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Bu arastrmanmin  amaci;, konaklama isletmelerinde istihdam edilen
calisanlarin, iiretkenlik karsiti is davramiglari sergilemelerinde, duygusal emegin
etkili olup olmadigini arastirmak ve bu etkide is yasam dengesinin aracilik roliiniin
olup olmadigini belirlemektir. Arastirmanin verileri anket yolu ile toplanmustir. Anket
olusturulmasinda degiskenlere iliskin ii¢ farkli 6lcekten yararlanilmistir. Arastirma,
Balikesir’deki dort ve bes yildizlr konaklama igletmeleri ¢alisanlarina uygulanmig
olup, bu kapsamda 691 kisiye ulasilmigtir. Aragtirma hipotezleri Yapisal Esitlik
Modellemesi ile test edilmistir. Duygusal emek bagimsiz degisken, iiretkenlik karsiti
is davranist bagiml degisken ve is yasam dengesi degiskeni ise araci degisken olarak
ele alinmustir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, ¢alisanlarin duygusal emek
diizeyleri, iiretkenlik karsir iy davramisini artirmaktadir. Duygusal emekten,
tiretkenlik karsiti is davranigina giden yola, is yasam dengesi araci etkisi girince iliski
anlamsizlagmaktadwr. Yani tam aracilik etkisi tespit edilmistir. Sonug olarak, turizm
sektortinde, yiiksek diizeyde duygusal emek sunan ¢alisanlarin, dengeli bir is-aile
iliskisi saglayamama durumunda is yerinde iiretkenlik karsiti is davramslar
gosterebilecegi goriilmektedir. Bu bulgu, isletmelerin insan kaynaklar: yonetimi
uygulamalart ag¢isindan kritik bir oneme sahiptir. Calisma, duygusal emek, is yasam
dengesi ve iiretkenlik karsiti is davramslart kavramlarim bir arada ele alarak
literatiire ozgtin bir katki sunmaktadir.
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Volkan Akgiil & Edip Oriicii

THE MEDIATING ROLE OF WORK-LIFE BALANCE IN THE
EFFECT OF EMOTIONAL LABOR ON COUNTERPRODUCTIVE
WORK BEHAVIOR

Abstract

This study aims to investigate whether emotional labor affects the exhibition
of counterproductive work behaviors by employees in accommodation enterprises and
to determine whether work-life balance plays a mediating role in this effect. Data for
this study were collected through a survey. Three different scales related to the
variables were utilized in the construction of the questionnaire. The study was
conducted on employees working in four- and five-star accommodation enterprises in
Balikesir, and a total of 691 individuals were included. The research hypotheses were
tested using Structural Equation Modeling. Emotional labor was considered as the
independent variable, counterproductive work behavior as the dependent variable,
and work-life balance as the mediating variable. According to the findings,
employees’ levels of emotional labor increase counterproductive work behavior.
However, when work-life balance was included as a mediating variable, this
relationship became insignificant. In other words, a full mediation effect was
observed. Consequently, in the tourism sector, employees who engage in high levels
of emotional labor may exhibit counterproductive work behaviors if they fail to
maintain a balanced work-family relationship. This finding is of critical importance
for human resource management practices within organizations. This study makes a
unique contribution to the literature by addressing the concepts of emotional labor,
work-life balance, and counterproductive work behaviors together.

Keywords: Emotional Labor, Work Life Balance, Counterproductive Work Behavior,
Hospitality Businesses.

Giris

Gilinlimiizde is diinyasinda, ¢aliganlarin hem fiziksel hem de duygusal
emegi Orgiitsel basarida kritik bir rol oynamaktadir. Calisanlarin giiler yiizli,
yardimsever ve uyumlu olmasi giiniimiizde birgok is i¢in gereklidir. Kisinin
meslegi icab1 gerektigi durumda duygularii sergilemesi veya bastirmasina
duygusal emek denir (Hochschild, 1983, s. 7). Ozellikle hizmet sektdriinde
duygusal emek, calisanlarm miisterilere veya diger paydaslara olumlu bir
duygusal izlenim yaratma ¢abalarini ifade etmektedir. Ancak, bu tiir duygusal
emegin c¢aliganlar {izerinde psikolojik ve davranigsal sonuglar dogurdugu da
bilinmektedir. Bu baglamda, iiretkenlik karsit1 is davramsi (UKID), orgiit
icindeki performansi ve is birligini olumsuz etkileyen bir unsur olarak &ne
¢ikmaktadir. Calisanlarin orgiitsel hedeflere zarar verme amaciyla bilingli
olarak sergiledigi olumsuz tutum ve eylemlerden olusan kavram,; tretkenlik
kargit1 is davramisi olarak tanimlanmaktadir. Bu tiirdeki davraniglar
konaklama sektdriinde gok biiyiik zararlara yol agabilmektedir. Ote yandan,
calisanlarin is yasam dengesi, bu olumsuz etkilerin siddetini azaltmada
koruyucu bir rol oynayabilir. Is yasam dengesi, isgdrenlerin isleri ve kisisel
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yasantilari arasinda uygun bir denge kurmalaridir. Is hayatinda siirdiiriilebilir
rekabet avantaji elde edebilmek i¢in Orgiitlerin, calisanlarinin is yasam
dengesini kurma amaciyla ¢esitli insan kaynaklar1 faaliyetlerini géz Oniine
almaktadirlar (Wong ve Ko, 2009, s. 198). Ayrica turizm gibi emek yogun bir
sektorde; mevsimsel ¢alisma, yogun mesai saatleri ve insana hizmet veren bir
sektor olmasi gibi sebeplerle ¢alisanlarin is yasam dengesinin de arastirma
konusuna etkisi incelenmesi geren bir bagka konu olarak goriillmektedir. Bu
calismanin ana problemini, konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin; tiretkenlik
karsit1 is davraniglarinin azaltilmasina yonelik hangi 6nlemlerin alinabilecegi
sorusu olusturmaktadir. Bu soruya yanit alinabilmesi i¢in, duygusal emek ve
is yasam dengesi kavramlarinin tretkenlik karsitt is davranigi tizerindeki
etkileri sorgulanmustir.

Turizm sektoriinde diger sektorlerde oldugu gibi ¢alisanlarin iiretkenlik
karsit1 ig davraniglart goriilmektedir. Bu tiir davranislarin is verimliligine olan
olumsuz etkileri; otel isletmesinin karlilik oranlarim1 ve miisteriye sunulan
hizmet kalitesini disiirebilir, isletme itibarim1 zedeleyebilir ve ¢aliganlarin
mutlulugunu azaltabilir. Calisanlar, turizm gibi diizensiz ¢alisma saatleri olan
ve sik¢a duygusal emeklerini gostermek zorunda olduklari bir sektdrde
bulunuyorsa, bu durum is ve 6zel yasam dengesini de olumsuz etkileyebilir.
Duygusal emek, enerji ve duygusal kaynaklar harcamay1 gerektirdiginden
calisanlarin 6zel hayatlarina ayiracaklar1 zamani azaltabilir. Calisanlar 6rgiite
veya diger caliganlara zarar verebilecek goniillii eylemlerde bulunabilirler.
Turizm c¢alisanlarinin  bu  sekilde iiretkenlik karsit1 is davranislari
gostermelerinde mesleki sorumluluklari ile 6zel yagsamlari arasinda ulagmaya
calistiklar1 dengenin de etkisi oldugu varsayilabilir. Bu arastirmanin amaci;
konaklama isletmelerinde istihdam edilen c¢alisanlarin, tiretkenlik karsiti is
davranislart sergilemelerinde, duygusal emegin etkili olup olmadigini
arastirmak ve bu etkide i yasam dengesinin roliiniin olup olmadigini
belirlemektir. Alanyazinda bu {i¢ fakt6riin bir arada ele alindig1 arastirmalarin
smirlt oldugu goéz Oniine alindiginda, bu ¢alisma 6nemli bir boslugu
doldurmaktadir.

Arastirma Ornekleminin evreni temsil edebilir nitelik ve sayida
katilimcilardan meydana geldigi, arastirma problemini aragtirmak igin
caligsmaya kullanilan 6l¢eklerin ilgili degiskenleri 6l¢me yeterliliginde oldugu,
elde edilen veriler ve bunlara uygulanan analizlerin belirtilen sorgulamalarda
dogru ve arastirma metodolojisine uygun sekilde kullanildigi, arastirma
sonunda elde edilen ¢ikarimlarin bilimsel ve toplumsal gerceklere bagdastigi,
degerlendirme ve yorumlamalarin ilgili alan yazina uygun ve arastirma
problemiyle iliskili oldugu varsayilmistir. Arastirma, Balikesir ilindeki dort
ve bes yildizli konaklama isletmeleri ¢alisanlarin goriisleriyle sinirlidir.
Arastirma evreni olarak bu isletmelerinin segilmesinin sebebi, bu diizeydeki
otel isletmeleri daha diisik yildizli olan otel isletmelerine oranla yiiksek
sayida otel ¢alisanina sahip olmalaridir. Ayrica dort ve bes y1ldizli konaklama
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isletmelerinin; yOnetim organizasyon yapilar1 ve olanaklarinin daha iist
seviyede bulunmasi secilmelerinin diger nedenlerini teskil etmektedir.

