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DUYGUSAL EMEGIN OTEL CALISANLARININ SOSYAL,
AILE VE MESLEKI YASAMLARINA ETKILERi!

Ertan CAKMAKCI*

THE EFFECTS OF EMOTIONAL LABOR ON SOCIAL,
FAMILY AND OCCUPATIONAL LIFE OF HOTEL
WORKERS
(074
Otel ¢aliganlarinin isi geregi konuklarla yiiz yiize olan iletisimi, onlarn iglerini
yaparken duygularmi islerine yansitmalarini gerektirir. Duygusal emek olarak
nitelendirilen ve caliganlarin miisterilere hizmet ederken duygularini kontrol
etmesini gerektiren bu emek bi¢imi, calisanlarin sosyal, aile ve mesleki
yasamlarint etkileyebilecek sonuglar tiretebilmektedir. Otelcilige ait islerin
sektorilin genel yapisindan kaynaklanan cesitli sorunlar tirettigi bir gergektir. Bu

sorunlar duygusal uyum ya da uyumsuzlugun bir katalizorii olarak c¢alisanlarin
duygu diinyasina etki edebilecek bir yapiya sahiptir.

Bu g¢alismanin amaci duygusal emegin c¢alisanlarda olusturabilecegi duygusal
uyum ya da duygusal uyumsuzlugun onlarin sosyal, aile ve mesleki yasamlarina
yansimalarimi ortaya c¢ikarmaktir. Gelistirilen model dogrultusunda hazirlanan
anket, Mugla ili Bodrum ilgesindeki otel ¢alisanlarina uygulanmustir. Verilerin
analizi sonucunda duygusal emegin gosteriminde duygusal uyumun ¢alisanlarin
sosyal, aile ve mesleki yasamlarma pozitif bir etki sundugu, duygusal
uyumsuzlugun basta tiikkenmislik olmak {izere ¢alisanlarin sosyal, aile ve meslek
yasamlar1 lizerine negatif etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Uyumsuzluk, Tikenmislik,
Yabancilagma.

Abstract

The face-to-face communication of hotel employees to the needs of hotel
employees requires them to reflect their feelings in their work. This form of
labor, which is described as emotional labor and requires employees to control
their emotions while serving their customers, can produce results that can affect
employees' social, family and professional lives. It is a fact that the business of
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hospitality produces various problems arising from the general structure of the
industry. These problems have a form that can affect the emotional world of
those who work as a catalyst for emotional harmony or incompatibility.

The aim of this study is to reveal the emotional harmony or emotional
incompatibility that emotional labor can create in employees reflects on their
social, family and professional lives. The survey, prepared in line with the model
developed, was applied to the hotel employees in Bodrum district of Mugla
province. As a result of the analysis of the data, emotional adaptation in the
display of emotional labor showed a positive effect on the social, family and
professional lives of the employees, whereas emotional incompatibility was
found to be a negative effect on the social, family and professional lives of the
employees, especially burnout.

Keywords: Emotinal Labor, Emotional Incompatibility, Burnout, Alienation.

1. Giris

Hizmetler endiistrisi igerisinde yer alan turizm sektOriiniin en Onemli
bilesenlerinden birini otelcilik olusturur. Turizm sektoriiniin agirlama
kismini olusturan ve seyahat edenlerin konaklama, yeme-igme, eglence
ve dinlenme ihtiyaglarini gidermek {izere hizmet veren otel isletmeleri,
iki yonlii iletisime dayali, kiiltiirel cesitlilige sahip ve emek-yogun
faaliyet yapisi ozellikleri gosterirler (Chan ve Mackenzi 2013: 15).

Otel isletmelerinde sadece iiriine degil, ayn1 zamanda hizmete de para
O0deyen miisteriler icin memnuniyet Ol¢iisii sadece yemek ya da odanin
fiziksel yapisi ile ilgili degildir. Ayn1 zamanda, calisanlar tarafindan
sunulan hizmetin kalitesi de bu memnuniyetin derecesini belirler. Hatta
hizmet isletmeleri i¢in irrasyonel faktdrlerin miisteri memnuniyetini
belirlemede daha fazla etkisinin oldugu sdylenebilir.

Hizmet, bagkalar1 igin yapilan is olarak kisaca tanimlanabilir. Ancak,
ticari bir iligkide hizmetin miisteri istek ve beklentileri ile uyumlu olmasi
gerekliligi agiktir (Angelo ve Vladimir, 1998: 5). Miisteri memnuniyetine
dayal1 olarak ¢aliganlar bu istek ve beklentilere uygun bir sekilde hizmet
vermekle yiikiimliidiir ve bu nedenle isin dogas1 geregi duygularini da
isin bir parg¢asi haline getirmekle yiikiimliidiirler.

Duygusal emek hizmet isleri ile iligkilendirilir (Angelo ve Vladimir 1998;
Brotheridge ve Grandey 2002; Chu 2002; Diefendorff, Croyle ve
Gosserand 2005; Hochschild 1979; 1983; Lazanyi 2010; Morris ve
Feldman 1996; Tracy 2000). Duygusal emek kavrami, ¢alisan-misteri
karsilasmasinda calisanin duygularini is yeri tarafindan belirlenmis belli
kurallar dogrultusunda yoOnetmesi anlamina gelmektedir (Hochschild
1983:7). Duygularin isin bir parcasi olarak ticarilestirilmesi onu
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metalastiran  (Hochschild 1983; Urry 2002) bir durumu ortaya
cikarmaktadir.

Hochschild (1983: 18) ve Tracy (2000: 94) duygularin sosyal olarak
yaratildigini ve etkilesimin, iletisimin sosyal normlarin bir pargasi
oldugunu ve onun egemenlik sinirlart igerisinde hareket edildigini ifade
ederler. Duygularin sosyal olarak belirlenmis bu egemenlik smirindan
cikip is yeri tarafindan belirlenen kurallar icerisinde calisanlart belli
kaliplarla davranmaya itmesi, sosyal ve is yeri duygusal davranis kaliplar
arasinda bir catismayr ya da uyumsuzlugu beraberinde getirebilir.
Duygusal uyumsuzluk, calisanlar1 sadece isle ilgili duygusal sorunlara
maruz kalmasina degil, aym zamanda is disindaki sosyal, ailevi ve
mesleki yagamlarini1 olumsuz bir sekilde etkileyebilecek bir potansiyele
de sahiptir.

Bu c¢aligmanin amaci duygusal emek tartigmalarinin ortaya c¢ikardigi
calisanlarin i tatmini ve i performansina etkilerinden ziyade duygusal
emegin ¢alisanlarda olusturabilecegi duygusal uyumsuzlugun sosyal, aile
ve mesleki yagamlarina yansimalarini ortaya ¢ikarmaktir. Bu agidan konu
isletme bakis agisindan degil, sosyolojik olarak degerlendirilmistir.

Bu c¢alismada hizmet endiistrisi igerisindeki otelcilik  sektorii
calisanlarmin  duygusal emek kullamimi sonucu yasayabilecekleri
duygusal uyumsuzluk ya da ¢atismalarin onlarin sosyal, aile ve mesleki
yasamlarina etkisi arastirilmistir. Arastirma, Mugla ili Bodrum ilgesi
otellerindeki 406 otel ¢alisan ile yapilan bir anket ¢alismasi ile
yapilmistir.

