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GiRIiS

oz

Bu calismada duygusal emek ile is-aile catismasi arasindaki iliskinin ortaya ¢ikarilmasi amaclanmistir. Bu
dogrultuda izmir ilinde bulunan on otelde; 3, 4, 5 yildizli ve butik otel calisanlarindan toplanan 302 anketin
verileri analizlere tabi tutulmustur. Analizler sonucunda yiizeysel ve samimi davranis ile zaman temelli is-aile
catismasi; ylizeysel ve derin davranis ile davranis temelli is-aile catismasi arasinda pozitif bir iliski bulunmus-
tur. Samimi davranis sergileyen otel calisanlari daha fazla zaman temelli is-aile catismasi; derin davranis
sergileyen calisanlar daha fazla davranis temelli is-aile catismasi yasarken yiizeysel davranis sergileyenler
hem zaman hem de davranis temelli is-aile catismasini daha fazla yasamaktadir. Ayrica regresyon analizinde
yuzeysel davranisin zaman temelli is-aile catismasi ve davranis temelli is-aile catismasinin énceli oldugu ve
bu iki degiskeni acikladigl goriilmektedir.

ABSTRACT

The purpose of the study is to determine the relationship between emotional labor and work-family conflict.
The data were collected from 302 hotel employees working in ten hotels, which are classified as boutique and
three to five star hotels in izmir.The analyses indicate that surface and genuine acting are positively related
with time-based work-family conflict; surface and deep acting are positively related with behavioral-based
work-family conflict. Employees displaying genuine acting experience time-based work-family conflict and
employees displaying deep acting experience behavioral-based work-family conflict. Employees who display
surface acting experience both time-based and behavioral-based work-family conflicts. The regression analy-
sis indicates that surface acting explains both time-based and behavioral-based work-family conflicts.

nulmasi, ¢alisan ile miisteri arasindaki iletisimin

Turizm sektoriinde miisteri memnuniyeti, onem-
li dl¢tide calisanin verdigi hizmetin kalitesi ile

saglanmaktadir. Kaliteli hizmetin miisteriye su-

1 Bu makale, Tugba Pala Morkog un Dokuz Eyliil Universite-
si Sosyal Bilimler Enstitiisti'nde yazilan “Otel Calisanlarinda
Duygusal Emek ve Is-Aile Catismasi Iliskisi: Izmir Sehir Oteller
Ornegi ” baglikli doktora tezinden derlenmistir.

niteligine baglidir. Bu iletisimde ¢alisanlar duy-
gularini diizenleyerek miisterilere giiler yiiz gos-
terme ve nazik olmakta ya da baz1 olumsuz duy-
gularm gizleyerek isletmelerinin istedigi sekilde
davranmaktadirlar. Iletisimsel bir icra olan duy-
gusal emegin miisteriye yansitilma sekli, hizmet
sunumunda biiyiik 6nem tagimaktadir (Chu ve
Murmann 2006).
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Kaliteli hizmetin miisteriye sunulmasinin énemi
bilinmesine ragmen, uzun ¢alisma saatleri, agir
is ylikdi, rol stresi, siirh tatiller, diistik {icret, is-
giicli devri turizm sektoriiniin genel problemleri
arasinda yer almaktadir.Bu gibi problemlerden
dolay1 turizm sektoriinde calisanlar is-aile catis-
masi ileyogun olarak kars1 karsiya gelmektedir
(Zhao vd. 2014). Is-aile catismas, is stresini ve is-
te gerilimi (Zhao vd. 2014), duygusal titkenme ve
isi birakma niyetini artirmakta (Yavas vd. 2008);
ayni zamanda is ve yasam doyumunu azaltmak-
tadir (Magnini 2009). Ayrica bir¢ok arastirmaci-
nin ortaya ¢ikardig iizere, iste yasananlar, cali-
sanlar1 isten sonra da etkilemeye devam etmek-
tedir (Eby vd. 2010). Isteki sikintilar1 eve yansitan
ve is dis1 yasaminda da zorluklar: yasayan gali-
sanlarin is ve yasam memnuniyetleriile verimli-
likleri diismekte bu siire¢ devamli kendini tek-
rarlamaktadir.

Yonetim ve psikoloji alaninda is-aile ¢atisma-
sinin bireysel, is ortamu ve aile boyutunda belir-
leyicileri iizerinde yapilan caligmalar (Ornegin,
Byron2005; Allen ve Finkelstein 2014; Selvarajan
vd. 2016) olmasina ragmen turizmalanyazinin-
da, is-aile catismasinin neden kaynaklandigini
aragtiran ¢alismalara ¢ok az rastlanmaktadir (Ka-
ratepe vd. 2010). Karatepe vd. (2010) Ankara’da
ii¢ y1ldiz ve yukarisi 54 otelde miisterilerle yiiz
ylize iletisimde bulunan 620 ¢alisandan toplanan
verilerle yaptig1 analizde, is yiikiiniin ¢alisanla-
r1n is-aile ¢atismasi yasamalarini arttirdigini bul-
mustur.