Yapilan calismada oncelikle kavramsal cergeve baghigi altinda
arastirmanin temel degiskenleri olan; duygusal emek, is yasam dengesi ve
tiretkenlik karsit1 is davraniglar1 kavramlar ele alinmig ve birbirleri ile olan
iligkileri agiklanmigtir. Daha sonra ilgili hipotezlerin gelistirilmesine yer
verilerek arastirmanin metodolojisi kapsaminda aragtirma prosediiri ile
orneklemi, veri toplama araglar1 ve elde edilen verilerin analiz yontemleri
belirtilmistir. Son kisimda elde edilen bulgular 1s181nda sonuglar tartigilmistir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde, duygusal emek, is yasam dengesi ve iiretkenlik karsiti ig
davraniglar1 kavramlarina yer verilmistir.

1.1. Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami, ilk kez Arlie Russell Hochschild (1983)
tarafindan kullamilmistir. Hochschild, duygusal emegi, ¢alisanlarin iglerinin
bir parcasi olarak belirli duygular1 hissetmeleri ve/veya ifade etmeleri gereken
bir siire¢ olarak tanimlamis; bu durumun 6zellikle hizmet sektoriinde nasil
sistematik bir beklenti haline geldigini vurgulamistir.

Cornelius’un (1996), tanimina gore duygular; hisler, bilissel siiregler,
davranislar, fizyolojik tepkiler ve ifadelerden olusan ¢ok boyutlu bir yapidir.
Duygular, bireylerin belirli bir duruma, kisiye ya da olaya verdikleri tepkiler
olarak ortaya ¢ikarken; tutumlar, bu durumlara yonelik daha kalict
degerlendirmeleri ifade eder. Ruh hali ise daha uzun siireli, diisiik yogunluklu
duygusal durumlar olarak duygulardan ayrisir (Robbins ve Judge, 2015, s.
102).

Giiniimiizde bircok meslek dalinda calisanlarin giiler yiizlii olmalari,
yardimseverlik sergilemeleri ve is arkadaslariyla ya da miisterilerle uyum
icinde caligabilmeleri beklenmektedir (Steinberg ve Figart, 1999, s. 10).
Bireyin mesleki sorumluluklari geregi duygularimi disa vurmasi ya da
bastirmasi ise “duygusal emek” kavramiyla agiklanir (Hochschild, 1983, s. 7).
Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi daha ¢ok gozlemlenebilen
davranigsal boyutlan iizerinden degerlendirmistir. Bu yaklasima gore,
misteriler tarafindan sunulan hizmetin kalitesi biiyiik Ol¢lide calisanin
sergiledigi davramiglara baglidir. Dolayisiyla pek cok hizmet alaninda
calisanlardan; giileryiiz, samimiyet ve yardimseverlik gibi belirli duygulari
sergilemeleri beklenmektedir (Steinberg ve Figart, 1999, s. 10). Bu baglamda
duygularin yonetimi, is yerindeki etkilesimleri diizenleme ve kurumsal
hedeflere ulasma agisindan 6nemli bir norm haline gelmistir (Grandey, 2000,
s. 98). Morris ve Feldman (1996), kavramu siklik, dikkat, duygu ¢esitliligi ve
duygu uyumsuzlugu gibi ¢cok boyutlu bir yapida degerlendirmistir. Miisteriler,
calisanlardan belirli bir davranig bigimi beklediklerinden, bu beklentiler
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karsilanmadiginda memnuniyetsizlik duygusu ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle
calisanlarin, is ortaminda karsilastiklart durumlara uygun tepkiler
verebilmeleri i¢in duygularini kontrol edebilmeleri gerekmektedir.

Basta turizm olmak tlizere bir¢cok hizmet sektorlerinde; calisanlardan,
hizmet siiresi boyunca olumsuz duygularini bastirarak olumlu bir yiiz
ifadesiyle gorevlerini siirdirmeleri beklenmektedir. Bu baglamda duygusal
emek, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda temel bir unsur haline gelmistir
(Grandey, 2003, s. 88). Duygusal emek siireci, ¢aliganlarin duygularini
yonetmelerine yardimei olan iki temel stratejiden olusur; derin rol yapma ve
ylizeysel rol yapma. Her iki strateji de ¢alisanin gercek duygularinin disindaki
bir duyguyu ifade etmesini igerir. Ancak bu stratejilerin temel farki, ¢alisanin
motivasyonunda ve duyguyu nasil yonettiginde ortaya ¢ikar (Diefendorff vd.,
2005, s. 341). Duygusal emek, turizm sektoriinde ¢alisanlarin performansini
ve psikolojik sagligini dogrudan etkileyebilir. Calisanlarin miisteri odakli
olmalari, hizmet kalitesini artirmak adma siirekli pozitif duygular
sergilemelerini gerektirir. Ancak bu durum, uzun vadede tiikenmislik, stres,
depresyon gibi olumsuz sonuglara yol agabilir (Grandey, 2000, s. 105).
Turizm sektoriinde yapilan caligmalar, duygusal emegin calisanlar tizerindeki
etkilerini detayl bir sekilde incelemistir. Bu ¢alismalar, genellikle konaklama
isletmelerinde c¢alisanlarin hizmet etme sirasinda karsilastiklart duygusal
taleplerin, onlarin psikolojik sagligi lizerindeki olumsuz etkilerini ortaya
koymaktadir. Ornegin, Foley vd. (2005), turizm sektdriindeki isyerlerinde,
calisanlarin siirekli olarak miisteri taleplerine uymak zorunda kalmalarinin, is
tatmini ve tiilkenmislik {tizerinde belirgin bir etkiye sahip oldugunu
belirlemislerdir. Bu galismada, 6zellikle odaklanma, duygusal tilkenmislik ve
is yasam dengesi arasindaki iligki ele alinmistir. Calisanlarin uzun siireli
duygusal emek harcamasi, yiiksek diizeyde psikolojik tiikenmislik ve isten
ayrilma istegi yaratabilir. Bir diger 6nemli ¢alisma, (Hur vd., 2013, 5.118), is
yasam dengesinin duygusal emek tizerindeki etkisini ve bunun g¢alisanlarin
genel psikolojik sagligina olan katkisimi ele almistir. Arastirma, is yasam
dengesinin duygusal tiikenmisligi azaltic1 etkilerinin oldugunu ve is yasam
catigmasinin duygusal emegi nasil daha da zorlastirdigini ortaya koymustur.
Caligma, ayrica, organizasyonel destek ile is yasam dengesinin ¢alisanlarin
tikenmislik seviyeleri iizerindeki olumlu etkisini vurgulamaktadir.
Konaklama isletmelerinde is yasam dengesi saglanmadiginda, ¢alisanlarin
duygusal yiiklerinin arttigi ve buna bagl olarak iretkenlik karsiti is
davraniglarinin ortaya ¢iktig1 gézlemlenmistir.

1.2. Is Yasam Dengesi

Kavramin temelleri Kanter (1989) tarafindan atilmustir. Guest (2002),
“Work-life balance” terimini sistematik teorik temellerle tanimlamis ve
kuramsallastirilmasinda 6ncii olmustur.

Caligsanlar, bir organizasyonun en degerli unsurlarindan biri olarak
gorlilmektedir. Bu nedenle is ortaminin, g¢alisanlarin ihtiyaglarina uygun
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sekilde yapilandirilmas1 6nem tasimaktadir (Mazurowski, 2019, s. 27). s
yasam dengesi konusundaki arastirmalar, yoneticilerin bu dengeyi gelistirmek
amaciyla daha esnek igyeri politikalarin1 benimsemeye agik hale geldiklerini
gostermektedir. Calisanlarin is yerinde aktif ve verimli olabilmeleri, biiyiik
Olciide dikkatlerini toplama ve ise bagliliklarini siirdiirme becerilerine
baglidir. Bu nedenle yoneticiler, bireylerin hem is hem de 6zel yasam rollerine
katiliminda esneklik sunan is yasam dengesi politikalarinin 6nemini giderek
daha fazla fark etmektedir (Phipps ve Prieto, 2014, s. 255). Is ve 6zel yasam
rollerinin birbirine karismasi sonucu yasanan stres artisi; is yerindeki stres
diizeyinin yiikselmesine, is tatmininin azalmasina ve genel performansin
diismesine neden olabilmektedir (Goziikara ve Colakoglu, 2015, s. 14). Bu
olumsuzluklar, calisan refahin1 ve memnuniyetini artirmak i¢in is yasam
dengesinin saglanmasiin ne denli 6énemli oldugunu ortaya koymaktadir.
Kurumsal diizeyde saglanan is yasam dengesi destegi; calisanlarin is
doyumunu ve performansini yiikseltebilir, saglik ve genel iyilik hallerini
olumlu yonde etkileyebilir ve tilkenmislik diizeylerini azaltabilir (Christiana
ve Rajan, 2014, s. 38). Calisanlar acisindan bakildiginda ise bu tiir politikalar;
artan is giivenligi ve memnuniyet, karar alma siireclerinde daha fazla 6zerklik,
azalan stres diizeyi ve gelismis fiziksel ve psikolojik saglik gibi bircok avantaj
sunar.