2. Literatiir Taramasi
2.1 Duygusal Emek

Duygusal emek ile ilgili olarak ele alinan yaklagimlar bireysel ve orgiitsel
diizlemde konu edilerek literatiirde agiklanmaya calisilmistir. Duygusal
emek kavramini ilk kez kapsamli bir sekilde giindeme getiren arastirmaci
Hochschild’in (1983: 7) yaklagimina gore duygusal emek, calisanlarin isi
geregi miisterilerle ilgilenirken disardan goriinecek sekilde yiiz ve beden
ifadelerini gdsteren duygularini yonetmeleri sirasinda gosterdikleri
emektir. Duygusal emegin igin bir parcasi olarak duygularin yonetimi
seklindeki diger bir tanimlama da Diefendorff, Meredith ve Gosserand’a
(2005: 339-340) aittir.

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi, is siirecleri sirasinda
calisanlarm oOrgiitin arzu ettigi duygular1 yansitmada gosterdikleri
duygusal ¢aba, kontrol ve planlama olarak tanimlamiglardir. Ashforth ve
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Humprey de (1993: 90), duygusal emek ile ilgili olarak orgiit tarafindan
arzu edilen duygularin calisanlar tarafindan yansitilmasi tanimini
yapmiglardir.

Brotheridge ve Grandey (2002: 18), duygusal emegin is odakli duygusal
emek ve calisan odakli duygusal emek olarak iki ana yonden
kavramsallastirildigim belirtmektedirler. Is odakli duygusal emek ile bir
meslekteki duygusal taleplerin diizeyi ve belli duygularin ifade
edilmesindeki is beklentilerinin temsil ettigi disiiniilen hizmet isleri
olarak mesleki unvanlar ele alinmaktadir. Calisan odakli duygusal emek,
calisanin is siirecini ya da is taleplerini karsilamak icin duygu ve
ifadelerini yonetme deneyimi olarak konu edilmektedir.

Duygusal emek ile ilgili olarak Hochschild (1979: 551), duygularin
sosyal olarak sekillendigini ve toplumsal kurallarin imparatorlugu
tarafindan baskilandigini ifade etmistir. Ona gore, toplum iginde nasil
davranmamiz  gerektigine iliskin  kurallar  duygularimizi  da
sekillendirmektedir.

Duygusal emek ve kiiltiir arasinda bir iligki kuran yaklasimda (Girsoy,
Boylu ve Avct 2011), calisanin disa doniik ve nevrotik kisilik
ozelliklerinin kiiltiir tarafindan sekillendirildigi belirtilmek suretiyle,
temelde iginde yasadigi toplumun ya da sosyal c¢evrenin kiiltiirel
Ozellikleri vurgulanmaktadir. Bu kiiltiirel 6zelliklerin ¢alisanlarin is
yerinde  duygularmi  yansitmadaki rol  kapasitelerine  etkileri
tartigtlmaktadir. Nitekim Hochschild (1979: 551), sosyal faktorlerin
insanlarin duygu ve diisiinceleri iizerine etkileri {izerine tartigma
ylrlitmustir.

Duygu akilciligm karsit1 ya da bilissellige aykirt degildir. Aslinda duygu
isin ayrilmaz bir parcasidir ve kurumsal mitkemmellik duygunun saglikli
bir sekilde islemesine baglidir (Tracy 2000: 94). Tracy, duygularin
insanin i¢inde sekillenmesini saglayan sosyal bir yaklagimi ele almstir.
Bu sosyal yapisalci yaklagima gore, etkilesimin, iletisimin ve yerel sosyal
normlarin kisitlamalar iginde, yonetilen ve yapilandirilan olarak
duygunun anlagilabilecegini savunulur. Ona gore, kiiltiirler aras1 ortak
duygular olsa bile, kiiltiirel olarak farkli duygular da vardir (Tracy 2000:
94).

Hochschild (1983: 19), duygu ifadesinin pazarda bir meta haline
doniistiigiinii ve bu yolla duygusal emek kavraminin sekillendigini
belirtmektedir. Ona gore, duygusal emek iicretle satilan ve bir degisim
degeri olan metadir. Dinerstein ve Neary, (2006: 13-43), genel olarak
emek konusuna yaklagimlarinda, emegin satin almmasi ve karsiliginin
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para ile Odenmesinin emegi bir meta diizeyine indirdigini
belirtmektedirler.

Turizm ve bos zaman aktiviteleri de giderek metalagtirilmis hale
gelmistir. Kapitalist toplumda insanlarin bos zamanlar1 “kiiltiir
endiistrisi” tarafindan sekillendirilmektedir (Hall 1996: 93). Urry ( 2002:
53), turizm endiistrisinde satilan seyin, turistlerin elde ettikleri kazanimlar
olarak yasanan deneyimler oldugunu belirtmektedir. Bu deneyimlerin
miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde olugsmasinin temel aktorlerinden
olan calisanlarin gosterecekleri duygusal emegin sekli 6nemlidir.

Duygusal emek ile ilgili olarak yapilan arastirmalarin hizmet
endiistrisinin  farkli alanlar1 i¢in uygulandigi goriilmektedir. Ugus
gorevlileri (Hochschild 1983; Ashforth ve Humprey 1993), saglik
calisanlar1 (Lazanyi 2010), 6gretmenler (Basim ve Begenirbas 2012),
Universite asistanlar1 (Grandey 2003), agirlama sektorii ¢alisanlari
(Babakus, Yavas ve Karatepe 2008; Chu 2002; iplik, Topsakal ve Iplik
2014: Pienaar ve Willemse 2008), kruvaziyer gemi c¢alisanlar1 (Tracy
2000), genel olarak farkli hizmet isletmeleri (Brotheridge ve Grandey
2002; Diefendorff, Croyle ve Gosserand 2005, Humphrey, Pollack ve
Hawyer 2008; Kruml ve Geddes 2000) ve kavramsal olarak duygusal
emegi tartisan arastirmalar (Hochschild 1979; Kart 2011; Warhust ve
Nickson 2009) bunlardan bazilarini olusturmaktadir.

Duygusal emegin calisanlar iizerine etkilerini aragtiran ¢aligmalarda elde
edilen sonuglar Chuang, Liu ve Kao (2016: 47) tarafindan soyle
Ozetlenmistir.

Tablo 1: Duygusal Emek Arastirmalar1 Sonu¢/Bulgular Tablosu

Arastirmacilar | Yil Sonuc / Bulgu

Lee, Micheal | 2016 | Calisanin miisteri ile uyumu is tatmini ve

ve Wang derinlemesine rol yapma ile pozitif iligki var iken
yiizeysel rol yapma ile negatif bir iliskisi vardir.
Humprey, 2015 | 1. Duygusal emek organizasyonlar daha fazla
Ashforth  ve ozerklik kazandiginda ve olumlu duygularin ifadesini
Diefendorff cagristiran olumlu gOsterim kurallar1

benimsendiginde olumlu sonuglar dogurabilir.

2. Yiizeysel rol yapmanin aksine, derinlemesine rol
yapma c¢alisanin  sagligina zarar vermez ve
derinlemesine rol yapma is tatmini, orgiitsel baglilik,
is performansi ve miisteri memnuniyeti ile pozitif

olarak iligkilidir
Grandey, 2015 | Orgiitler ve miisteriler bigimlendirilmis duygu
Rupp ve Brice gosterim beklentilerini terk etmeli ve bunun yerine

caliganlara deger veren ve destekleyen daha insancil
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yaklagimlart  benimsemeli, pozitif iklimlerin
gelismesi ve otantik bir pozitif igglicli yaratmak i¢in
cabalamalidir.

Whu ve Cheng | 2003 | Duygusal emek is i¢in duygu diizenleme g¢abasina
dayali, bireylerin kendi saglik ve is ortamindaki
etkilesimi anlamina gelen bir ¢abadir.