Turizm endiistrisinin is 6zellikleri, calisanlarin
is ve aile yasamlari arasinda gatisma yasamalari-
na yol acabilmekte; bu da galisanlarin iste gerilim
ve stres yasamasina neden olabilmektedir (Zhao
vd. 2014).

Mevcut alanyazin, duygusal emek ve is-aile ¢a-
tismas1 arasindaki iligkiyi incelerken bu iliskide
degiskenlerin birbirilerini etkileyip etkilemedik-
lerini ve bu etkinin hangi yone dogru oldugunu
aragtirmaktadir. Bu dogrultuda yapilan ¢alisma-
lar (Montgomery vd. 2005, 2006; Seery vd. 2008;
Cheung ve Tang 2009; Yanchus vd. 2010), genel-
likle duygusal emegin is-aile ¢atismasini etkiledi-
gi yoniindedir. Bu ¢alismalarda duygusal emek,
genelde yiizeysel davranis ve derin davranis
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olarak operasyonel hale getirilmis ve sadece yii-
zeysel davranisin is-aile catismasi tizerinde etkisi
bulunmustur. Elde edilen bu sonuglar “psikolog,
isletme ve pazarlama calisanlari, doktor, hemsire,
cocuk bakicilar1 ve devlet memurlar1” 6rneklem-
lerinden toplanan verilerin analizlerinden elde
edilmistir.Calisan duygular1 ve duygusal emek,
turizm isletmeleri ¢alisanlarinin 6nemli bir par-
cas1 olmasina ragmen duygu-iliskili faktorlerin
is-aile catismasi tizerinde etkileri hakkinda fazla
bir sey bilinmemektedir. Bu nedenle, bu ¢alisma-
nin amaci otel isletmelerinde duygusal emek ile
is-aile catismasi arasindaki iligkiyi belirlemektir.

Miisterilerle yiiz ytize iliskilerin ve is-aile ¢a-
tismasinin yogun yasanildig: otel isletmeleri ga-
lisanlariyla yapilacak arastirma sonuglari, duy-
gusal emek ile is-aile ¢catismasi arasindaki iligki-
yi daha somut ve genis bir perspektifte acikliga
kavusturabilecektir. Burada elde edilen bilgiler
1s1gindaigletmeler yonetim ve insan kaynaklar:
yonetimi uygulamalarinda tercihlerde bulunarak
calisan ve miisteri memnuniyetini saglayip, reka-
bet gliciinii arttirabileceklerdir.

ALANYAZIN TARAMASI
Duygusal Emek

Turizm isletmelerinde ¢alisanlar duygusal emegi
yaygin olarak gostermektedirler. Calisanlar asi-
r1 yorucu ve yogun is ortamlarinda sabirsiz, asi-
r1 talepkar ve devaml sikdyet eden miisterilerle
calisirlarken bile arkadasca, nazik ve yardimse-
ver tavir ve davraniglar takinma durumundadir-
lar. Duygusal emek kavrami ilk olarak Hochs-
child (1983) tarafindan alanyazina kazandirilmas;
Hochschild duygusal emegi, “hizmetin sahne,
calisanlarin aktor, miisterilerin de izleyici olarak
goriildiigii bir sahne” olarak nitelendirerek “her-
kesin gorebildigi, mimik ve jestleri orgiitiin iste-
digi sekilde gosterebilmek icin duygularin yone-
tilmesi; {icretle satilan bu nedenle de degistirile-
bilen bir deger” olarak tanimlamuistir.

Ashforth ve Humphrey (1993), bir hizmet kar-
silasmas1 boyunca orgiit tarafindan istenilen
duygularin yansitilmasini duygusal emek olarak
tanimlamiglardir. Hochschild’den farkli olarak
gozlenebilen davranislar tizerinde durmuslar,
davranislarin altinda yatan gozlenemeyen duy-
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gularin ne oldugu ile pek fazla ilgilenmemisler-
dir. Bunun nedeni, hizmet kalitesinin ¢aliganin
gozlenen davranislari ile degerlendirilebilecegini
distinmeleridir.

Hochschild (1983) duygusal emegi, yiizeysel
(Orgtlitiin gosterilmesini istedigi duygular1 ger-
cekten hissetmeyip yalnizca mimik ve jestleri
kullanarak sergilemek) ve derin davrans (6rgii-
tlin gosterilmesini istedigi duygular i¢sel duy-
gularini degistirerek sergilemek) olarak iki bo-
yutlu bir yapida kavramsallastirirken Ashforth
ve Humphrey (1993) bu boyutlar iizerine sami-
mi davranisi da (Orgiitiin gosterilmesini istedigi
duygular ile ¢aliganin gercek duygularinin ayni
olmasi) ekleyerek duygusal emegi; yiizeysel, de-
rin ve samimi davranis olarak ii¢ boyutta ele al-
maktadir.