Is yasam dengesini saglamaya yonelik politikalar, genellikle
caliganlarin is yerinde memnuniyetini artirmak ve performanslarini
iyilestirmek i¢in kullanilmaktadir. Etkili sekilde planlanmis bu tiir politikalar;
calisan baghiligimi artirarak is giicli devir oranlarini diisiirebilir, uzun mesai
saatlerinin ve asir1 yorgunlugun neden oldugu verim kaybini 6nleyebilir ve
stres diizeyini azaltarak daha saglikli, destekleyici bir is ortami yaratabilir
(Alhazemi ve Ali, 2016, s. 84). Bu tiir politikalar ve uygulamalar, ¢alisanlarin
hem ig yasaminda hem de 6zel rollerinde daha etkili ve dengeli olmalarini
saglayacak bir orgiitsel destek kiiltiiriiniin gelismesine katki saglamaktadir
(Chimote ve Srivastava, 2013, s. 68). Is yasam dengesi, sadece fiziksel
zamanin dagilimi degil, aym1 zamanda duygusal, psikolojik ve sosyal
kaynaklarin yonetilmesiyle de ilgilidir. Bu dengenin saglanmasi, ¢alisanlarin
isyerindeki verimliliklerini ve bagliliklarini artirabilir. Ozellikle hizmet
sektorlerinde ¢alisanlar i¢in bu denge, daha biiyiik bir 6nem tasir. Calisanlar,
Ozellikle turizm ve konaklama sektoriinde sik¢a karsilastiklart yogun is
temposu ve miisteri talepleri nedeniyle is yasam dengesini saglamakta zorluk
cekerler (Wong ve Ko, 2009, s. 195).

Turizm sektorii, konaklama isletmeleri basta olmak iizere yogun
misteri etkilesimi, mevsimsel is yiikleri ve diizensiz calisma saatleri ile bilinir.
Bu sektorde ¢alisanlar, ¢ogunlukla esnek ve uzun c¢alisma saatleriyle
karsilasirken, kisisel zamanlarini islerine ayirmak zorunda kalirlar. Ozellikle
otelcilik ve restoran sektorlerinde galiganlarin i yasam dengesini korumalari
biiyiik bir zorluk teskil etmektedir (Hsich ve Wang, 2015, s. 2230). Is yasam
dengesizligi, calisanlarin tiikenmislik, is tatminsizligi, stres ve diisiik
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motivasyon gibi olumsuz sonuglara yol acabilir. Calisanlarin isyerine olan
baglhiliklar1 azalir, bu da iretkenlik karsit1 is davranislarina zemin
hazirlayabilir (Spector ve Fox, 2005, s. 160). Bu baglamda, is yasam
dengesinin  saglanmasi, sadece c¢alisanlarin psikolojik  sagliklarini
iyilestirmekle kalmaz, ayn1 zamanda organizasyonel verimliligi ve miisteri
memnuniyetini artirabilir (Foley vd., 2005, s. 250).

1.3. Uretkenlik Karsit1 is Davramslar

Uretkenlik karsiti is davranisi, Fox (1974), tarafindan literatiire
kazandirilmig ve Spector ile Fox (2005), tarafindan stresér-duygu modeli
baglaminda detaylandirilmistir. Robinson ve Bennett (1995), UKID’i 6rgiitiin
cikarlarma zarar verecek sekilde, calisanlarin kendi istegiyle sergiledigi
davranislar biitiinii olarak tanimlar. Bu kapsamda; kurum kaynaklarini kisisel
amagclarla kullanmak, fiziksel veya sozlii siddet uygulamak, dedikodu
yapmak, hirsizlik, kasitli olarak arag ve gereclere zarar vermek, ge¢ gelmek,
is birligini reddetmek, taciz ve yoneticilere veya is arkadaslarina karsi saygisiz
davramislarda bulunmak gibi davramislar UKID 6rnekleri arasinda yer
almaktadir.

Bu davranislarin siddeti ve etkiledigi bireyler farklilik gosterebilir;
dogrudan miisterilere ya da diger ¢alisanlara yonelebilir (Spector ve Fox,
2005, s. 154). Alan yazinda, bu tiir davraniglarin nedenlerine ve nasil ortaya
¢iktigia dair ¢ok sayida ¢alisma mevcuttur. Ozellikle son donemde yapilan
aragtirmalar, bu davranislarin psikolojik altyapisimi anlama yoniinde énemli
katkilar sunmaktadir. Spector ve Fox (2002), UKID’i érgiite ya da ¢alisanlara
zarar vermeyi amaglayan davranislar olarak tanimlamiglardir. Alan yazinda
bu davraniglar, cesitli teorik yaklasimlar 1siginda farkli terimlerle ifade
edilmistir. Spector (1975), bu alandaki Oncii ¢alismalarindan birinde,
“orgiitsel saldirganlik” kavramini kullanmigtir. Devam eden ¢alismalarda ise
bu davraniglar; “saldirganlik” (Neuman ve Baron, 1998), “antisosyal
davranis” (Giacalone ve Greenberg, 1997), “sugluluk egilimi” (Hogan ve
Hogan, 1989), “sapkin davranis” (Hollinger, 1986; Robinson ve Bennett,
1995), “misilleme” (Skarlicki ve Folger, 1997) ve “intikam alma” (Bies vd.,
1997) gibi kavramlarla ifade edilmistir. Bu terimlerin her biri, iretkenlik
kargiti is davranmiginin farkli yonlerini agiklamayr amaclamakta olup,
terminolojideki cesitlilik, arastirmalarin temel aldigi kuramsal ¢ergevelerin
yansimasidir.

Kurumlar agisindan bu tiir davraniglarin nedenlerini anlamak, uygun
stratejiler gelistirerek ¢alisan davraniglarini olumluya yonlendirmek agisindan
olduk¢a Onemlidir. Ciinkii; turizm isletmelerinin miisterilerinin talepleri
dogrultusunda mal ve hizmet iiretmeleri, miisterileri memnuniyetini
arttirmakta ve buna baglh olarak da miisterilerin isletmeye bagliliklar
artmaktadir (Aymankuy vd., 2012, s. 225). Meydana gelecek tiretkenlik karsiti
is davranislar1 bu noktada isletmeye biiyiik zarar verecektir.
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1.4. Degiskenler Arasi Iliskiler

Bu bolimde, degiskenler arasindaki iliskileri ortaya koymay1
amaclayan hipotezlere ve calismanin temelini olusturan kuramsal gerceveye
yer verilmistir.

1.4.1. Duygusal Emek, Is Yasam Dengesi Iliskisi

Duygusal emek, calisanin isin gerektirdigi duygusal ifadeleri
sergilemek amaciyla kendi duygularini bastirmast ya da doniistiirmesi
siirecidir. Bu kavram, ilk kez Hochschild (1983) tarafindan tanimlanmis ve
Ozellikle hizmet sektorlerinde ¢alisanlarin miisteri memnuniyetini saglamak
amaciyla olumlu duygular sergileme zorunlulugu ile agiklanmustir. Is yasam
dengesi ise bireylerin mesleki yiikiimliiliikleri ile 6zel yasamlar1 arasinda
denge kurma g¢abasidir. Duygusal emegin yogun oldugu is ortamlarinda bu
denge bozulabilmekte, calisanlar ig-aile ¢atigmalar1 ve tiikenmislik riskiyle
karsi1 karsiya kalabilmektedir.

Bu iligki Kaynaklarin Korunmasi Teorisi (Conservation of Resources
Theory; Hobfoll, 1989) ile agiklanabilir. Bu teoriye gore bireyler sahip
olduklar1 kaynaklar1 (zaman, enerji, duygusal denge) koruma egilimindedir.
Alan yazin, hizmet sektoriinde uzun galisma saatleri, vardiya diizensizligi ve
yiiksek duygusal taleplerin ¢alisanlar iizerindeki baskiy1r artirdigini
gostermektedir (Loo ve Lamm, 2005). Duygusal emegin is yasam dengesi ve
is tatmini tizerindeki etkisi konaklama ve havayolu sektorlerinde siklikla
incelenmis; duygusal uyumun olumlu, uyumsuzlugun ise olumsuz sonuglar
dogurdugu saptanmistir (Kumari ve Aithal, 2022; Cakmakci ve Oztiirk, 2017).

