi nedeniyle dl¢iim modelinde benzesme gecerliliginin olduguna karar
verilmistir. Bunlarla birlikte Tablo 2’den her boyuta ait AVE degerlerinin, MSV (Paylasilan varyansin
karesinin maksimumu) ve bunlarin ortalamasi olan ASV degerlerinden biiyiik olmas1 ve ayrica AVE’nin
karekok degerlerinin de boyutlar arasindaki korelasyon katsayilarindan biiyiik olmast nedeniyle 6l¢tim
modelinde ayrisma gegerliliginin de saglandigi (Fornell &Larcker 1981; Hair vd., 2014) sonucuna
varilmustir. Olgiim modelinin giivenilirligi i¢in de CA katsayilarinin yaninda CR katsayilar1 da hesaplanmis
ve her iki Ol¢iitiin esik deger olan 0.70’den biiyiik olmasi nedeniyle (Hair vd., 2014) 6l¢iim modelinin
giivenilir bir model olduguna karar verilmistir. Yapisal olarak gecerliligi ve giivenilirligi ortaya ¢ikartilan
Olciim modelindeki degiskenlerin ortalamalar ile ¢arpiklik ve basiklik katsayilar1 Tablo 3’te gdsterilmistir.

Tablo 3. Ortalama, Carpiklik ve Basiklik Katsayilar
Degiskenler Ort. SS Carpikhik Basikhik
1.YD 3.633 0.729 -0.519 -0.091
2.HD 3.714 0.610 -0.618 -0.120
3.DD 3.514 0.964 -0.669 0.137
4, MP 4211 0.629 -1.179 0.559
5. 0T 3.530 0.888 -0.826 0.655

Tablo 3’ten degiskenlere ait ortalamalarin yiiksek diizeyde oldugu ve ¢arpiklik katsayilari (-0.826 ile -1.179
arasinda) ile basiklik katsayilarinin (-0.120 ile 0.655 arasinda) + 1.5 arasinda olmasiyla verilerin normal
dagilim gosterdigi (Tabachnick ve Fidell, 2013) anlasilmaktadir.

4.2. Hipotezlerin Testi

Gemi acente ¢alisanlarinda duygusal emek davranislarinin, MP ve IT iizerindeki etkisini belirlemek igin
yapilan yapisal esitlik modellemesi ile yol analizlerinin sonuglar1 Sekil 2°de ve Tablo 4’te verilmistir.
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1
o y2/sd =2.148; CFI=0.937; TLI= 0.928;
RMSEA= 0.069; SRMR= 0.059
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Sekil 2°den arastirma modelinin uyum iyiligi degerlerinin yeterli diizeyde (Hu ve Bentler, 1999; Hair vd.,
2014 ) oldugu ve dolayistyla arastirma modelinin veri yapisina uygun oldugu anlasilmaktadir. Tablo 4’te
YD’nin MP {izerinde bir etkisinin (f = 0.006; p >0.05) olmadigi, HD’nin pozitif yonde anlamli (p = 0.428;
p <0.001) ve DD’nin de pozitif yonde (f = 0.147; p <0.05) anlaml1 etkisinin bulundugu anlasilmaktadir. Bu
bulgulara gore Hipotez 1 ret, Hipotez 2 ve Hipotez 3 kabul edilmistir. Aym tablodan YD’nin IT {izerinde
negatif yonli (B =-0.177; p <0.05) HD nin pozitif yonde (f = 0.554; p <0.001) ve DD’nin de pozitif yonde
(B =0.187; p <0.01) etkisinin anlamli oldugu anlasilmaktadir. Bu bulgulara gére Hipotez 4, 5 ve 6 kabul
edilmistir.

Tablo 4. Yapisal Esitlik Modelinin Hipotez Test Sonuglari
Hipotezler Yol Std. B R? t-Degeri Sonug

Hipotez 1 YD — MP 0.006 0.079 Ret
Hipotez 2 HD — MP 0.428 0.229 4.857" Kabul
Hipotez 3 DD — MP 0.147 2.437" Kabul
Hipotez 4 YD — iIT -0.177 -2.315" Kabul
Hipotez 5 HD —iIT 0.554 5773 Kabul
Hipotez 6 DD — iT 0.187 3.078™ Kabul
*p<0.05; **p<0.01; ***p<0.001

Bunlarla birlikte duygusal emek davramlarinin MP’deki varyansin yaklasik %23’iinii (R>= 0.229) IT deki
varyansin ise yaklasik %30’unu (R%= 0.302) agikladig1 ortaya ¢ikmustir.