Diefendorff vd. (2005), Ashforth ve Humphrey
(1993) ile benzer sekilde samimi davranisinda
icinde bulundugu duygusal emegin ii¢ boyut-
lu bir kavram oldugunu ileri stirmiistiir. Kruml
ve Geddes (2000) duygusal emegi, duygusal
uyumsuzluk ve duygusal ¢aba olarak iki boyut-
ta degerlendirmistir. Lee ve Ok (2012) ise Kruml
ve Geddes’in (2000) duygusal ¢aba ve duygusal
uyumsuzluk boyutlarinin yiizeysel, derin ve sa-
mimi davranisi kapsadigini syleyerek duygusal
uyumsuzlugun ytizeysel davranistan, duygusal
¢abanin ise derin ve samimi davranistan olustu-
gunu belirtmistir. Is-aile yasam ¢atismasi ile duy-
gusal emek arasindaki iliskinin incelendigi ¢alis-
malarda (Montgomery vd. 2005, 2006; Seery vd.
2008; Cheung ve Tang 2009; Yanchus vd. 2010)
genelde ytlizeysel ve derin davranis seklinde bo-
yutlarla duygusal emek kavrami aragtirilmigtir.

Chu ve Murrmann (2006), Kruml ve Geddes’in
(2000) duygusal emek 6lgegini kullanarak 19
maddeden ve iki boyuttan olusan Konaklama
Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi gelistirmis-
lerdir. Bu boyutlar, duygusal ¢aba ve duygusal
uyumsuzluk olarak adlandirilmistir. Duygusal
caba boyutu, derin davrans ile ilgili 6lcek mad-
delerinden olusurken duygusal uyumsuzluk
boyutu samimi davranis ve ylizeysel davranis
ile ilgili 6lgek maddelerinin bir araya geldigi bo-
yuttur. Daha sonra Chu ve Murrmann tarafindan
gelistirilen duygusal emek 6lcegini Pala ve Tepe-
ci (2009; 2014) Tiirkgeye adapte etmistir.

Duygusal emek ile ilgili ¢alismalar yapan aras-
tirmacilar, duygusal emegin sonuglari ile ilgili
farkl fikirler ileri siirmektedir. Bazi arastirmaci-
lar, duygusal emegin olumsuz sonuglar dogura-
cagini ileri siirerken bazilari ise olumlu sonuglari-
nin da olacag1 kanisindadir. Hochschild’in (1983)
calisanin Orglitiin gostermesini istedigi duygula-
r1 ifade etmek zorunda olmasindan dolay1 kendi
duygulari {izerindeki kontrolii yitiriyor olmasi
hissinin, ¢alisanda olumsuz duygular yaratacagi
goriisiinii ileri siirmesinden bu yana birgok aras-
tirmaci duygusal emegin olumsuz sonuglari ile
ilgilenmektedir. Duygusal emegin olumsuz so-
nuglari ile ilgilenen arastirmacilar genellikle tii-
kenmislik ve is tatminsizligi ile iliski kurmakta-
dir (Hochschild 1983; Wharton ve Erickson 1993;
Morris ve Feldman 1996; Grandey 2000;Chu vd.
2012). Olumsuz sonuglari ile ilgilenen arastirma-
cilarin biiyiik bir kismi da duygusal emegi, 6z-
saygl, rol yabancilasmasi, kendine yabancilasma
ve depresyon gibi ¢alisanin psikolojik refahi ile
ilgili kavramlarla iliskilendirmektedir (Ashforth
ve Humphrey 1993; Wharton ve Erickson 1993).
Buna karsin bazi aragtirmalar duygusal emegin
finansal kazang, giiven duygusu, 6zsaygi, 6z
yeterlilik ve is tatmini artis1 gibi olumlu sonug-
lar doguracagini ileri siirmektedir (Ashforth ve
Humphrey 1993; Wharton ve Erickson 1993; Pala
ve Tepeci 2014). Lee ve Ok (2015) otel ¢alisanlari-
nin duygusal emek gosterimlerinin onlarin hiz-
met oryantasyonlarinin artmasina (mdiisteri yon-
lii olmalarina) katki sagladigini belirlemistir.

is-Aile Catismasi

Greenhaus ve Beutell (1985) is-aile ¢atismasini
“is ve aile rollerinin birbiriyle karsilikl1 olarak
uyusmamasindan kaynaklanan baskidan dolay1
bir role katilimin diger role katilim giiclestirdigi
durum” olarak tanimlamistir. Is-aile yasam catig-
masinin temel olarak ti¢ ¢cesidi bulunmaktadir.
Bunlar; zaman, sikint1 ve davranis temelli catis-
malardir. Zaman temelli is-aile ¢catismas1; zaman,
bireyin istekleri dogrultusunda her iki yasam ala-
nina da dagitilamadiginda yasanan ¢atisma tiirii-
dir. Sikint1 temelli is-aile ¢catismasi; bir roldeki
baskinin (sikintinin) diger roliin icrasini etkile-
mesidir. Davranis temelli ¢catisma ise rol davra-
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nisindaki belirli 6rneklerin diger rolden beklenen
davranislarla uyumlu olmadigi durumda ortaya
¢ikmasidir (Greenhaus ve Beutell 1985).