1.4.2. Duygusal Emek, Uretkenlik Karsiti is Davrams: iliskisi

Duygusal emek, calisanlarin 6zellikle hizmet sektoriinde isin
gerektirdigi duygulari sergilemek amaciyla gergek duygularini bastirmalari ya
da degistirmeleriyle olusan bir emek bi¢imidir. Bu siirecin yonetimi, bireysel
ve Orgiitsel gesitli sonuglar dogurmakta, bazi durumlarda ise liretkenlik karsiti
is davramslarina zemin hazirlayabilmektedir. Ozellikle yiizeysel rol yapma
durumunda c¢aliganlar i¢in duygusal tiikenmeye, stres artisgina ve is
tatminsizligine neden olabilmekte; bu da iiretkenlik karsiti ig davraniglarini
tetikleyebilmektedir (Kim vd., 2012; Pala ve Tepeci, 2014). Duygusal
uyumsuzluk, bireyin hissettikleriyle gdstermesi gereken duygular arasindaki
farktan kaynaklanir ve zamanla calisanm1 hizmet sabotaji gibi olumsuz
davraniglara yoneltebilir (Lee ve Chihyung, 2014). Ayrica, orgiit tarafindan
duygusal emegin taninmamasi ya da adil karsilanmamasi, ¢alisanlarin orgiitsel
baghligini zayiflatip UKID egilimini artirabilir (Demir, 2011). Yapilan
arastirmalar, yiizeysel rol yapmanin UKID ile pozitif iliskili oldugunu; derin
rol yapmanin ise bu iliskiyi zayiflattigini gostermektedir (Wang ve Lian,
2015; Nwanzu ve Babalola, 2022). Sunulan bu bilgiler 1518inda ¢aligmanin
birinci hipotezi asagidaki gibi kurgulanmistir: H1: Calisanlarin Duygusal
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Emek Diizeylerinin, Uretkenlik Karsit1 Is Davranislari iizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

1.4.3. Is Yasam Dengesi ile Uretkenlik Karsit1 is Davrams: Iliskisi

Is yasam dengesi, bireylerin mesleki sorumluluklari ile &zel yasamlari
arasinda saglikli bir denge kurabilmesini ifade ederken; iiretkenlik karsiti is
davranislari, ¢alisanlarin kasitli olarak orgiite ya da orgiit tiyelerine zarar veren
davranislarin1 kapsamaktadir (Robinson ve Bennett, 1995). Is-aile catismasi
yasayan c¢alisanlarin, oOrgiitsel kurallara uymama, ise ge¢ gelme veya
devamsizlik gibi olumsuz davraniglara yonelme olasilig1 artmaktadir (Darrat
vd., 2010). Bu baglamda, Kaynaklarin Korunmasi Teorisi (Hobfoll, 1989)
cergevesinde degerlendirildiginde; c¢alisanlarin i yasam dengesinin
bozulmast, psikolojik kaynaklarmin tilkenmesine neden olmakta, bu da UKiD
davranislarin artirmaktadir. Ozellikle is-aile catismalari, tilkenmislik ve stres
diizeylerini yiikselterek, c¢alisanlarin oOrgiitsel bagliligin1 azaltmakta ve
verimsiz davraniglara zemin hazirlamaktadir (Anderson vd., 2002; Hammer
ve Thompson, 2003). Selvarajan (2019), is-aile catismasinin UKID iizerinde
dogrudan etkili oldugunu belirtmis ve duygulanimin bu iliskiyi diizenleyici bir
unsur olarak rol oynadigini ortaya koymustur. Benzer sekilde, Taegar (2023),
caligsmasinda, yiiksek duygusal zekaya sahip calisanlarin is-aile ¢atismalarini
daha etkili yoneterek UKID diizeylerini azaltabilecegini vurgulanustir.

1.4.4. Duygusal Emek, Is Yasam Dengesi ve Uretkenlik Karsit1 is
Davrams iliskisi

Duygusal uyumsuzluk ve olumlu duygular1 sergileme ihtiyacindan
olusan duygusal emek, gesitli stres tepkilerine neden olmaktadir (Zapf, 2002).
Duygusal emegin artmasiyla iiretkenlik karsiti davranmiginin artacagini
goriilmektedir (Demir vd., 2016). Is sorumluluklarini yerine getirme
noktasinda; ig-aile catigsmasi yasayan ¢alisanlarin yagamayanlara oranla daha
fazla zorluk yasadigini belirtmistir (Choi ve Kim, 2012, s. 1012). is ortaminda
yiiksek diizeyde duygusal emek sunan calisanlarin, is aile dengesini
saglayamama durumunda is yerinde {iretkenlik karsit1 is davraniglar
gosterebilecegi on gorilmiistiir.

Duygusal emek sunarak miisterilere karsi sanki bir maske takan
caligsanlar, 6zel hayatlar1 ile is hayatlar1 arasindaki dengenin bozulmasi
durumunda bunu igyerindeki davranmiglarina yansitabilirler. Alan yazin
incelendiginde; duygusal emek, is yasam dengesi ve iiretkenlik karsiti is
davraniglarin bir arada ele alan bir ¢aligmaya rastlanilmamistir. Bu nedenle;
duygusal emek ve iiretkenlik karsit1 is davranisi iliskisi ve iligkide is yasam
dengesinin rolii ile ilgili hipotez asagidaki gibi olusturulmustur. H2:
Calisanlarin  Duygusal Emek Diizeylerinin, Uretkenlik Karsit1 s
Davranislarina etkisinde, Is Yasam Dengesinin rolii vardir.
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2. YONTEM

Bu arastirmada, duygusal emek bagimsiz degisken, iiretkenlik karsiti is
davranis1 bagimli degisken ve is yasam dengesi ise aract degisken olarak ele
almmaktadir. Aract degisken, bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerindeki etkisini ileten bir unsur olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka
ifadeyle, aracilik iliskisinde bagimsiz degiskenin araci degisken iizerindeki
etkisi, arac1 degiskenin ise bagimli degisken iizerindeki etkisi s6z konusudur.
Araci degiskenin modele dahil edilmesiyle bagimsiz degiskenin bagimh
degisken lizerindeki etkisi ortadan kalkarsa bu durum “tam aracilik”, etkide
belirgin fakat siirli bir azalma goriilmesi durumunda ise “kismi aracilik”
olarak degerlendirilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2017, s. 90). Bu baglamda
caligmanin modeli ve hipotezleri Sekil 1°deki gibi yapilandirtlmustir.

Sekil 1. Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Is Yasam

Dengesi
| \l\
I H2 |

Uretkenlik
Karsit1 [s
Davranisi

Duygusal

Emek H1

HI1: Calisanlarin duygusal emek diizeylerinin, iiretkenlik karsiti is
davranislar1 tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H2: Calisanlarin duygusal emek diizeylerinin, iiretkenlik karsiti is
davraniglarina etkisinde, is yasam dengesinin rolii vardir.

2.1. Anakiitle, Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Bu ¢alismanin anakiitlesi, Balikesir ilinde faaliyet gosteren dort ve bes
yildizli otel igletmelerinde gorev yapan galisanlar olusturmaktadir. Arastirma,
yalnizca bu nitelikteki otellerde calisan bireylerin goriisleriyle sinirhidir. Bu
tiir otellerin tercih edilmesinin nedeni, daha genis bir organizasyon yapisina
ve dolayisiyla daha fazla ¢alisana sahip olmalaridir. Kapsam olarak,
15.01.2022 tarihli Balikesir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii verilerine gore
belirlenen 16 otel isletmesi hedeflenmistir. Bu isletmelerden izin alinabilen
13’linde, Nisan—Eyliil 2022 tarihleri arasinda veri toplanmustir. Yiiksek
sezonda veri toplanmasi, ¢alisan sayisinin fazla olmasi nedeniyle 6zellikle
tercih edilmistir. Verilerin bir kismu yiiz yilize anketlerle elde edilmis, ancak
vardiyali sistem ve yogun is temposu nedeniyle tiim personele dogrudan
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ulasilamamistir. Bu nedenle ek olarak “topla-birak” yontemi kullanilmustir.
Toplam 734 anket toplanmis; ancak 43’1 hatali veya eksik oldugu icin analiz
dis1 birakilmis ve gegerli 6rneklem 691 kisi ile olusturulmustur.

2.2. Anket Formu Tasarimi ve Kullanilan Olgekler

Aragtirmada veri toplama araci olarak zaman ve kullanim kolayligi
sebebiyle anket teknigi uygulanmistir. Anket formu dort kisimdan
olusmaktadir. Ik kisim; duygusal emek ile ilgili ifadeler ikinci, is yasam
dengesi ile ilgili ifadeler tgilinci, iiretkenlik karsiti is davranist ile ilgili
ifadeler ve son kisimda katilimcilarla ilgili demografik bilgiler bulunmaktadir.
Hipotezlerin test edilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan verilerin toplanmasi amaciyla
ti¢ 6l¢ekten yararlanilmustir. Bu 6lgekler Tablo 1°de belirtilmektedir.