Diefendorff ve | 2003 | Eger kisiler duygusal gésterim ve gdsterim kurallar
Grosserand arasinda bir uyugmazlik tespit ederse, tutarsizligi
azaltmak i¢in duygu diizenleme stratejilerini
kullanma niyetinde olacaktir.

Wu ve Zheng 2003 | is katilmu ve olumsuz duygunun bastirilmasi
arasindaki etkilesim anlamli duygusal tiikenmigligi
ongormiistiir.

Grandey 2000 | Duygusal emek iyi bir organizasyonel performansa
neden olabilir, ancak c¢alisanlarm saghgi ve
tiikenmiglik, geri ¢ekilme ve olumsuz ig tutumlari ile
ilgili sonuglar tiretebilir.

Morris ve | 1996 | Duygusal emegin yapisini olusturan dort boyut
Feldman vardir: (1) duygusal gosterimin uygun olan sikligi,
(2) gerekli gosterim kurallarina dikkatlilik, (3)
gosterilmesi gereken duygularm cesitliligi ve (4)
orgiit tarafindan zorunlu olarak belirtilen fakat
gercekten hissedilmeyen duygularin  gosterilmesi
sonucu olugan duygusal uyumsuzluk

Ashforth  ve | 1993 | Duygusal emek, hizmet karsilagmalar1 sirasinda
Humprey hizmet saglayanlar tarafindan beklenen duygularin
gosterilmesidir.

Kaynak: Chuang, Liu ve Kao (2016). The Relationship Among Emotioanal
Labor, Jay Custumer, and Emotional Exhaustion in the Food And Beverage
Industry, International Journal of Business and Commerce, 5(5), 44-65

Aragtirmalarin ortaya koydugu sonuglar itibariyle is tatmini, duygusal
gosterim kurallari, duygusal uyumsuzluk, duygularin gosterim sekilleri
(derinlemesine rol yapma ve yiizeysel rol yapma), duygusal emegin
gosterim sekillerinin ortaya cikarabilecegi bireysel ve orgiitsel sonuglar,
tikenmislik, olumsuz is tutumlart ve isten ayrilmalar, duygusal
uyumsuzlugu bertaraf edecek diizenlemeler, duygusal emegin cesitli
boyutlar1 ile alinmasi (siklik, duygusal gosterim kurallarina gosterilen
0zen, cesitlilik ve duygusal uyumsuzluk) gibi sonuglar incelenmistir.

Duygusal emegin sorunsal olarak degerlendirilmesi, duygusal
uyumsuzluk boyutundan irettigi sonuglar itibariyle literatiirde
tartisilmaktadir. Esasen, duygusal emek hizmet isleri ile ilgili olarak ele
alinan bir konudur. Duygusal emegi konu alan arastirmalarin tiimii,
hizmet endiistrisine ait ¢esitli is kollarinda yiirtitillmiistiir.
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Hochschild’in (1983: 56-75) yaklasimi iizerinden bakildiginda, duygusal
uyum ya da uyumsuzluga yol agan iki temel faktdr vardir. Bunlardan biri
olan derinlemesine rol yapma (deep acting) davranisi duygusal uyum ile
iliskilendirilmekte ve ¢alisanlar1 tiikenmislik hissine karsi korumaktadir.
Buna karsin, ylizeysel rol yapma davranmisi, hissetmedigi duygulan
gostermekle ilgili olup, duygusal tilkkenme ve duyarsizlagmanin ortaya
¢ikmasinda temel belirleyici unsur olarak gosterilmektedir. Ashforth ve
Humprey (1993: 94), Hochschild’in ikili bir sekilde ifade ettigi rol yapma
yaklagimia dogal duygusal davranisi (genuine acting) ilave etmislerdir.
Dogal duygusal davranis, orgiit kurallarinin bir zorlamasi olarak degil,
calisanlarin dogal olarak hissettikleri duygulari gostermesi seklindedir.
Fakat aragtirmalarda genel kurgunun Hochschild’in yaklagimi {izerinden
yapildig1 goriilmektedir.

Is tatmini, duygusal emegin sik belirtilen bir sonucudur. Duygusal emek
lizerine yapilan arastirmalarda duygusal emegin is tatmininin artmasina
ya da azalmasina nasil etki ettigine yonelik kesin bir sonug yoktur. Morris
ve Feldman (1996: 1003), duygusal uyumsuzluktaki bir artis ile is tatmini
arasinda negatif bir iligki oldugunu bulmuslardir. Diger bir deyisle,
calisanlar yiizeysel rol yapma davranisini sergilediklerinde (bdylece daha
fazla duygusal uyumsuzluk) memnuniyet sevileri diiser. Ashforth ve
Humprey (1993), taklit edilen duygulardan (yiizeysel oyunculuk) dolayi
sahte ve ikiyiizlii olma hissi nedeniyle is tatmininin diisecegini ileri
sirmiiglerdir. Bu nedenle duygusal uyumsuzluktaki bir artigin is
tatmininde azalmaya yol agacagi tahmin edilmektedir (Chu 2002: 39-40).

Hipotez 1a: Duygusal uyum duygusal tikenmeyi azaltir

Hipotez 2a: Duygusal uyumsuzluk duygusal tiikkenmeyi artirir.

Hipotez 1b: Duygusal uyum duyarsizlasmay1 azaltir.

Hipotez 2b: Duygusal uyumsuzluk duyarsizlasmayi artirir.

Hipotez 1c: Duygusal uyum kisisel basart hissini artirir.

Hipotez 2c: Duygusal uyumsuzluk kisisel basar1 hissini diigiirtir.

Cogu literatiir duygusal emegin ortaya cikardigi etkileri calisanlarin is
tatmin seviyeleri, tikenmiglik ve verimlilik agisindan degerlendirirken,
calisanlarin is dis1 yasamlarina etkileri sinirl bir sekilde arastirmaya konu

edilmektedir. Bu nedenle duygusal emege sosyolojik bir bakis acisiyla
bakmak gerekliligi vardir.

2.2. Duygusal Emek ile Aile, Sosyal ve Mesleki Yasam Tliskisi

Is ile 6zel yasam arasindaki smir tam olarak cizilemez. Is, 6zel
yasamimizdaki davranig kaliplarimizi etkilerken, 6zel yasamimiz da
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isimizi Onemli derecede etkiler. Meslek kisinin toplum igindeki
konumunu belirleyen, toplumda saygi gérmesini ve kisinin ise yaradigi
duygusunun yol actigi doyuma ulagmasini saglayan énemli bir unsurdur.
Is yasamindaki doyum, genel yasam doyumunu da etkiler (Oren 2013:
28-29). Zhao, Mattila ve Ngan (2009: 2), is-aile ¢atismasina dikkat
cekmisler ve karsilikli olarak kisinin i memnuniyetine, duygusal ve
zihinsel yorgunluguna etki gosterdigini belirtmislerdir. Onlara gore,
ailenin ig lizerindeki etkisi, isin aile tizerine olan etkisinden daha fazladir.

Glizel (2008: 19), calismanin kendisinin yalnizca fiziki gereksinimlerin
kargilanmas1 i¢in degil, aymi zamanda sosyal gereksinimlerin
kargilanmasi i¢in de gerekli oldugunu ve bu yiizden toplumsal bir
boyutunun oldugunu belirtmektedir.

Max Weber, statii kavramiyla kisinin digsal yasam kosullar1 ve kisisel
yasam deneyimleri firsatina sahip olma giicii ve ¢esidi olarak (Weber
1961: 181; Aktaran: Edgell 1998: 22) kisinin yaptig1 is ile toplum
icindeki yerini tarif etmektedir.