5. SONUC ve ONERILER

Deniz ulastirma sisteminde araci kuruluslar ve hizmet igletmeleri olarak yer alan gemi acente isletmelerinde
calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davraniglari ve bunlarin olumlu veya olumsuz sonuglarinin
belirlenmesi deniz tagimaciligi hizmetinin kaitesi ve devamliligi agisindan énemli olmaktadir. Bu kapsamda
calismada, gemi acentelerinde c¢alisanlarinin duygusal emek davranis diizeyleri ile miisteri hizmetleri
performanst (MP) ve is tatminleri (IT) arasindaki iliskilerin incelenmesi amaclanmistir. Calismanin
amacina yoOnelik olarak Marmara Bolesinde faaliyet gosteren gemi acente isletmelerinin 243 calisanindan
Haziran-Agustos 2020 tarihleri arasinda Google form kullanilarak anket yontemiyle veriler toplanmistir.
Gemi acente ¢alisanlarinda duygusal emek davraniglarinin, MP ve IT iizerindeki etkisini belirlemek igin
yapilan bu ¢alismada anket teknigi ile ulasilan veriler SPSS v22 ve AMOS v22 programlari kullanilarak
degerlendirilmistir. Yapisal esitlik modellemesinin yol analizlerine gore Onerilen alti arastirma
hipotezinden besi kabul, biri ise reddedilmistir.

Duygusal emek davranisi boyutlarinin ortalamalarina bakildiginda, gemi acente g¢aliganlarinin sirastyla
hakiki davramig (HD), ylizeysel davranmig (YD) ve derin davranig (DD) sergiledikleri séylenebilir. Yol
analizleri ise duygusal emek davraniglarindan YD’nin, MP iizerinde bir etkisinin olmadigini, HD ve
DD’nin MP iizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugunu gdstermektedir. YD nin IT {izerinde negatif
yonde, hem HD’nin hem de DD’nin ise IT iizerinde pozitif yonde bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Bunlarla birlikte duygusal emek davranislarmin MP’deki varyansin yaklasik %23 {inii (R?= 0.229) 1T deki
varyansin ise yaklasik %30’unu (R?= 0.302) agikladig1 ortaya ¢ikmustir. Ayrica arastirma bulgulart HD nin
hem MP hem de IT iizerinde en ¢ok rol oynayan duygusal emek davranis boyutu oldugunu gostermektedir.
Bu bulgulardan YD’nin MP {izerinde bir etkisinin olmamasi (Caldag, 2010) calismasiyla, HD’nin ve
DD’nin MP iizerinde anlamli etkilerinin olmasi da farkli sektorler i¢in yapilan (Eren & Demirel, 2018)
calismalarin sonuglari ile benzerlik gostermektedir. YD’nin IT iizerindeki negatif anlamli etkisi, HD’nin ve
DD’nin IT iizerindeki pozitif anlamli etkisi daha 6nce yapilan calismalarin (Zhang & Zhu, 2008; Oral &
Kose, 2011; Ghalandari & Jogh, 2012; Begenirbas & Caliskan, 2014; Bickes vd., 2014; Mengenci, 2015;
Apsara & Arachchige, 2016; Giirel & Bozkurt, 2016; Karakas & Tiirkmen, 2018) sonuglar ile benzerlik
gostermektedir.

Aragtirma bulgularindan YD’nin IT iizerinde negatif, HD’nin ve DD’nin IT iizerinde pozitif etkisinin
olmasi, duygusal emek davranislariin olumlu ve olumsuz sonuglarini anlamak agidan onemlidir. Zira
calisanlar i¢in duygusal emek davraniglarimi sergilemek kagmilmaz bir durumdur. Buna gore isletme
yoneticileri 6zellikle calisanlarin is tatmin diizeylerini artirmak igin gerekli olan yonetsel faaliyetleri
gergeklestirmek zorundadirlar. Bunlarla birlikte gemi acentelerinde c¢alisacak personelin segiminde,
acentecilik hizmetlerinin geregi olan hizmetleri sunacak sekilde davranig sergileyebilecek kisilerin ise
alimmin yapilmasimin da insan kaynagi yonetimi agisindan 6nemli oldugu bu caligmanin bulgulan ile
ortaya konulmustur.

i |2 sssjournal.com | nternational Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘

4384



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2020 Issue:71 pp:4378-4386

Duygusal emek davraniglarinin, denizcilik sektorii ¢alisanlart agisindan ilk defa incelendigi bu ¢alismanin
bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Bu ¢aligmadaki verilerin tek bir kaynaktan ve ayni anda elde edilmis olmasi
onemli bir kisittir. Bu durum ankete katilanlarin yanl olarak anket sorularina cevap vermelerine yol agmis
olabilir. Dolayisiyla ileriki caligmalarda bu duruma dikkat edilmesi ve g¢alisanlarla birlikte onlarin
yoneticilerinden de verilerin toplanmasi 6nerilmektedir. Ayrica duygusal emek davraniglarinin, hem farkl
denizcilik isletme c¢alisanlar1 6rnekleminde hem de baska orgiitsel davranis degiskenleri ile birlikte
iligskisinin incelenmesi de farkli dinamikleri olan deniz ulastirma sistemini ve bu sistemde yer alan
isletmelerdeki calisanlari anlamak, kaynaklar1 etkin kullanmak ve Orgiitsel amacglara ulasmak acisindan
onemli olabilir. Bunlarla birlikte bu ¢aligmada hakiki, derin ve ylizeysel davranis boyutlar ile ele alinan
duygusal emegi, farkli boyutlari igerecek sekilde incelemek ve bunlara yonelik ¢aligmalar yapmak duygusal
emegin bireysel ve Orgiitsel sonuclarini daha iyi anlamak agisindan literatiire ve orgiit yoneticilerine katki
saglayacaktir.
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