Tablo 1. Arastirmada Kullamlan Ol¢ekler ve Alindigi Kaynaklar

Olgek Alinan Kaynak
Duygusal Emek Olgegi (3 boyut-13 Basim ve Begenirbag (2012)
soru)
Is Yasam Dengesi Olgegi (15 soru) Plakolli, (2021)
Uretkenlik Karsit1 Is Davramst Olgegi Morgiil (2020)

(2 boyut-19 soru)

Anket formu, 16.12.2021 tarihinde Bandirma Onyedi Eyliil
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’na sunulmus ve etik
onayin ardindan, kolayda 6rnekleme yontemiyle belirlenen ii¢ otelde 6n test
uygulanmistir. Bu kapsamda 110 calisana yiiz yiize anket uygulanmis ve
katillmc1  geri  bildirimleri  dogrultusunda  anlagilmayan  sorular
degerlendirilmistir. On test sonrasi gerceklestirilen giivenirlik analizinde,
Olgeklerin Cronbach's Alpha katsayisi 0,884 olarak bulunmus; boylece anketin
yeterli gilivenilirlige sahip oldugu goriilerek ana veri toplama siirecine
gecilmistir.

2.3. Verilerin Analizi

Arastirmada, katilime1 profilini belirlemek i¢in frekans analizi; hipotez
test yontemi igin ise normallik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir.
Olgeklerin giivenilirligi Cronbach's Alpha ile degerlendirilmis, normallik igin
Kolmogorov-Smirnov, Shapiro-Wilk testleri ile carpiklik-basiklik degerleri
incelenmistir. Verilerin normal dagilmadigi goriilmiis ve bu nedenle ¢oklu
normallik varsayimi gerektirmeyen PLS-SEM yontemi tercih edilmistir. PLS-
SEM, modelin karmagikligina uygun olarak normallik varsayim
gerektirmeyen yapisiyla 6ne ¢ikmaktadir (Henseler vd., 2009; Hair vd., 2014;
Yilmaz vd., 2019, s. 89).
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Tablo 2. Ol¢eklerin Cronbach's Alpha (a) Degerleri

Olgekler ve Alt Boyutlart Ifade Sayist Cronbach's Alpha (a) Degeri
Duygusal Emek 13 ,757
DE Yiizeysel 6 ,891
DE Derin 4 ,860
DE Samimi 3 ,755
Is Yasam Dengesi 15 ,875
1YD, Kisisel Hayata, Is Miidahalesi 4 ,854
IYD, ise, Kisisel Hayat Miidahalesi 4 ,708
IYD, Kisisel Yasam Gelistirme 7 ,756
Uretkenlik Karsit: Is Davranist 19 ,952
UKID Orgiite Yénelik 12 ,830
UKID Bireye Yénelik 7 917

Tablo 2’de sunulan bulgulara gore, arastirma modelindeki yapilarin
giivenilirlik katsayilar;; Duygusal Emek icin 0,757, Is Yasam Dengesi i¢in
0,875 ve Uretkenlik Karsit1 Is Davranisi icin 0,952 olarak hesaplanmustir. Alt
boyutlara ait degerler ise 0,708 ile 0,917 arasinda degismektedir. Bu bulgular,
Olceklerin i¢ tutarlilik acisindan kabul edilebilir diizeyde giivenilir oldugunu
gostermektedir.

3. BULGULAR
Arastirmaya yonelik tanimlayici bilgiler Tablo 3’de gosterilmektedir.

Tablo 3. Tammmlayic: Bilgiler

Cinsiyet Say1 % Medeni Durum Say1 %
Kadin 312 45,2 Evli 278 40,2
Erkek 372 53,8 Bekar 387 56,0
Gegersiz 7 1,0 Gegersiz 26 3,8
Toplam 691 100 Toplam 691 100

Yas Egitim Diizeyi
20 ve altinda 54 7,8 Tlkokul 36 52
21-30 164 23,7 Ortaokul 69 10,0
31-40 187 27,1 Lise 310 44,9
41-50 188 27,2 Lisans 248 35,9
51 ve Usti 85 12,3 Lisansiistii 10 14
Gegersiz 13 1,9 Gegersiz 18 2,6
Bu otelde Caligma Siiresi Sektor Tecriibesi

1 yildan az 144 20,8 1 yildan az 86 12,4
1-3 yil 103 14,9 1-3 yil 79 11,4
4-6 y1l 124 17,9 4-6 y1l 7 11,1
7-10 y1l 149 21,6 7-10 y1l 146 21,1
10-15 yil 96 13,9 10-15 yil 162 23,4
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16 ve istil 52 75 16 ve iistii 123 17,8

Gegersiz 23 3,3 Gegersiz 18 2,6
Departman Is Pozisyonu

On biiro 119 17,2 Sef 99 14,3

Yiyecek Igecek 231 33,4 Miidiir 31 3,5

Kat Hizmetleri 192 27,8 Normal galisan 459 67,4

Muhasebe- IK 44 6,4 Stajyer 92 13,3

Teknik Servis 32 4.6 Gegersiz 10 14

Giivenlik 19 2,7

Animasyon, Su Sporlart 10 1,4

Yonetim 31 45

Gegersiz 13 1,9

Toplam 691 Toplam 691

Arastirma kapsaminda 691 katilmcmin %45,2°si kadin, %53,8’1
erkektir. Katilimeilarin %56’s1 bekér, %40,2’si evlidir. En yogun yas grubu
%27,2 ile 41-50 yas araligindadir. Egitim diizeyinde katilimcilarin %44,9’u
lise, 9%35,9’u lisans mezunudur. Otelde ¢aligma siiresi agisindan en yiiksek
oran %21,6 ile 7-10 y1l arasinda olup, sektor tecriibesinde %23,4 ile 10-15 yil
arasinda deneyime sahip calisanlar 6ne ¢ikmaktadir. Departman bazinda en
fazla katihlm %33,4 ile yiyecek-icecek boliimiinden saglanmistir. Kat
hizmetleri (%27,8) ve 6n biiro (%17,2) bu boliimii takip etmektedir. Gorev
pozisyonlarina gore ise ¢aligsanlarin %67,4’i normal ¢alisan, %14,3’i sef ve
%13,3’1i stajyer olarak gorev yapmaktadir.

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi i¢in Kismi En Kiiciik Kareler
(PLS-SEM) yaklagsimina dayanan Yapisal Esitlik Modellemesi uygulanmistir.
PLS tabanli yapisal esitlik modellemesi, diger yapisal esitlik modelleme
tekniklerinde oldugu gibi iki temel asamada yiiriitiilmektedir. [lk asamada, her
bir yapinin ilgili ifadeler araciligiyla ne diizeyde temsil edildigini inceleyen
6l¢iim modeli analiz edilir. Bu asamada gézlenen degiskenler biitiinsel olarak
degerlendirilir; dlgeklerin giivenilirlik ve gegerlilik diizeyleri test edilir. Elde
edilen faktor yiikleri, yap1 gegerliligi, i¢sel tutarlilik ve ayirt edici gecerlilik
kriterlerinin saglanip saglanmadigini belirlemek amaciyla kullanmilir. Tiim
degiskenlerin 6l¢iim modelinde gecerlik ve giivenilirlik kosullarini saglamasi
durumunda, analiz siireci modeldeki yapilar arasindaki iliskilerin test edildigi
ikinci asamaya gecer. Bu asamada, gizil degiskenler arasindaki nedensel
baglar incelenerek yapisal model degerlendirilir ve arastirma hipotezleri test
edilir.

3.1. Ol¢iim Modeline iliskin Test Sonuclar

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizinde dncelikle 6lgiim
modeli test edilmis ve analiz stirecinde belirli kriterler esas alinmustir. PLS-
SEM ile kurulan modelde, gizil degiskenlerle ilgili ifadelerin faktor yiiklerinin
en az 0,70 ve istatistiksel olarak anlamli bulunmasi1 beklenmektedir (Chin ve
Marcoulides, 1998; Hair vd., 2014). Ancak yeni gelistirilen 6lgekler igin
0,50’nin iizerindeki yiik degerleri de kabul edilebilir diizeyde goériilmektedir
(Hulland, 1999).
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Gizil degiskenlerin gecerliligi, AVE (Aciklanan Ortalama Varyans)
katsayilartyla degerlendirilmis; bu degerin 0,50’nin iizerinde olmasi,
degiskenin ilgili ifadelerinin varyansinin yarisindan fazlasini agikladigim
gostermektedir (Chin ve Marcoulides, 1998; Hair vd., 2014). Modelin
giivenilirligi ise Capraz Gilivenilirlik (Composite Reliability) degeriyle
olglilmiis; PLS-SEM analizlerinde Cronbach Alfha yerine bu degerin
kullanilmas1 6nerilmektedir (Wong, 2013; Tirkay, vd., 2018). Bu degerin
0,70’in {izerinde olmas1 yeterli kabul edilmektedir (Bagozzi ve Yi, 1988). ilk
olciim modelinde, Uretkenlik Karsiti Is Davranisi 6lgegine ait bes ifadenin
(UKID: 2, 3, 4, 5, 11) faktor yiikleri 0,50’nin altinda kaldigindan modelden
¢ikarilmis ve analiz yeniden gergeklestirilmistir. ikinci analizde elde edilen
faktor yiikleri, AVE ve giivenilirlik degerleri (CR, rtho_A ve Cronbach Alfha)
Tablo 4’te belirtilmistir.