Kisinin yaptig1 is ile sosyal yasam iligkisini duygusal emek pratikleri
tizerinden arastiran Hochschild (1983: 3-23), duygusal emek kullanimimin
yogun olarak yasandigi islerde stres seviyesinin ve buna bagh
tikenmislik seviyesinin artmasinin is disi sosyal yasama etki ettigini
belirtmistir.

Loo ve Lamm (2005: 23), is stresinin hem is kazalari, devamsizlik,
personel devir hizinda artiga ve g¢alisanin performansinda diisiise yol
acabilecek ve hem de evlilik ve arkadaslik ya da toplumsal sorunlara yol
acabilecek potansiyelinin oldugunu ve is stresinin bu sonug¢larmin hem
calisanlar ve hem de isverenler igin Onemli ekonomik ve sosyal
maliyetlere yol agabilecegini vurgulamaktadirlar.

Loo ve Lamm’a (2005: 24) gore, otelcilik meslegi uzun ¢alisma saatleri,
vardiyali c¢aligma ve duygusal taleplerin yogunlugu gibi o6zellikleri
nedeniyle stres bu sektoriin ayrilmaz bir pargasidir. Ayrica sektdr, asosyal
calisma saatleri itibariyle aile ve sosyal yasam icin olumsuzluklar
dogurabilir. Sabit olarak gece vardiyasinda calisanlarda stres en yiiksek
seviyede seyretmektedir ve rotasyonla gece vardiyasinda caligsanlarda
stres risk diizeyi artmaktadir (Moon, Lee, Lee, Lee ve Kim 2015: 9)

Sosyal yasama etki agisindan diger yaklagimlar yabancilagma siirecleri ile
ilgilidir. Yabancilagsma bir¢ok acgidan ele alinan bir olgudur. Marks (1976)
yabancilagmay1 {irline yabancilasma, emek siirecine yabancilasma,
insanin dogasina yabancilasma ve diger varliklara yabancilasma olarak
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dort boyutlu olarak ele alir. Marks’in yabancilagma teorisi {icretli emek
elestirisinin bir yansimasidir.

Oren (2013), yabancilagsma olgusunu yalnizlasma olarak ifade eder ve
kendisini toplumsal olarak dislanmig hisseden bir insanin kaginilmaz
olarak bazen kendisine, bazen topluma ve bazen de ise yabancilasma
sorununu ortaya ¢ikardigini belirtmektedir. Bireyin ailesi ile olan
iliskilerinde ortaya cikabilecek is nedeniyle sorunlar yabancilasmaya yol
acabilmektedir. Ayrica kisilik-meslek uyumsuzlugu da isteksiz galisma
ve yaptig1 isi benimsemesinin oniinde engel olusturabilmektedir (Oren
2013: 69).

Marshall, yabancilagma kavramini bireylerin birbirlerinden ya da belirli
ortam ve siireglerden uzaklagmalari seklinde ifade etmektedir (Marshall
1999: 798; Aktaran: Develioglu ve Tekin 2013: 19). Ama¢ miisteri
beklentilerini kargilamak yoluyla miisteri memnuniyetini saglamak
oldugunda c¢aliganlarin duygular1 aragsallastirilmakta ve bu nedenle
calisanlar miigterilere nesneleri gibi davranmaktadir. Bu durum,
gergekligin yitirilmesi olarak nesnelesme ya da “nesneye kolelik” olarak
yabancilagsma duygusunu ortaya ¢ikarabilmektedir (Marks 2007; Aktaran:
Kart 2011: 225).

Hochschild (1983) ve Asforth ve Humphrey (1993: 96-97), duygusal
emegin yabancilasma boyutuna dikkat c¢ekerek, kisinin sahte
davraniglarin sonucu olarak kendi gercekligini ve kisiliklerini kaybetme
durumuyla kars1 karsiya kalindigi  vurgulamaktadirlar. Hizmet
sektoriinde c¢alisanlarin daha fazla bir bigimde maruz kaldiklar1t bu
duygusal uyumsuzluklar, duygusal yorgunluk, is memnuniyetsizligi ve
yabancilagma olarak kendini gostermektedir.

Oziinde kapitalist is kurgusunun yattig1 yabancilasma, isin kendisine ait
ozellikleri dolayisiyla da kisiler lizerinde yalmzlik, duyarsizlik, insanlara
kargt sogukluk, aile iligkilerde basarisizlik, sosyal c¢evreye uyum
saglayamama gibi hem is yasamina iliskin, hem de is dis1 yasamina
iliskin olarak olumsuz sonuclar dogurabilmektedir. Ozellikle duygusal
olarak is yerinde siirekli olarak rol yapma davranisi icinde hareket eden
turizm ve otel ¢alisanlar1 kendi benliginden ayr ortaya ¢ikarttiklar taklit
benlik, calisanlarin karakter aginmasi yoluyla benliklerine zarar verici
hale gelebilmektedir.

Hipotez 3a: Duygusal tiikkenme is memnuniyetini azaltir.
Hipotez 4a: Duyarsizlasma is memnuniyetini azaltir.
Hipotez 5a: Kisisel basari hissi is memnuniyetini artirir.
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Hipotez 3b: Duygusal tilkenme aile ve sosyal yasama olumsuz etki
yapar.

Hipotez 4b: Duyarsizlagma aile ve sosyal yasama olumsuz etki yapar.
Hipotez 5b: Kisisel basar1 hissi aile ve sosyal yasama olumlu etki yapar.

3. Yontem

Aragtirmanin amaci, turizm ve otelcilik sektorii ¢alisanlarinin isi geregi
gostermek zorunda olduklar1 duygusal emek kosullarinin, onlarin
duygusal tilkenme, duyarsizlagma ve kisisel basari hissine etkilerinin
neler oldugunu ve ortaya ¢ikan bu etkilerin aile ve sosyal yasamlarina,
meslekle ilgili algilarma ve meslege karsi yabancilasma duygularina nasil
yansidigin1 bulmaktir.

Sekil 1: Duygusal Emek Boyutlarindan Tiikenmislik ve Is Sonuglar
Arastirma Modeli

Duygusal Emek Boyutlari Tiikenmiglik Is Sonuglari
Boyutlari

— = B

Duygusal
Tilkenmislik

Duygusal Derinlemesine
Emek Rol Yapma
Boyutlar1 (Duygusal
e Duygusal /4 Uyum)
Yogunluk :

Is
Memnuniyeti

o Amir/Ig Aile ve Sosyal
Arkadua.sl ! Yasama
. gzs;geial \| Yiizeysel Rol O|u|£T_1 ISUZ
Uyun/ ] Yapma Ki§ise¥ B.asarl Etkiler
UyumsuzIuk (Duygusal Hissi
Uyumsuzluk)
—

————— . > Pozitif/Negatif iliski
________ > Negatif Tligki
> Pozitif liski

Aragtirmanin sekil 1°de gosterilen modelinde, duygusal emek boyutundan
derinlemesine rol yapma veya yiizeysel rol yapma davranisinin,
calisanlarin yasayabilecegi duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma ve Kkisisel
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bagar1 hissinde azalma ile bu sonuglarin onlarin i memnuniyetine ve aile
ve sosyal yasama olumsuz yansimalara nasil etkilerinin oldugunun
bulunmasi1 amaglanmaktadir.