Ayrica is-aile ¢atismasi iki yonlii olarak orta-
ya ¢ikmaktadir. Bunlar; is-aile ¢atismasi olarak
bilinen is alaninin aile alanina miidahalesi ve
aile-is yasam ¢atismasi olarak bilinen aile alani-
nin is alanina miidahalesidir (Frone 2003). Is-aile
yasam catismasi ve aile-is yasam gatismast yon-
lerinin de farkli oncelleri ve sonuglari oldugu
i¢in, bu yonleri farkli kavramlar olarak ele alina-
bilir. Is-aile yasam catismas; is taleplerinin aile
sorumluluklarinin yerine getirilmesini zorlas-
tirmasi iken aile-is yasam catismasi; aile talep-
lerinin is ile ilgili gorevlerin yapilmasini kisitla-
masidir. Isin aile yasam alanina miidahalesi ve
ailenin is yasam alanina miidahalesi birbiri ile
iligkili ancak birbirinden farkl stireglerdir (Voy-
danoff 2004).

Is-aile catismasi cesitli yollarla dl¢tilmeye ca-
Iisilmistir ancak bu ¢alismalar genellikle is-aile
catismasinin iki yonlii oldugunu goz ard et-
mistir (Carlson vd. 2000). Bu durumdan yola
cikarak Carlson vd. iki yonlii ve her iki yonde
de ig-aile catismasinin ti¢ tiirtinti dahil eden alt1
boyutlu bir dlgek gelistirmistir. Is-aile catisma-
s1 0lgeginde her boyutunda {i¢ 6lgek maddesi
(zaman temelli, sikint1 temelli, davranis temel-
li), bulunmak tizere dokuz maddelik bir 6lgek
kullanmistir. Carlson vd. (2000) tarafindan ge-
listirilen 6lcek, alanyazinda yaygin olarak kul-
lanilmakta (Seery vd. 2008; Yanchus vd. 2010)
ve yukarida bahsedilen zaman, sikint1 ve dav-
ranis boyutlariyla is-aile ¢catismasini giivenilir
ve gecerli sekilde 6l¢mektedir. Carlsonvd.’nin
gelistirdigi is-aile catismasi 6lgegi, Greenhaus
ve Beutell (1985) tarafindan kavramlastirilan is-
aile catismasinin ii¢ boyutunu da 6lgmektedir.
Olgegin her bir boyutunun bireysel ve 6rgiitsel
giktilarla farkh gsekilde iliski igerisinde olabil-
digi ve her bir boyutun farkli etkileri olmasin-
dan dolay:1 daha etkili 6nleme ve sorun ¢6zme
imkani saglayabilecegi goriilmektedir (Seery
vd. 2008).

Duygusal Emek ve is-Aile Catismasi iliskisi

Son yillarda, duygusal emegi is-aile catismasi-
nin Onceli (Montgomery vd. 2005, 2006; Seery vd.
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2008; Cheung ve Tang 2009; Yanchus vd. 2010)
olarak ele alan ¢alismalar goriilmektedir. Duygu-
sal emek boyutlarinin is-aile ¢catismasinin dnceli
olarak ele alinmasinin nedeni, duygusal emegin
hizmet sektoriinde yogun olarak yasanmasi ve
calisanlar tizerinde stres ve tiikenmislik gibi et-
kilerinin goriilebilmesidir (Brotheridge ve Lee
2002; Cheung ve Tang 2009).

Cheung ve Tang (2009) duygusal emek ile is-
aile catismasi arasindaki iligkinin kavramsal
olarak agiklanmasinda Kaynaklarin Korunmas:
Teorisi'nin yol gosterici oldugunu belirtmekte-
dir. Bu teoriye gore; ¢alisanlar tehdit edildikle-
rinde veya degerli kaynaklarmi kaybettiklerinde
stres olusur. Stresi azaltmak i¢in bireyler islerin-
den elde ettikleri kaynaklarini korumaya ya da
arttirmaya calisarak kayiplarini en aza indirme
¢abasindadirlar. Calisanlar is ve aile rollerinin
gereklerini yerine getirmek icin degerli kaynak-
lar1 kullanmak zorundadirlar. Is taleplerini karsi-
lamak i¢in harcadiklari enerji (duygusal emek gi-
bi), sadece kaynaklarmn kayb: degil ayni zaman-
da aile rollerini yerine getirmek icin gerekli olan
enerjiye de tehdit olusturmaktadir. Stres yiiksek
seviyede oldugunda calisanlar is ve aile rollerini
dengeleyemez ve bu durum is-aile, aile-is gatis-
masina yol acar.