Tablo 4. Ol¢iim Modeli Sonuclar: *

Yap1 Ifade Yiik Degeri AVE Giivenilirlik Degeri
CR o Rho-A
DE 0,656 0,905 0,868 0,872
UKID 0,508 0,934 0,923 0,929
DE1 0,814
DE DE2 0,814
Yiizeysel DE3 0,703
Davranig DE4 0,842 0,649 0,917 0,891 0,894
DE5 0,852
DE6 0,799
DE DE7 0,863
Derin DE8 0,887 0,702 0,904 0,860 0,877
Davranig DE9 0,826
DE10 0,770
DE DE11 0,822
Samimi DE12 0,740 0,670 0,858 0,756 0,802
Davranig DE13 0,886
UDD1 0,691
R UDD6 0,805
gr];,li?e UDD7 0,817
Yémelik QDDS 0,666 0,510 0,878 0,837 0,843
UDD9 0,635
UDD10 0,711
UDDI12 0,650
UDDI13 0,868
UKID UDD14 0,812
Bireye UDDI15 0,661
Yonelik UDD16 0,869 0,680 0,937 0,920 0,924
UDD17 0,901
UDDI18 0,797
UDD19 0,844

Tablo 4'te yer alan i¢ tutarlilik giivenilirligi, geleneksel olarak
Cronbach’s Alpha ile 6l¢iilmekte olup, PLS-SEM analizinde alternatif olarak
Birlesik Giivenilirlik (CR) ve rho A degerleri de kullanilmaktadir.
Cronbach’s Alpha, indikatorler arasindaki korelasyonu dikkate alarak
giivenilirligi hesaplar, ancak bu yaklasimin elestirilen yonleri de vardir. PLS-
SEM analizinde, CR degeri 0,70’in iizerinde olmali, yeni gelistirilen
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Olceklerde 0,60-0,70 arasinda kabul edilebilirken, eski 6l¢eklerde 0,70-0,90
arasinda olmalidir. 0,95’in iizerindeki degerler ise yiiksek diizeyde tekrari
gosterdigi igin uygun olmayabilir. Tablo 4'te, Duygusal Emek i¢in 0,868
Uretkenlik Karsiti Is Davranist igin 0,923 gibi Cronbach’s Alpha degerleri
elde edilmigtir. CR degerleri ise sirasiyla, Duygusal Emek i¢in 0,905 ve
Uretkenlik Karsit1 Is Davramst igin 0,934 olarak hesaplanmistir. Rho A
degerleri de swrasiyla 0,934, 0,872 ve 0,929 dur. Bu bulgular, tiim
degiskenlerin giivenilirlik kriterlerini sagladigin1 gostermektedir. Birlesme
gecerliligi icin, faktor yiiklerinin 0,50’nin iizerinde ve anlamli oldugu, ayrica
AVE degerlerinin, Duygusal Emek icin 0,656 ve Uretkenlik Karsiti Is
Davranisi igin 0,508 oldugu tespit edilmistir. Bu degerler, gizli degiskenlerin
yiiksek diizeyde aciklayici giice sahip oldugunu gostermektedir.

Ayrisma gecerliligi i¢in Fornell ve Larcker (1981) kriteri yerine,
modeldeki ikincil diizey yapilar nedeniyle Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT) kullanilmigtir. Bu analizin sonuglar1 Tablo 5'te sunulmaktadir. Bu
veriler, modelin gegerliligi konusunda gii¢lii bir temele sahip oldugunu ortaya
koymaktadir.

Tablo 5. HTMT Ayrisma Gegerliligi Sonuglari

Birey UKID DE  Y.DAV D.DAV S.DAV Orgiit UKID
Bireye Yon. UKID
DE 0,165
Y. DAV 0,161 1,126
D. DAV 0,051 0,186 0,180
S. DAV 0,052 0361 0350 0453
Orgiite Yon. UKID 0,803 0174 0171 0067 0,058
UKID 1,014 0179 0175 0062 0,058 0,083

Tablo 5'te, Henseler vd., (2016) tarafindan belirlenen HTMT
(Heterotrait-Monotrait ~ Ratio)  kriterine  gore ayrisma  gecerliligi
degerlendirilmistir. Bu oran, farkli yapilar arasindaki korelasyonlarin
ortalamasinin, ayni yapiya ait maddelerin korelasyonlarinin ortalamasina
boliinmesiyle hesaplanir. Henseler vd., (2016) gore, uygun bir modelde,
heterotrait korelasyonlart monotrait korelasyonlarindan diigiik olmalidir ve
HTMT oraninin 0,90’1n altinda olmasi beklenir; kavramlar arasindaki uzaklik
arttik¢a bu oran 0,85’in altinda olmalidir. Tablo 5'te yer alan HTMT degerleri
incelendiginde, Duygusal Emek’in Yiizeysel Davrams alt boyutuyla
Uretkenlik Karsit1 Is Davranisinin Birey alt boyutu arasinda 0,90’1n iizerinde
bir deger tespit edilmistir. Ancak yiiksek HTMT degeri veren iliskilerin, gizil
degiskenler ile bunlara ait alt boyutlar arasinda ortaya ¢iktig1 incelendiginden
yiikksek bir HTMT degeri ¢ikmasinin kabul edilebilir oldugu goriilmiis
(Kogyigit ve Ringle, 2011) ve ilgili modelin ayrisma gegerliligini yiiksek
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diizeyde sagladigr goriildiigiinden yapisal model analizlerine devam
edilmistir.

3.2. Yapisal Model Analizi

Yapisal Esitlik Modeli alanyazinina gore, 6l¢lim modelinin gerekli
varsayimlart saglamasi durumunda, ikinci asama olan yapisal model testine
gecilmektedir. Yapisal model analizi asamasinda Oncelikle dogrusalliga
bakilmalidir. Dogrusallik, degiskenler arasindaki yiiksek korelasyonu ifade
eden (Hair vd., 2010) bir 6l¢iimiidiir ve PLS-SEM analizlerinde dogrusalligin
tespiti igin Tolerans ile Varyans Artirict Faktor (VIF) degerleri kullanilir (Hair
vd., 2010). VIF degeri 5'in tizerinde oldugunda, modelde dogrusallik sorunu
olabilecegi anlamina gelir (Hair vd., 2010). Bu dogrultuda, modeldeki
dogrusallik sorunlarini belirlemek i¢in yapilan VIF analizi sonuglar1 Tablo
6’da sunulmustur.

Tablo 6. VIF Degeri Sonuglar

Degisken VIF Degisken VIF Degisken VIF

DE1 3,147 DE7 2,382 UKID16 3,868
DE10 1,538 DES8 3,068 UKID17 4,823
DE11 1,631 DE9 2,354 UKID18 2,592
DE12 1,378 UKIDI 1,652 UKID19 3,078
DE13 1,684 UKID10 1,656 UKiD6 2,159
DE2 1,935 UKIiD11 1,658 UKID7 2,480
DE3 2,275 UKIDI12 1,440 UKID8 1,617
DE4 2,722 UKiID13 3,242 UKiD9 1,403
DE5 3,249 UKiD14 2,580

DE6 2,241 UKID15 1,618

Tablo 6’da goriilecegi tizere modelde iliskin tiim ifadelere yonelik VIF
degerleri 5 kritik degerinin altinda olusmustur. Bu sonuglar modelde
dogrusallik ile ilgili bir sorun olmadigini géstermektedir.

Yukarda yapilan analizler sonucunda, kurulan modelin hipotez testine
gecilmigtir. H1 hipotezine iliskin yapilan analiz sonucu Tablo 7’de
gosterilmektedir.

Tablo 7. Yapisal Model Sonuclari

Hipotez Miski Ortalama Std. Katsay1 t p Sonug
No Sap.
H1 DE—UKID 0,092 0,038 0,093 2,421 0,016 Hipotez
Desteklendi

Tablo 7 incelendiginde, H1: “Calisanlarin Duygusal Emek
Diizeylerinin, UKID iizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezlerin
desteklendigi gortilmektedir (t>1,96 ve p<0,05). Duygusal emek degiskeninde
bir birim artig, tiretkenlik karsit1 is davramsi tizerinde 0,093 birimlik artisa
sebep olmaktadir.
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Yapilan yol analizleri sonucunda iiretkenlik karsiti is davranisinin
determinasyon katsayis1 (R?) degerinin 0,083 oldugu gériilmektedir. Buna
gore duygusal emek, iiretkenlik karsiti is davraniginda meydana gelen
degisimin %8,3’liik bir kismini agiklamaktadir.