Sekil 1°deki arastirma modelinde, duygusal emek, tikenmislik ve is
sonuglar1 seklinde ii¢ boyutlu olarak iliskiler, birbirleri ile gosterdikleri
pozitif ya da negatif iliski sekline gore kurgulanmigtir. Duygusal emek
boyutu ile demografik degiskenler bagimsiz degiskenleri olustururken,
tikenmiglik ve is sonuglar1 boyutundan ele alinan degiskenler bagimli
degiskenleri olusturmaktadir. Ayn1 zamanda tiikenmislik degiskenleri is
sonuglart i¢in bagimsiz degiskenler 6zelligi gostermektedir. Bu iligkiler
ve iligkilerin etki diizeyi arastirmada korelasyon ve regresyon analizleri
yardimi ile incelenmistir.

3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Mugla-Bodrum’da faaliyet gosteren turizm belgeli
otellerdeki ¢alisanlar olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda 40 adet otel
isletmesi ziyaret edilerek caliganlari ile gériismemize izin verilen 30 otele
toplam 800 adet anket formlar1 birakilmistir. 30 otelin 29°undan toplam
650 anket formu oteller tekrar ziyaret edilerek ya da posta/kargo yoluyla
toplanmistir. Gelen anket formlarindan 406 adedi degerlendirmeye uygun
bulunmus ve geri kalan kismi anket formlarindaki eksiklikler nedeniyle
degerlendirmeye alinmamustir.

3.2. Veri Toplama Teknigi ve Analizi

Arastirmada bir soru formu araciligiyla veri toplama teknigi
kullanilmistir. Soru formu, demografik bilgiler, duygusal emek kullanimi,
tikenmislik durumu ve isin sosyal, aile ve mesleki yasama etkilerinin
oldugu toplam dort boliimden olugmaktadir. Duygusal emekle ilgili
olarak Diefendorff ve arkadaglarinin (2005), Grandey (2003) ve Kruml ve
Geddes’in  (2000) duygusal emek Olgeklerinden faydalanilmistir.
Tiikenmislik 6lgegi olarak ise Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilmis olan Ol¢ek uygulanmistir. Sosyal, aile ve mesleki yasama
etkilerinin 6l¢iildiigii boliim ise bu arastirma kapsaminda olusturulmustur.
Demografik bilgilerin alindigi boliim disinda diger boliimlerde ‘her
zaman’dan ‘hicbir zaman’a dogru siralanan 5°’li Likert 0Olgegi
kullanilmistir.

Anketler IBM SPSS 22 programi kullanilarak analiz edilmistir. Bu
bolimde ilk olarak demografik degiskenlerin frekans ve yiizde
dagilimlart ile ankete katilanlarin genel yapisal oOzellikleri ortaya
konmustur. Daha sonra duygusal emek, tiikenmislik ve sosyal ve mesleki
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yasama etki Olgeklerinin  faktdr analizleri yapilarak  bunlar
tablolastirilmistir. Faktor gruplarinin birbirleriyle olan iligkisi korelasyon
analizi ve etki derecesi de regresyon analizi ile test edilmistir.

4. Bulgular

Arastirmaya iliskin bulgular, demografik o6zelliklere iliskin frekans ve
yiizde tablolari, faktor korelasyon ve regresyon analizleri yardimiyla
sunulmustur. Tablolara iliskin verilerin analizleri tablolarin altinda
verilmistir.

4.1. Ornekleme Ait Demografik Bilgiler

Ankete katilanlar 29 otel isletmesinden 406 kisidir; bunlardan 316 kisi
(%77,8) dort ve bes yildizh otellerde ¢alismaktadir. 154’1 kadin (%37,9)
ve 252’si erkektir ( %62,1). 165 kisi (%40,6) 21-25, 81 kisi (%20) 16-20
ve 80 kisi de (%19,7) 26-30 yas araligindadir. Otel ¢alisanlarinin geng
calisanlardan olustuguna dair literatiirde yaygin olarak ifade edilen
gorlise uygun olarak arastirmaya katilanlarin yas ortalamasi1 25,7
bulunmustur. Ankete katilan otel galisanlarindan 132 kisi (%32,5) lisans,
125 kisi (%30,8) lise ve 96 kisi (%23,6) on lisans diizeyinde egitime
sahiptir. 318 kisi (%78,3) bekar ve 79 kisi (%19,5) evlidir. Bekarlarin
oraninin yiiksekligi ile yas ortalamasinin diistikliigli arasinda dogrusal bir
iliski s6z konusudur. Ankete katilanlarin 168’1 (%41,4) servis-bar
calisani, 89’u (%21,9) 6n biiro, 59’u (%14,5) kat hizmetleri ¢alisanidir.
Toplam olarak %77,8’ini miisterilerle dogrudan yiiz yiize etkilesim
halinde ¢alisan otel personeli olusturmaktadir. Su anda c¢alistigi oteldeki
caligma siirelerine bakildiginda bir yi1ldan daha az siireyle ¢aliganlar 247
kisi (%60,8) ile ilk sirada yer aldigi goriilmektedir. Mesleki tecriibe
itibariyle 121 kisi (%29,8) 1-3 yil arasi, 109 kisi de (9%26,8) bir yildan az
tecriibeye sahiptir. Bu durum hem c¢alisanlarin geng yas ortalamasina
sahip olmasi ile ve hem de meslekte kalma siirelerinin disiikliigi ile
aciklanabilir.

4.2. Faktor Analizleri

Katilimcilarin ankette {i¢ grupta toplanmig olan olgek sorularmma 5°li
Likert olgegi vasitasiyla verdikleri cevaplarin kendi aralarinda nasil
gruplandigina iliskin olarak kesifsel faktor analizi sonuglari tablo 3, tablo
4 ve tablo 5°de verilmistir. Bu analizlerde faktdr yiikii 0,50 ve iistiindeki
ve Ozdegeri (eigenvalues) 1’den biiylik olan degerler faktdr gruplari
icerisine dahil edilmistir. Her bir faktore ait cronbach alfa degerleri,
KMO ve Bartlett testleri tablolarda gdsterilmistir.
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Duygusal emek kullanimu ile ilgili olarak katilimcilarm sorulara verdigi
cevaplarin duygusal uyum (olumlu rol yapma davranisi), duygusal
yogunluk, duygusal uyumsuzluk ve amir/is arkadas destegi seklindeki
duygusal emek boyutlarindan ortaya ¢ikan durum tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Duygusal Emek Faktor Analiz Tablosu

Oz- | Faktor
Duygusal Emek Boyutlar1 deger | Yiikii o
Faktor 1: Duygusal Uyum 3,04 0,645
7. Kendimi koti hissettigim zamanlarda bile 749
miisterilere yakin ilgi gosterip giiliimserim '
3. Her ise baslarken gergek duygularim ne olursa olsun
- R ; ,716
yiiziime bir giiliimseme maskesi takarim
5. Bana hakaret eden bir miisteri ile ilgilenirken bile
- ,637
sinirlenmemeye ¢aligarak alttan alirim
1. Sorun ¢ikaran bir miisteri ile ilgilenirken gercek
. L . ,544
duygularimi gizlemek i¢in ¢aba sarf ederim.
Faktor 2: Duygusal Yogunluk 2,04 0,624
12.Calisma siiresince gosterdigim duygu yogunlugu
729
oldukga fazladir
13. Caligma siiresince miisterilerle duygusal etkilesim
N ,628
stirem oldukea fazladir
11. Calisma siiresince iletisimde bulundugum miisteri 593

sayisi oldukca fazladir
Faktor 3: Duygusal Uyumsuzluk 1,52 0,531
2. Isim geregi miisterilerle zaman zaman duygusal

o ,763
slirtiigmeler yasarim
6. Karakterim ve kisiligimle uyusmayan bazi duygulari

e ,730
gostermek zorunda kaliyorum
8. Ne zaman kétii ruh hali iginde olsam, miisterilerden| 617

bu duygularimi gizlemem sorun olur
Faktor 4: Amir/is Arkadasi Destegi 1,31 0,712
19. Miisterilerle etkilesimimde yasadigim duygusal 831
sorunlarda amirlerimden destek goriiriim '
20. Calisma arkadaslarimdan igyerinde miisterilerle 296
yasadigim sorunlarda destek goriirim '
KMO: 0,72 Toplam Varyans : 52,519
p: ,000 (Bartlett’s Test)