Yiizeysel davranis calisanlarin gercekten hisset-
medikleri duygular1 gostermeye ¢alismalarini ge-
rektirmekte, kisisel kaynaklar1 azaltmakta ve ener-
ji kaybina yol agarak is ve aile rollerinin karsilan-
masini engellemektedir (Cheung ve Tang 2009).
Derin davranis sergileme, ¢alisanlarin kaynaklari
kullanmasini gerektirse de ¢alisanlar, is tatmini
(Grandey 2003) ve kisisel basar1 (Brotheridge ve
Lee 2002) gibi degerli kaynaklar: elde edip daha
az is-aile catismasi yasamaktadir (Cheung ve Tang
2009). Yapilan c¢alismalarda, isyerinde gosterilen
ylizeysel davranisin is-aile ¢atismasini arttirdig:
saptanmistir (Montgomery vd. 2005,2006; Seery
vd.2008; Cheung ve Tang 2009; Yanchus vd. 2010).
Derin davranis ile is-aile catismas1 arasinda bir
iliski ortaya ¢itkmamistir (Montgomery vd. 2006;
Seery vd. 2008; Yanchus vd. 2010).

Cheung ve Tang (2009) samimi davranisin so-
nuglarini alan arastirmasi ya da veriye dayali
olarak test etmeyen gecmisteki calismalarin bir
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boslugunu tamamlayarak, samimi davranisin da
is-aile catismasi iizerine olan etkisini aragtirmig-
tir. Yiizeysel davranisin aksine (derin davranisin
is-aile catismasi ile negatif iliskili oldugunu dii-
siinseler de) derin davranis ve dogal duygularin
ifadesi ile is-aile ¢catismasi arasinda bir iligki bu-
lunamamigtir. Bu durumun nedenini, ¢alisanla-
rin derin davranis sergilediklerinde gergek duy-
gularindan fedakarlik etmeden Orgiitiin istedigi
duygular: gostermeleri ile agiklamiglardir.

Yiizeysel ve derin davranis, ¢calisanlarin enerji-
lerini azaltarak sikinti veya gerilime yol agacak-
tir. Ancak samimi duygular ¢alisanlarin kendi
gercek duygularini yansittigindan yiizeysel ve
derin davranisin neden oldugu olumsuz etkileri
yaratmayacaktir. Bagka bir ifadeyle, samimi dav-
ranisin is-aile ¢atismasi ile negatif iliskili olacagt
ongoriilmektedir.Bu nedenle galisanlarin sergile-
mis olduklar: yiizeysel veya derin davranis art-
tiginda, yasamis olduklari is-aile ¢catigsmasinin
da artacag: diisiiniiliirken samimi davranis ser-
gileyen calisanlarin is-aile ¢atismasini daha az
yasayacag diistiniilmektedir. Bu bilgiler 1s181n-
da, duygusal emek boyutlari ve is-aile ¢atismasi
boyutlar1 arasindaki iliskiyi arastirmak amaciyla
asagidaki hipotezler belirlenmistir.

Hu: Yiizeysel davranis, zaman temelli is-aile ¢a-
tigsmasi, sikinti temelli is-aile ¢catigsmas1 ve
davranis temelli is-aile ¢catismasi ile pozitif
iligkilidir.

Ho: Derin davranis zaman temelli is-aile ¢catisma-
s1, sikint1 temelli is-aile catismasi ve davranis
temelli is-aile catismasi ile pozitif iliskilidir.

Hs: Samimi davranis, zaman temelli is-aile ¢atis-
masi, sikint1 temelli is-aile ¢atismasi ve dav-
ranis temelli is-aile catigsmasi ile negatif ilis-
kilidir.

Bu ¢alismada duygusal emek boyutlarinin her
birinin ig-aile ¢atismasi boyutlarinin her biri ile
farkl iliski icerisinde oldugu ve duygusal emek
boyutlarinin is-aile ¢atismasinin her bir boyutu
tizerinde etkili oldugu diistintilmektedir.

Ha: Duygusal emek boyutlarinin zaman temelli is-
aile catismasi,sikinti temelli is-aile catismasi ve
davranis temelli is-aile catismasi {izerinde etkisi
vardir.