3.3. Aracilik Analizleri

H1 hipotezinin test edilmesinin ardindan, arastirmada ileri stiriilen
ikinci hipotez olan “Calisanlarin Duygusal Emek Diizeylerinin, Uretkenlik
Karsit1 Is Davramislarina etkisinde Is Yasam Dengesinin aracilik rolii vardir”
hipotezinin testine gecilmistir. Bu siirecte, Is Yasam Dengesinin araci
degisken olarak modele dahil edilmesiyle, PLS analizinin iki asamali
yaklagimina uygun olarak yeni bir model kurulmus ve 6nce dlglim modeli,
ardindan yapisal model testi yapilmistir. Olgiim modeline iliskin yapilan ilk
test sonrasinda iki ifadeye iliskin yik degerleri 0,50 degerinin altinda
kaldigindan (IYD 10-11) analizden cikarilmis ve 6lciim modeline iliskin
analizler tekrar edilerek sonuglar Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Aracih Analiz Ol¢iim Modeli Sonuclar

Yapi ffade Yiik Degeri AVE Giivenilirlik Degeri
CR a Rho-A
DE 0,573 0,864 0,785 0,885
UKID 0,508 0,934 0,923 0,929
iYD 0,641 0,899 0,858 0,877
iYD1 0,610
iYD iYD2 0,760
Is miidahale iYD3 0,729 0,648 0,880 0,817 0,817
iYD4 0,724
iYD5 0,861
iYD6 0,884
iYD iYD7 0,712
K. Yasam iYDS8 0,706 0,527 0,815 0,815 0,828
Gelistirme iYD9 0,625
iYD12 0,689
iYD iYD13 0,858
Kisisel iYD14 0,855 0,88 0,894 0,857 0,876
Miidahale IYDI15 0,807

Tablo 8'de yer alan verilere gore, degiskenlere iliskin Cronbach’s Alpha
degerleri tiim bu degerler i¢in, 0,70°lik kritik degerin lizerinde yer almustir.
Rho A degerlerine gore; Duygusal Emek 0,885 Uretkenlik Karsiti Is
Davranis1 0,929 ve Is Yasam Dengesi 0,877 olarak hesaplanmis olup, tiim bu
degerler 0,70’in tizerinde olup giivenilirlik agisindan yeterli bulunmustur.
Birlesik Giivenilirlik Katsayilar1 (CR) degerlendirildiginde, Duygusal Emek
icin 0,864 Uretkenlik Karsit1 Is Davranist icin 0,934 ve Is Yasam Dengesi i¢in
0,899 hesaplanmistir. Bu degerler de 0,70’in iizerinde olup i¢ tutarlilik
giivenilirliginin saglandigi ifade edilebilmektedir.

Birlesme gegerliligi icin faktor yiikleri incelendiginde, tiim yiiklerin
0,50’nin iizerinde ve istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. AVE
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degerleri;' Duygusal Emek igin 0,573 Uretkenlik Karsiti is Davramsi icin
0,508 ve Is Yasam Dengesi icin 0,641 olarak hesaplanmig ve tiim bu degerler
0,50’nin {izerinde, 0,95’in altinda kalarak birlesme gegerliligi saglanmistir.

HTMT analizi sonuglarina gore, 6nceki modelde oldugu gibi, Duygusal
Emegin Yiizeysel Davranis alt boyutundaki HTMT degeri ile Uretkenlik
Karsit1 Is Davranmisinin, Orgiitsel UKID boyutunda 0,90’1n iizerinde ¢ikmustir.
Ancak, Is Yasam Dengesi icin tim HTMT degerleri 0,90’ altinda kalnustir.
Bu sonuglar dogrultusunda modelin genel olarak ayrisma gegerliligini
sagladigi kabul edilmis ve yapisal model testi agamasina gecilmistir. Yapilan
yol analizi sonucunda; oncelikle arastirma modeli iizerinde Bootstrapping
analizi yapilmis ve bu analiz sonrasi ulasilan “Path Coefficients” degerlerine
iligkin t-test puanlarmin hangilerinin %35 hata pay1 oraniyla (>1,96) anlamh
olup olmadigi kontrol edilmeye ¢alisilmistir. Yapisal model ¢iktilarina iliskin
detayli sonuclar birlikte incelendiginde ise asagida Tablo 9’da verilen
bulgulara ulasilmistir.

Tablo 9. H2 Hipotezi Sonucu

Hipotez  1ligki Model Yiik t p Degerlendirme ~ Sonug
No Degeri  degeri  degeri
DE—UKID Aracisiz 0,093 2,421 0,016 Aract degisken Hipotez
Model modele  dahil  Desteklendi
DE—IYD~> Aracili 0,040 1,063 0,293  edildiginde
H2 UKID Model DE->UKID

arasindaki etki
azalmakta ve p
degeri anlamsiz
hale
gelmektedir.
(Tam Aracilik)

Tablo 9. incelendiginde, aracisiz modelde anlamli olan DE->UKID
yolu, IYD’nin arac1 olarak modele dahil edilmesinden sonra anlamsiz hale
gelmistir. Aracilik analizlerinde, bir degiskenin araciligindan bahsedebilmek
icin, arac1 degiskenin analize dahil edilmesiyle, bagimsiz degiskenin bagimli
degisken iizerindeki etkisinin anlamsiz hale gelmesi (tam aracilik) ya da
azalmasi (kismi aracilik) gerekmektedir (Biiylikdag vd., 2017).

Elde edilen sonuglar dogrultusunda IYD’nin DE ile UKID arasindaki
iliskide tam araci oldugu goriilmekte ve bu dogrultuda H2 hipotezi
desteklenmektedir.

Sonug¢

Bu caligsma, konaklama isletmelerinde ¢aliganlarin iiretkenlik karsiti is
davranislarinda duygusal emegin etkisini ve bu etkide is yasam dengesinin
araci roliinii incelemek amaciyla, Balikesir ilinde turizm sektériinde ¢alisan
691 kisi iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirma nicel yontemle ele alinmis ve
hipotezlerin testinde Yapisal Esitlik Modellemesi kullanilmistir. Oncelikle
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degiskenler arasindaki dogrudan etkiler ardindan is yasam dengesinin aracilik
rolii analiz edilmistir.

Turizm isletmeleri acgisindan, iretkenlik karsiti is davramislarinin
azaltilmasi; miisteri memnuniyetinin artirilmasi, calisan bagliligi, maliyet
kontrolii, rekabet giicii ve etik sorumluluklar agisindan 6nem tagimaktadir.
Uretkenlik karsit1 is davranislar1 stk gdzlemlenen ve ciddi maliyetlere yol
acabilen davraniglardir. Literatiirde, duygusal emegin bu davranislarla iligkili
oldugu gosterilmistir ancak bu iki faktor arasindaki iligkinin is yagam dengesi
baglaminda aracilik etkisiyle ele alindigi calisma bulunmamaktadir. Bu
calismada, duygusal emegin iiretkenlik karsiti is davranislarina etkisi ve bu
siiregte is yasam dengesinin araci rolii aragtirilmistir. Elde edilen bulgular,
duygusal emegin bu tiir davraniglart artirdigin1 ve is yasam dengesinin bu
etkide tam araci oldugu yoniindedir. Yani, is yasam dengesi modele
eklendiginde duygusal emegin iiretkenlik karsit1 davraniglar tizerindeki etkisi
anlamini yitirmektedir.

Konaklama sektoriinde ¢aliganlar, isletme beklentileri dogrultusunda
stirekli olumlu duygular sergilemek zorundadir. Bu durum, zamanla duygusal
tilkenmeye yol agmakta ve calisanlarin motivasyon, baglilik ve verimlilik
diizeylerini olumsuz etkilemektedir. On biiro ¢alisanlar1 gibi miisteriyle
dogrudan etkilesimde olan personelin, kurumsal talepler dogrultusunda
sergiledigi duygusal emek, stres diizeylerini artirmaktadir (Lam vd., 2022).
Duygusal emek diizensizligi, is basarisini ve miisteri memnuniyetini olumsuz
etkileyebilir (Pabel vd., 2022). Ozellikle hizmet sektdriinde, gercek
duygularmi gizleyen c¢alisanlarin islerine olan bagliliklarinda azalma
gozlemlenmektedir (Oriicii vd., 2021). Bu durum, iiretkenlik karsit
davraniglara zemin hazirlayabilmektedir (Demir vd., 2016). Arastirmada, is
yasam dengesi saglanmadiginda duygusal emegin bu tiir davraniglari
tetikledigi ortaya konmustur. Bu baglamda, turizm calisanlarinin fiziksel ve
zihinsel iyilik halleri i¢in dengeli bir is yasamu siirdiirmeleri biiyiik 6nem arz
etmektedir. Denge saglandiginda, ¢alisanlarin yenilikgi ve iiretken olduklari
gozlemlenmektedir (Riordan, 2013; Karatepe, 2010).

Sonug olarak, yiiksek duygusal emek gerektiren islerde ¢aligsanlarin, is-
aile dengesini kuramamalar1 durumunda {iretkenlik karsitt davraniglar
sergileyebilecegi goriilmektedir. Bu nedenle, is yasam dengesi saglayacak
orgiitsel stratejilerin gelistirilmesi 6nem arz etmektedir.