Tablo 3’de tiikkenmislik boyutundan c¢alisanlarin duygusal tiikenme,
duyarsizlagma ve kisisel basari hissi seklindeki durumlari verilmistir.
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Tablo 3: Tiikenmislik Faktér Analiz Tablosu

. - Oz- | Faktor
Tiikenmislik Boyutlar1 deger| Yiikii a
Faktor 1: Duygusal Tiikenme 5,81 0,896
2. Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum ,830
5. Isimden dolay1 kendimi tiikenmis hissediyorum ,815
3. Sabah kalktigimda, bir giin daha bu isi

N . . 178
kaldiramayacagimi hissediyorum
1. Duygusal olarak isimden sogudugumu

: - 073
hissediyorum
6. isimden dolay1 kendimi sinirli hissediyorum ,671
Faktor 2: Duyarsizlagsma 1,42 0,785
8. Konuklarin sorunlarinin bazilar1 igin beni

. . ,761
sugladiklarini hissediyorum
13. Bu ise girdigimden beri insanlara karsi daha
> , 136
duyarsiz hale geldim
11. Baz1 konuklarin memnuniyetini umursamiyorum ,652
14. Bu isin beni duygusal olarak katilastirmasindan 576
endige ediyorum ’
9. Biitlin giin dogrudan insanlarla ugragsmak benim
- s ,540
icin gercekten streslidir
Faktor 3: Kisisel Basar1 Hissi 1,16 0,618
7. Konuklarin sorunlar1 ile etkili bir bi¢imde 804
ilgilenirim '
10. Konuklarla yakin bir ¢alisma sonrast kendimi
. . 107
coskulu hissediyorum
12. Isimde duygusal sorunlarla basa cikabilirim ,560
KMO: 0,90 Toplam Varyans: 60,023
p: ,000 (Bartlett’s Test)

Tablo 4’de isin sosyal, aile ve mesleki yasama etkileri bakimindan
yapilan degerlendirmede, is memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi
bakimindan meslege karsi tutum, aile ve sosyal yasama zaman ayirma ve
isin aile ve sosyal yasama olumsuz yansimalar1 verilmistir.
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Tablo 4: Isin Sosyal, Aile ve Mesleki Yasama Etkileri Faktor Analiz

Tablosu
. . Oz- | Faktor
Sosyal, Aile ve Mesleki Yasam Boyutlari deger | Yiikii a
Faktor 1: is Memnuniyeti/ Memnuniyetsizligi 5,00 0,821
11. Bu sektdrde uzun siireli olarak bir igyerinde
. e ,715
calisabilmek miimkiindiir
12. Bu meslekte is bulma imkanlar1 genistir ,681
13. Bu meslekte iyi yasam kosullar1 saglayacak bir
. e 2 ,666
gelir elde edilebilecegini diisiiniiyorum
19. Bu meslegin toplumda saygin bir yeri oldugunu 665
diisiiniiyorum ’
9. Calistigim sektorde is giivencesi kosullart oldukca
NN ,664
tatminkardir
18. Kendi yakin ¢evreme isimle gurur duydugumu 611
sOylerim ’
15. Calistigim otelde kariyerimi olusturmak igin
. ,586
gerekli sartlar sunulmaktadir
Faktor 2: Aile ve Sosyal Yasama Zaman Ayirma 1,96 0,754
2. Sanatsal, kiiltiirel, sportif, eglence vb. faaliyetlere 807
yeterince zaman ayirabilmekteyim '
1. Calisma saatleri sosyal yasantima zaman 773
ayirabilmem i¢in uygun olanaklar sunar '
5. Bu meslekte calisirken ailemle yeterli zaman 631
gecirebiliyorum ’
6. Caligma sartlar1 itibariyle bu meslegin aile ve sosyal 607
yasama uygun oldugunu diisiiniiyorum '
Faktor 3: Isin Aile ve Sosyal Yasamina Yansimalan |1,49 0,652
8. Iste yasadigim duygusal yogunluk sosyal ve aile
. . ,807
yagamumdaki duygularima da olumsuz etki yapar
7. Isim dolayisiyla ailemle zaman zaman sorunlar 797
yasarim '
20. Toplumda yaptigim isin kiiciimsendigine iliskin 597
sOylemler duyuyorum '
3. Bu meslekte ¢alismaya basladigimdan beri eski 509
arkadaglarim ve yakinlarimla iligkilerim zayifladi '
KMO: 0,84 Toplam Varyans: 49,807
p: ,000 (Bartlett’s Test)
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4.3. Korelasyon Analizleri

Faktor analizleri ile ortaya ¢ikmis olan faktor gruplarina ait degiskenlerin
birbiriyle olan iligkileri ile ortalama ve standart sapma degerleri tablo
5’de gosterilmistir.

Tablo 5: Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon
Katsayilar1 Tablosu

Ort. |SS.| 1 2 3 4 5 6 |7

1. Duygusal Uyum #,11 0,68 L

2.Duygusal -,066 1
Uyumsuzluk p.56 0,83 ,186

3.Duygusal -179" 4747 | 1
Tiikenme 265 101 ™ 500 1,000

-,218™|,451™ | 6137 | 1

4. Duyarsizlasma 2,29 0,86 1000 | 000 | 000

5.Kisisel Basar1 ,376™ |-,296™ |-,376™|-,374™| 1

3,94 0.74 7560 T 000 | 000 | 000

Hissi
2727 |-,233" |-,397"" |-,255™" | ,424™ 1

6.Is Memnuniyeti 3,40 0,83 000 | 000 | ,000 | 000 | 000

7.Aile ve Sosyal -,085 |,401™ | 596™ | 555" |-,313™|-,304™" 1

Yasama Olumsuz 2,69 0,84| ,086 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Yansimalar

**Katsay1 0.01 diizeyinde anlamli (¢ift yonlii)
* Katsay1 0.05 diizeyinde anlamli (¢ift yonlii)

Tablo 5’¢ gore duygusal uyum ve uyumsuzluk bakimindan duygusal
tikenme, duyarsizlagma ve Kkisisel basar1 hissi arasinda bir iliskinin
oldugu goriilmektedir. Buna gore, duygusal uyum ile duygusal tiikenme
arasinda -0,179 diizeyinde zayif negatif bir iliski s6z konusudur. Yine,
duygusal uyum ile duyarsizlasma arasinda  -0,218 diizeyinde negatif bir
iligki vardir. Duygusal uyum arttik¢a zayif da olsa duygusal tilkenme ve
duyarsizlagsmada bir azalma oldugu soylenebilir. Bununla birlikte
duygusal uyumun artmasi kisisel basar1 hissinde 0,376 diizeyinde pozitif
yonlii katki sagladigi goriilmektedir.

Duygusal uyumun is memnuniyeti ile 0,272 diizeyinde pozitif yonlii bir
iliskisinin oldugu ve aile ve sosyal yasama olumsuz yansimalar igin ise
anlamli bir iligkinin bulunmadig1 goriilmektedir.