YONTEM
Orneklem ve Veri Toplama

Calismanin evrenini Izmir sehir otellerinin tiim
calisanlar1 olusturmaktadir. Sehir merkezin-
de bulunan, iig, dort ve bes yildizli ve butik se-
hir otel ¢alisanlariyla siirlandirilan evrende yer
alan otellerin sayis1 40 adettir (Izmir 11 Kiiltiir ve
Turizm Midiirliigii 2014). Ug ve daha fazla yildi-
za sahip olan otellerin ve butik otellerin yonetici-
leri ile temasa gegilerek bu calisma ile ilgili des-
tekleri talep edilmistir, ancak 40 otelden yalnizca
10 tanesi (biri butik, ikisi ti¢ y1ldizli, dordii dort
yildizl1 ve {igli ise bes yildizli) veri toplama ko-
nusunda yardimci olmustur. Bu otellerde ¢alisan
sayist yaklasik 700 olarak belirlenmistir. Subat ve
Mart 2014 tarihleri arasinda gergeklestirilen bu
arastirmanin anketleri, arastirmaya katilan otel-
lerin insan kaynaklar: birimlerine, ¢alisan sayila-
ria gore anketin icerigi ve doldurulma agama-
sinda dikkat edilmesi gereken hususlar1 iceren
yonerge ile birlikte aragtirmaci tarafindan bira-
kilmis daha sonra yine arastirmaci tarafindan
anketler insan kaynaklar: biriminden teslim aln-
mistir. Arastirmacinin anket toplama siirecine
dahil olamamasinin nedeni; otel yoneticilerinin
isin akisini aksatacagi gerekgesi ile arastirmaci-
nin siirece dahil olmasina izin vermemesidir.

Otel yoneticilerine verilen 700 anketten 302 ta-
nesi doldurtularak arastirmacilara geri donitisii
yapilmistir. Bdylece calisma evreninin yaklasik
%43’tinden veri toplanmas1 miimkiin olmustur.
Arastirmacilara pratik kolaylik saglamasi agisin-
dan hazirlanan farkli evren biiytiikliiklerinden
alinmasi gereken orneklem biiyiikliiklerini he-
saplayan Basili Tablolar (Yazicioglu ve Erdogan
2004: 49-50) bu ¢alismadaki 6rneklemin evreni
temsil etmek icin gerekli olan say1y1 astigini gos-
termektedir. Tabloda, calismadaki evrene en ya-
kin say1 olarak verilen 750 evren biiyiikliigiinde,
ornekleme hatasinin 0,5 ve sonuglarin %95 giiven
araliginda olmasini (0,05 6rnekleme hatas: icere-
bilecegini) kabul ediyorsak 6rneklem biiyiiklii-
gl en az 254 olmalidir. Bu ¢alismadaki 6rneklem
biiytikliigiiniin 302 olmasi evreni temsil ettigini
gostermektedir.
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Veri Toplama Araglari

Duygusal Emek Olgegi: Otel caliganlarmin duy-
gusal emek diizeylerini ve boyutlarini 6l¢gmek
i¢in, Pala ve Tepeci (2009;2014) tarafindan Tiirk-
ceye cevrilerek gecerlilik ve giivenilirligi test edil-
mis olan Chu ve Murrmann’imn (2006) Konaklama
Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi kullanilmustur.
Pala ve Tepeci tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 6l-
¢ek, Ashforth ve Humphrey’in (1993) kavramsal-
lastirdig1 duygusal emegi ylizeysel, derin ve sa-
mimi davranis boyutlariyla 6l¢mektedir.

Is-Aile Catismasi élgegi: Carlsonvd.’nin (2000)
gelistirmis oldugu is-aile catismasi Olgegi, isten
kaynakl: is-aile ¢catismasinin yoniinii ve iig tiirii-
nil (zaman, sikint1 ve davranis temelli) 6l¢gmek-
tedir. Is-aile catismasi 6lcegi, ii¢ boyuttan olusan
her {i¢ boyutun biinyesinde ii¢ madde barindir-
dig1 dokuz maddelik bir 6lgektir. Olgegin Tiirkge
alanyazinda uyarlamasi bulunmadigindan, 6lgek
maddeleri bu ¢alisma ile Tiirkgeye gevrilmistir.
Olcek maddelerinin Tirkgeye cevrilme islemi,
turizm sektdriinde uzman Ingilizce ve Tiirkge
dillerine hakim ii¢ akademisyen tarafindan ger-
ceklestirilmistir. Ceviri islemi yapilirken iki aka-
demisyen tarafindan Tiirkgeye cevrilen 6lgek, an-
lam kayiplar1 yasanabileceginden bir akademis-
yen tarafindan geri geviri teknigine bagvurularak
(Brislin vd. 1973) yeniden 1ngilizceye cevrilmis-
tir. ingilizceye cevrilen 6l¢cek maddelerinin an-
lam kaybina ugrayip ugramadigina bakilmis, an-
lam kaybina ugrayan 6lgek maddeleri tespit edi-
lerek, anlaminin korunacag: sekilde tekrar Tiirk-
ceye cevrilmistir. Orneklemden secilen 12 kisilik
bir gruba uygulanarak maddeler daha agik bir
sekilde ifade edilmek {izere diizeltilmistir.