Turizm gibi emek yogun faaliyet gdsteren endiistrilerde, isletmelerin
basarist biiyiik o6l¢iide calisanlarin durumlari ile dogrudan alakalidir (Can,
2025, s. 97). Konaklama sektorii, ¢alisanlarindan siirekli olarak nazik ve
olumlu bir tutum sergilemelerini bekleyen alanlardan biridir. Ozellikle 6n
biiro ¢alisanlari, konuklardan gelen sikayetleri nezaketle karsilamak
zorundadir. Bu durum, c¢alisanlarin isten sonra aileleriyle kaliteli zaman
gecirme konusunda yetersiz kalmalarina neden olmakta, is yasam dengesini
olumsuz etkilemektedir (Brownell, 1998). Uzun caligma saatleri ve is
yogunlugu, sosyal hayati ve evlilik iliskilerini zayiflatmakta, birgok ydnetici
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ise bekar ya da bosanmis durumdadir (Sarabahksh vd., 1989). Bu kosullar,
sektorden kalic1 olarak ayrilma egilimini artirmaktadir. Konaklama
sektoriindeki yoneticiler yalnizca uzun saatlerle degil, ayn1 zamanda anlik
krizlere etkili ¢oziimler liretme baskisiyla da basa ¢ikmak zorundadir. Bu da
sektorde nitelikli yonetici ihtiyacini artirmakta, isletmelerin egitim ve ise alim
sireglerine daha fazla kaynak ayirmalarim1 gerektirmektedir. Turizm
sektoriinde duygusal emek becerileri, miisteri memnuniyeti, sadakati, iletisim
kalitesi ve kurumsal itibar1 dogrudan etkilemektedir. Bu baglamda,
calisanlarin duygusal emek kapasitelerini gelistirmeye yonelik uygulamalar
Onem tagimaktadir. Ayrica, liretkenlik kargit1 ig davraniglarini 6nleyici strateji
ve programlarin etkin bi¢cimde yiiriitiilmesi gereklidir.

Turizm ¢alisanlari, hafta sonlar1 ve tatiller dahil olmak tizere kesintisiz
hizmet sunmakla yiikiimliidiir. Bu nedenle, uygun bir is yasam dengesi
saglanmasi; tiikenmislik, isgéren devir hizi ve isten ayrilma oranlarinin
azaltilmasinda kritik rol oynar. Yonetici destegi, ¢alisanlarin yiizeysel yerine
empatik ve icten davraniglar sergilemelerini tesvik etmelidir. Bunun igin is
tatmini ve kurumsal aidiyet duygusu artirlmalidir. Insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalari, liretkenlik karsiti i davranislarinin azaltilmasinda 6nemli bir
rol oynamaktadir. Etkin performans degerlendirme sistemleri, érgiitsel adalet
algisint giiclendirerek olumsuz davranislart azaltabilir (Tiiziin ve Kalemci,
2018). Yiiksek performansli ig sistemleri — ddiillendirme, gii¢lendirme, terfi —
bu davranislar1 6nlemede etkilidir (Vatankhah vd., 2017). Egitim faaliyetleri
ise calisanlarin bilgi ve becerilerini artirarak miisteriyle etkili iletigim
kurmalarii saglar, bu da rekabet avantaji1 yaratir. Egitim ayrica giivenlik, acil
durum ydnetimi gibi kritik konulara da katk1 sunar. Insan kaynaklari yonetimi,
caliganlarin rollerini net sekilde belirlemeli, diizenli geri bildirim siire¢leri
yiirtitmeli ve gelisim olanaklar1 saglamalidir. Olumlu bir isyeri kdltiirii ile
calisan baglilig artirilabilir. Ayrica ise alim siireclerinde uygun aday se¢imi,
tiretkenlik karsiti davraniglarin oniine gecebilir. Etkin, adil ve seffaf disiplin
stirecleri de bu baglamda énemlidir.

Konaklama sektoriinde tiretkenlik karsiti is davraniglarinin artisi ve bu
davraniglarin isletmelere mali yiik getirmesi, bu arastirmanin insan kaynaklar
uygulamalar1 agisindan Onemli ¢ikarimlar sundugunu gostermektedir.
Duygusal emek, is yasam dengesi ve iiretkenlik karsiti is davraniglarinin
birlikte ele alindig1 bu ¢aligma, literatiire 6zgiin bir katki sunmaktadir. Gelecek
arastirmalarda {iretkenlik karsit1 is davraniglarini azaltan baska faktorlerin ve
bu aragtirmada incelenen kavramlar arasindaki etkilerin arastirilmasi da
literatiire katki saglayacaktir. Ayrica aragtirmanin saha ¢alismasi Balikesir ili
ile sinirlidir. Bu baglamda duygusal emek, is yasam dengesi ve iretkenlik
karsit1 is davramiglart konular1 ilerleyen donemlerde farkli turizm
destinasyonlarinda gergeklestirilecek arastirmalar ile tekrar test edilebilir ve
ulasilan neticeler bu aragtirmanin sonuglariyla karsilagtirilabilir.
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Extended Abstract

The tourism sector plays a significant role in the economic development
of countries because of its substantial financial returns and wide employment
opportunities. However, it is also a sector where employees’ attitudes and
behaviors directly influence customer experience, making it particularly
sensitive. In this context, counterproductive work behaviors (CWBs) have
more immediate and direct consequences in tourism than in other sectors.
These behaviors have an instant negative impact on customer satisfaction and
business reputation. CWBs refer to voluntary employee actions that can harm
an organization or colleagues, posing a major threat to consistent service
quality.

Emotional labor is the process by which employees manage their
emotional expressions according to organizational expectations and reflect
them to customers. As the tourism industry places a strong emphasis on
customer satisfaction and operational sustainability, emotional labor has
become a crucial topic. Moreover, due to the flexible and demanding structure
of tourism—including seasonal work, long hours, constant human interaction,
and external dependencies—work-life balance has emerged as a vital issue. A
review of the literature revealed no study that simultaneously examined the
effects of emotional labor on CWBs and the mediating role of work-life
balance. This research aims to address this gap, contributing to both theory
and practical human resource strategies. The primary objective of this study
is to examine whether emotional labor affects employees’ engagement in
counterproductive work behaviors in accommodation enterprises and whether
work-life balance mediates this relationship. Emotional labor was the
independent variable, CWBs were the dependent variable, and work-life
balance was the mediator.

Data were collected using a structured, self-administered questionnaire.
The Emotional Labor Scale was adapted into Turkish by Basim and
Begenirbas (2012). The Work-Life Balance Scale developed by Hayman
(2005) and used by Plakolli (2021) was employed. CWBs were measured
using the scale by Bennett and Robinson (2000), adapted into Turkish by
Morgiil (2020), which consists of two sub-dimensions and 19 items. The study

267



Volkan Akgiil & Edip Oriicii

was conducted with employees of four- and five-star accommodation
enterprises in Balikesir. A pilot study was carried out with 110 employees
from three hotels selected through convenience sampling. Reliability testing
using Cronbach’s alpha yielded a coefficient of 0.884. In the main phase, 734
responses were obtained. After excluding 43 incomplete or invalid
guestionnaires, 691 responses were analyzed using SPSS. Descriptive
statistics were used to profile the participants. Normality and reliability
analyses were conducted to determine the appropriate hypothesis-testing
methods. Scale reliability was confirmed using Cronbach’s alpha. Hypotheses
were tested via Structural Equation Modeling (SEM) using a Partial Least
Squares (PLS) approach. The analysis consisted of two stages: validation of
the measurement model, followed by testing of the structural model to
examine the causal paths between the variables.

The findings from the first hypothesis demonstrated a positive and
significant relationship between emotional labor and CWBs. This indicates
that higher emotional labor is associated with increased counterproductive
behaviors, supporting prior research. The second hypothesis tested the
mediating role of work-life balance. When introduced into the model, work-
life balance rendered the direct relationship between emotional labor and
CWaBs statistically insignificant, revealing a full mediating effect. Employees
who fail to balance their work and personal lives appear more vulnerable to
the negative effects of emotional demands, which may manifest as
counterproductive behavior.

Managers in the accommodation sector must cope not only with long
working hours but also with the pressure to deliver rapid and effective
solutions to unexpected crises. This increases the need for qualified
managerial personnel and requires firms to allocate more resources to training
and recruitment processes. Emotional labor skills directly influence customer
satisfaction, loyalty, communication quality, and organizational reputation;
therefore, initiatives aimed at enhancing employees’ emotional labor
capacities are essential. Equally important are preventive strategies to reduce
counterproductive work behaviors. Given that tourism employees provide
continuous service, including weekends and holidays, ensuring a healthy
work-life balance plays a critical role in reducing burnout, turnover, and
intention to quit. Managerial support should encourage employees to
demonstrate genuine and empathic behaviors rather than superficial displays.
To achieve this, job satisfaction and organizational commitment must be
strengthened. Overall, human resource management practices constitute a key
mechanism for mitigating counterproductive work behaviors in the tourism
sector.

In conclusion, emotional labor in the tourism sector may increase
counterproductive work behaviors, especially when employees lack a healthy
work-life balance. These insights are significant for HR management,
highlighting the need for policies that support employees’ well-being.
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Organizations should implement comprehensive work-life balance strategies
to reduce the negative outcomes of high emotional labor demands.
Additionally, as this study was limited to the province of Balikesir, future
research should explore other regions to enhance the generalizability of these

findings.
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