Duygusal uyumsuzlugun duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve kisisel
basar hissi ile olan iliskisinin daha giiglii oldugu goriilmektedir. Buna
gore duygusal uyumsuzluk gosterenlerin duygusal tilkenmeye maruz
kalmas1 0,474 diizeyinde pozitif bir iligki gostermektedir. Duygusal
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uyumsuzluk ile duyarsizlagma arasinda 0,451 diizeyinde pozitif bir iliski
vardir. Duygusal uyumsuzluk gdsterenlerin kisisel basari hissi ile -0,296
diizeyinde negatif bir iligki gosterdigi goriilmektedir.

Duygusal uyumsuzlugun is memnuniyetine yansimasi da negatif bir iligki
gostermektedir. Buna gore duygusal uyumsuzluk gosterenlerin -0,233
diizeyinde i3 memnuniyetine olumsuz yansimasi vardir. Yine duygusal
uyumsuzluk ile igin aile ve sosyal yasama olumsuz yansimalari arasinda
0,401 diizeyinde pozitif bir iligki ortaya c¢ikmaktadir. Yani, duygusal
uyumsuzluk yasayanlarin aile ve sosyal yasamlari da bundan olumsuz
etkilenmektedir.

Duygusal tiikkenme ile duyarsizlasma arasinda 0,613 diizeyinde pozitif,
kisisel basar1 hissi arasinda -0,376 diizeyinde negatif bir iligki vardir.
Duygusal tiikkenme, i memnuniyetine ve aile ve sosyal yagama olumsuz
sekilde yansimaktadir. Is memnuniyeti ile -0,397 diizeyinde negatif bir
iliski varken, igin aile ve sosyal yasama olumsuz yansimalari ile 0,596
diizeyinde pozitif bir iligki vardir.

Duyarsizlasma ile kigisel basar1 hissi ile -0,374 diizeyinde ve is
memnuniyeti ile -0,255 dizeyinde negatif bir iligki gorilmektedir.
Duyarsizlagmanin aile ve sosyal yasama olumsuz yansimalar1 da 0,555
diizeyinde pozitif bir iliski ortaya koymaktadir. Duyarsizlagma genellikle
idealizm kayb1 igeren, diger insanlara karsit olumsuz, duygusuz ve asiri
kisisel tepki gostermeyi ifade eden (Maslach ve Goldberg 1998: 64) bir
durum olmasi nedeniyle ise karsi tutumlarini ve kendi aile ve sosyal
cevresi ile olan iligkilerini etkileyebilir. Bu durum, duygusal tiikenme ile
birlikte yabancilasma duygularinin olugsmasinin en 6nemli nedenleri
arasinda sayilabilir.

Kisisel bagar hissi ile i memnuniyeti arasinda 0,424 diizeyinde pozitif,
aile ve sosyal yasama olumsuz yansimalar arasinda -0,313 diizeyinde
negatif bir iligki oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde is memnuniyeti ile
aile ve sosyal yasama olumsuz yansimalar arasinda -0,304 diizeyinde
negatif bir iliski s6z konusudur.

4.4. Hipotez Testleri

Aragtirma bulgularindan elde edilen sonuglara gére duygusal emek,
tiikenmislik ve sosyal, aile ve mesleki yasama yansimalar arasindaki etki
derecesini  gOsteren  regresyon analizleri asagidaki tablolarda
gosterilmistir.
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Tablo 6: Duygusal Tiikenmislige Duygusal Emek Faktorlerinin Etkisi

Bagimsiz Degiskenler § t p
Duygusal Uyum -,149 -3,432 ,001
Duygusal Uyumsuzluk ,464 10,706 ,000
R=,496 R2?= 246 p<,000 F= 65,899

Tablo 6’da, modelin anlamli (F= 65,899, p= 0,000) oldugu goriilmektedir
ve R? degeri 0,246 olarak bulunmustur. Modeldeki bagimsiz
degiskenlerden duygusal uyumun duygusal tiikenmiglige -0,149
diizeyinde anlamli negatif bir etkisinin oldugu goériilmektedir. Duygusal
uyumsuzlugun ise duygusal tiikenmeye etkisinin daha giiclii bir sekilde
0,464 diizeyinde pozitif bir katkisinin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 7: Duyarsizlasmaya Duygusal Emek Faktorlerinin Etkisi

Bagimsiz Degiskenler § t p
Duygusal Uyum -,189 -4,350 ,000
Duygusal Uyumsuzluk 438 10,069 ,000
R=,489 R?=,239 p<,000 F= 63,308

Tablo 7°de, modelin anlamli (F= 63,308, p= 0,000) ve R? degeri 0,239
olarak bulunmustur. Modeldeki bagimsiz degiskenlerden duygusal
uyumun duyarsizlasmaya -0,189 diizeyinde anlamli negatif bir etkisinin
oldugu ortaya ¢ikmistir. Duygusal uyumsuzlugun ise 0,438 diizeyinde
pozitif anlamli bir katkisinin oldugu goériilmiistiir.

Tablo 8: Kisisel Bagar1 Hissine Duygusal Emek Faktorlerinin Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B t p
Duygusal Uyum ,358 8,085 ,000
Duygusal Uyumsuzluk -,272 -6,158 ,000
R=,464 R?= 215 p<,000 F=55,164

Tablo 8’de, modelin anlamli (F= 55,164, p= 0,000) ve R? degeri 0,215
olarak bulunmustur. Modeldeki bagimsiz degiskenlerden duygusal
uyumun kigisel basari hissine 0,358 diizeyinde anlamli pozitif bir
katkisinin oldugu goriilmiistiir. Duygusal uyumsuzlugu ise -0,272
diizeyinde negatif anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmaistir.
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Tablo 9: Tiikenmislik Faktorlerinin is Memnuniyetine Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B t p
Duygusal Tiikenme -,307 -5,498 ,000
Duyarsizlagsma ,056 1,005 ,316
Kisisel Basar1 Hissi ,329 6,915 ,000
R=,497 R?= 247 p<,000 F= 43,975

Tablo 9’da tiikkenmislik faktorlerinin is memnuniyetine etkilerini gdsteren
modelin anlamli (F= 43,975, p= 0,000) ve R? degerinin 0,247 oldugu
bulunmustur. Modeldeki bagimsiz degiskenlerden duygusal titkenmenin
is memnuniyetine -0,307 diizeyinde anlamli negatif bir etkisi oldugu
goriiliirken, kisisel basari hissinin 0,329 diizeyinde anlamli pozitif bir
etkisinin oldugu goriilmiistiir. Duyarsizlasmanin ise iy memnuniyetine
anlamli bir etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmaistir.

Tablo 10: Tiikkenmislik Faktorlerinin Aile ve Sosyal Yasama Olumsuz
Yansimaya Etkisi

Bagimsiz Degiskenler B t p
Duygusal Tiikenme 373 7,535 ,000
Duyarsizlagma ,300 6,067 ,000
Kisisel Basar1 Hissi -,073 -1,736 ,083
R=,639 R?=,409 p<,000 F=92,699

Tablo 10’da tiikenmislik faktorlerinin aile ve sosyal yasama olumsuz
yansimalara etkisini gosteren modelin anlamli (F= 92,699, p= 0,000) ve
R? degerinin 0,409 oldugu bulunmustur. Modeldeki bagimsiz
degiskenlerden duygusal tiikenme 0,373 ve duyarsizlasma 0,300
diizeyinde aile ve sosyal yasama olumsuz yansimaya etki ederken, kisisel
basar1 hissinin anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmaistir.