ANALIZ VE BULGULAR
Dogrulayici Faktor Analizleri

Duygusal emegi olusturan maddeler iizerinde
dogrulayic faktor analizi yapilmuis, {i¢ ana faktor
olan samimi, ylizeysel ve derin davranis (Ortiik
degisken) ve 14 alt faktor (gozlenen degisken)
analize sokulmustur. Samimi davranista yer alan
iki madde (2 ve 7) analize sokuldugunda mode-
lin uyum iyiligi indeksleri standart degerlerin al-
tinda yer almistir.

6 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi

Tablo 1..1§—Ai1§3 Catigmast ve Duygusal Emek Olgegine fliskin
Uyum lyiligi Istatistikleri

Uyum Duygusal Emek  Is-Aile Catigmas

Dyl Upenlyligi Uponlyiigi oot

Olgiitleri Degerleri Degerleri 3
CMIN/DF
(x2/df) 2,945 2,779 <3
RMSEA 080 77 <,08

veya,10

CFI 91 97 >,90
GFI 91 ,96 >,90
AGFI ,86 91 >,90

Bu maddeler analiz dis1 birakildiginda ise mo-
delin uyum iyiligi indeksleri Tablo 1'de de goriil-
diigii gibi standart degerlere esit veya bu deger-
lerden daha yiiksek ¢ikmaktadir. Uyum iyiligi
degerleri incelendiginde, X?/df =2,945'nin 3 dege-
rinden kiiciik oldugu, CFI=91 ve GFI=91 uyum
iyiligi degerlerinin, 90'min iizerinde oldugu go-
riillmektedir. Bu degerler olusturulan modelin
uyumunun miikemmel oldugunu ifade ederken
RMSEA’nin ,08 olmasi ve AGFI'nin ,86 olmasi
modelin uyumun kabul edilebilir degerler ige-
risinde oldugunu gostermektedir (Schermelleh-
Engel vd. 2003).

Daha sonra, is-aile ¢atismasi 6lgegindeki do-
kuz madde, {i¢ boyutlu bir yap1 olarak dogru-
layic1 faktor analizine tabi tutularak test edil-
mistir. Tablo 1’de is-aile catismas1 maddelerinin
dogrulayici faktor analizi sonrasinda ortaya ¢i-
kan uyum iyiligi degerleri incelendiginde, xz/df
=2,779" nin 3 degerinden kiiciik oldugu, CFI=97,
GFI=96 ve AGFI=,91 uyum iyiligi degerlerinin,
90’nin tlizerinde oldugu goriilmektedir. Bu de-
gerler olusturulan modelin uyumunun miikem-
mel oldugunu ifade ederken RMSEA'nin ,08 ol-
mas1 modelin uyumun kabul edilebilir degerler
icerisinde oldugunu gostermektedir (Schermel-
leh-Engel vd. 2003: 52).

Duygusal emek degiskenini 6l¢en 14 madde ve
ti¢ faktor Sekil 1'de goriilmektedir.

Sekil 2’de is-aile catismasi dlgeginin dogrula-
yici faktor analizi yapildiktan sonra ortaya ¢ikan
durum yer almaktadir.
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Ki-Kare= 212,027, df = 72, p- degeri =.0, 000, RMSEA = 0,080

Sekil 1. Duygusal Emek Olgegi Path Diyagranu

Degiskenlerin Tanimlayici istatistikleri, Korelasyon
ve Giivenirlik Degerleri

Bu ¢alismada kullanilan alt 6l¢eklerin ortalama ve
standart sapma degerleri, korelasyon katsayilar1
ile giivenilirlik analizleri sonucunda elde edilen
Cronbach Alfa katsayilar1 Tablo 2’de verilmekte-

dir. Duygusal emek boyutlarinin ortalamalari in-
celendiginde otel ¢alisanlarinin belli diizeylerde
duygusal emek davranis: gosterdikleri goriilmek-
tedir. Is-aile catismasi boyutlari incelendiginde
ise notr ve altinda degerler oldugu ve is-aile ¢atis-
masinin pek yasanmadig1 soylenebilir.

Ki-Kare = 212,027, df =22, p-degeri = 0, 000, RMSEA = 0.077

Sekil 2. Is-Aile Yasam Catigmast Olgegi Path Diyagrami

7
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Tablo 2. Degjiskenlerin Tanimlayici Istatistikleri, Korelasyon ve Giivenirlik Degerleri

Ortalama Sézi;i;zart 2 3 4 5 6
1.Samimi Davranis 5,87 ,88 ,825
2.Yiizeysel Davranis 5,44 1,05 57728
3.Derin Davranis 5,41 1,15 S1F 37% 769
4. Zaman temelli is-aile catismast 4,09 1,76 2% ,15%* 08,904
5. Sikint1 temelli is-aile catismast 3,93 1,70 ,05 ,10 ,06 717,870
6. Davranis temelli is-aile catismast 3,65 127, ,08 21%  14* [ 38% L 46% 670

Not: 71i Likert tipi degerlendirme 6lgegi (1=hi¢ katilmiyorum; 4=nétriim, 7=tamamen katiliyorum)

Korelasyonlar *p<,05, **p<,01diizeylerinde anlamlidur.