Degiskenlerin etki derecelerine gore hipotezlerin kabul ya da reddine
iligkin olarak degerlendirme tablo 11’de yapilmistir.

Tablo 11: Hipotez testleri Kabul/Ret Durumlari

. Kabul
No | Hipotez Durumu
Hia| Duygusal uyum duygusal tilkenmeyi azaltir. Kabul
H2a| Duygusal uyumsuzluk duygusal tilkenmeyi artirir. Kabul
Hip| Duygusal uyum duyarsizlagmay: azaltir. Kabul
Hab| Duygusal uyumsuzluk duyarsizlagmay artirir. Kabul
Hic| Duygusal Uyum kisisel basar1 hissini artirir. Kabul
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Hac| Duygusal uyumsuzluk kisisel bagar1 hissini diigiiriir. Kabul
Hza| Duygusal tiikkenme is memnuniyetini azaltir. Kabul
Hsa| Duyarsizlagma is memnuniyetini azaltir. Ret
Hsa| Kisisel basari hissi is memnuniyetini artirir. Kabul
Hap| Duygusal tikkenme aile ve sosyal yasama olumsuz etki] Kabul
yapar.
Hap| Duyarsizlagma aile ve sosyal yagama olumsuz etki yapar. Kabul
Hsb| Kisisel bagari hissi aile ve sosyal yasama olumlu etki yapar. | Ret

6. Sonuc ve Tartisma

Duygusal emegin c¢alisanlar isle ilgili oldugu kadar is dis1 yasamlarina
da etkisi oldugu agiktir. Hizmet endiistrisinin bir kolu olan turizm ve
otelcilik sektorii c¢aliganlarinin, sektoériin  olumsuzluk yaratabilen
mevsimlik ¢aligsma, vardiyali ¢aligma, bos zaman dengesizligi, uzun ve
yorucu isler, sosyal olmayan ¢alisma saatleri, diisiik ticret seviyesi (Riley
1993: 48) gibi birtakim mesleki 6zellikleri vardir. Bununla birlikte yiiz
ylize iletisimi ile c¢alisanlarin duygularimi isin bir parcasi olarak
kullanmas1 gerekliliginden dolay1 sosyal, aile ve mesleki yasamlarina
olumsuz yansimalar olabilmektedir.

Aragtirma sonucuna gore, calisanlarin is yerinde miisterilerle olan
iligkilerinde = gosterdikleri duygularin  kendi gercekten hissettigi
duygulardan farkli bir sekilde ortaya c¢ikmast durumunda duygusal
uyumsuzluk bas gosterebilmektedir. Duygusal uyumsuzluk yasayanlarmn
isle ilgili duygusal konularla bas etmeleri zorlasmakta ve giderek
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma icine girebilmektedirler. Ayni
zamanda bu kisilerin kisisel bagar1 hissinde azalma oldugu goriilmektedir.
Isle ilgili bu sonuglar bir yandan kisinin stres seviyesini artirdig1 gibi,
diger yandan ise karst olumsuz tutumlar takinmasina da yol
acabilmektedir.

Duygusal uyum ve uyumsuzlugun g¢alisanlarin gosterdikleri duygularin
gercekten hissedilen duygular ya da sahte duygular olup olmadigina gore
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Arastirmada, olumlu duygusal ifadeler
kullanan ve gercek duygular ile gosterdikleri duygular arasmnda uyum
olan calisanlardaki duygusal tiikenme ve duyarsizlagsmanin ters yonlii bir
iligki icinde oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica bu grupta olan caligsanlarin
isle ilgili tutumlarinin olumlu oldugu ve aile ve sosyal yasamla ilgili
olumsuz yansimalarin daha az oldugu goriilmiistiir.

Aragtirma verilerine gore otelcilik ¢alisanlarinin yas ortalamasiin diisiik
olmas1 dikkat ¢ekicidir. Sektor igerisinde siirekli olarak aymi meslegi
siirdiirenlerin oranin diistikliigii meslekte calisma siireleri itibariyle de
gorlilmektedir. Calisanlarin biiylik bir boliimiiniin  (%57) meslekte
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gecirdigi siire 1-3 yil arasi veya bir yildan diisiiktiir. Her ne kadar
arastirmada duygusal uyumsuzluk oranmin diisiik oldugu goriilse de,
meslekte kalma siireleri ve ortalama yas diizeyinin diisiikligii dikkate
alindiginda meslege karsi bir algmin gelismesi igin yeterli bir zaman
olmadigi da ifade edilebilir.

Otelcilik sektorii caliganlarmin neden uzun yillar boyunca bu meslegi
stirdiirmek konusunda isteksiz oldugu ayrica arastirilmasi gereken bir
olgudur. Diger bazi arastirmalarda (Giirsoy, v.d. 2011; Babakus, v.d.
2008; Chuang, v.d. 2016; Iplik v.d. 2014) katilimcilarin yas seviyelerinin
disiik oldugu goriilmektedir. Bu durum otelcilik mesleginin genglerin
yaptig1 bir meslek olarak diisiiniilmesine yol agmaktadir. Belli bir yastan
sonra bu meslegi yapmak konusunda bir isteksizlik oldugu, genglerin
ozellikle okul yillarinda yaz tatillerini degerlendirmek {iizere otelcilik
sektoriinde ¢aligtigt ve otelcilik meslegini meslek olarak kabul edip bu
isin egitimini almig kisilerin de isin aile ve sosyal yasama olumsuz
yansimalarindan dolay1 zaman igerisinde baska islere gectikleri
belirtilebilir.

Meslekle baglar zayif olan ¢aliganlarin duygusal uyumsuzluk yasayan ve
duygusal tiikenme ve duyarsizlasmaya bagli olarak bir yabancilagma
olgusuyla kars1 karsiya oldugu soylenebilir. Yabancilagsmanin 6zellikle
duyarsizlasma boyutundan calisanlar {izerinde etkisi aile ve sosyal
yasama  olumsuz  sekilde yansiyabilmektedir. = Duyarsizlagma,
uyumsuzlugun kisiler arasi boyutunu ifade ettiginden diger insanlara
kars1 katilik ve umursamazlik duygularinin gelismesine ve dolayisiyla
yabancilagmaya zemin hazirlamaktadir.

Duygusal tiilkenme ve duyarsizlagma ile aile ve sosyal yasama olumsuz
yansimalar ve i$ memnuniyetsizligi arasinda anlamli bir pozitif iliskinin
oldugu arastirma ile ortaya ¢ikmistir. Birbiriyle iligki bir sekilde duygusal
uyumsuzluk belirten galisanlarin ayni zamanda duygusal tikenme ve
duyarsizlasma i¢ine girdikleri ve yine bununla baglantili olarak
calisanlarm isle ilgili olumsuz duygular beslemesine ve aile ve sosyal
yasamlarinda sorunlara yol agtig1 sdylenebilir.

Aragtirmanin  turizm sezonunun basinda ve sonunda yapilmasi
calisanlarin yogun bir sezon sonrasinda isle ilgili duygularinin daha net
ortaya ¢ikmasi agisindan yararli olabilir. Ancak caligsanlarin sezon iginde
isten ayrilma ya da ig degistirme sikliginin sektérde yiiksek olmasi takibi
zorlagtiran bir unsur olusturmaktadir. Bu nedenle aragtirmanin sezon
sonunda yapilmast duygusal olarak isle ilgili hisleri ortaya koymasi
acisindan daha anlamli sonuglara ulasmaya olanak taniyabilir.
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