Caprazda koyu verilen degerler degiskenlerin i¢ tutarliliklarini gostermektedir.

Duygusal emek boyutlar1 arasinda korelasyon
katsayilar1 incelendiginde; Samimi davranis ile
Yiizeysel davranis arasinda (r=,57, p<,01), Sami-
mi davranis ile Derin davranis arasinda (r=,51,
p<01),Ylizeysel davranis ile Derin davranis ara-
sinda (r=,37, p<,01) pozitif ve orta diizeyde bir
iligki oldugu goriilmektedir.

[s-aile gatigman1 boyutlar1 arasindaki korelas-
yon katsayilari su sekildedir: Zaman temelli is-
aile catismasi ile Sikint1 temelli is-aile ¢atigsmasi
arasinda (r=,71,p<,01)pozitif ve yiiksek bir iliski;
Sikinti temelli is-aile ¢atismasi ile Davranis te-
melli ig-aile ¢atismasi arasinda (r=,46, p<,01) ve
Zaman temelli is-aile catigsmasi ile Davranis te-
melli is-aile ¢catismasi arasinda(r=,38, p<,01) pozi-
tif ve orta diizeyde bir iliski oldugu goriilmek-
tedir.

Olgeklerin giivenirlik analizleri incelendiginde,
samimi davranisin,825; ytizeysel davranisin,728;
derin davranisin,769; zaman temelli is-aile ¢atis-

Tablo 3. Is- Aile Catismasi Regresyon Analizi

masinin ,904; sikint1 temelli ig-aile catigmasinin
,870 ve davranis temelli is-aile ¢catismasinin ,670
i¢ tutarlik katsayilarina sahip olarak giivenilir ol-
dugu ortaya ¢ikmaktadir.

Yiizeysel davranis ile Zaman temelli is-aile ¢a-
tismasi (r=,15, p<,01) ve Davranis temelli is-aile
catismasi (r =21, p<,01) arasinda pozitif diisiik
diizeyde iliskiye rastlanmistir. Bu sonuglar dog-
rultusunda Hi'in kismen desteklendigi goriil-
mektedir. Yiizeysel davranisin is-aile ¢catismasi-
nin {i¢ boyutu ile pozitif iliskili oldugu éngorii-
liirken analiz sonucunda yiizeysel davranigin za-
man temelli ig-aile ¢catismasi ve davranis temelli
is-aile ¢atismasi ile pozitif iliskili oldugu ancak
sikint1 temelli is-aile ¢atismasi ile herhangi bir
iliskisinin olmadig1 bulunmustur.

Derin davranis ile yalnizca davranis temelli is-
aile catismasi (r =,14, p<,05), arasinda pozitif an-
laml1 bir iliski bulunmus, diger is-aile ¢atismasi
boyutlariyla iligski bulunmadigindan Hz kismen

Bagimli Bagimsiz Beta t 4 Diiz. R F testi F
Degiskenler Degiskenler degeri degeri degeri Kare anlamlilik

Zaman temelli Samimi davranis ,057 ,797 ,426 ,025 7,427 ,007
is-aile catismasi Yiizeysel davranis ,160 2,725 ,007
Derin davranig ,037 ,580 ,562

Sikint: temelli Samimi davranis  -,016 -,209 ,834 ,010 ,970 ,407
is-aile catigmast Yiizeysel davranis  ,096 1,329 ,185
Derin davranig ,030 ,435 ,664

Davranis temelli Samimi davranis  -,068 -,962 ,337 ,046 13,704 ,000
is-aile ¢atigmasi Yiizeysel davranig 215 3,702 ,000
Derin davranig ,069 1,114 ,266

8 o Anatolia: Turizm Arastirmalar Dergisi
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desteklenmistir. Duygusal emek boyutlarindan
Samimi davranis ile Zaman temelli is-aile catis-
masi arasinda pozitif yonlii diisiik diizeyde (r =
,12, p<,05) bir iliski saptanmistir. Analiz sonugla-
rinda, samimi davranis ile davranis temelli is-aile
catismasi ve sikinti temelli is-aile ¢catismasi ara-
sinda bir iliski bulunmadigindan; samimi dav-
ranis ile zaman temelli is-aile ¢catismasi arasinda
negatif bir iliskinin varlig1 dngoriiliirken pozitif
bir iligki tespit edildiginden Hs desteklenmemis-
tir. Otel ¢alisanlarinin hizmet karsilasmalarinda
gercek duygularini sergiledikleri icin is-aile ga-
tismast ile negatif iliskili oldugu diistintilmiistiir,
ancak samimi davranis sergilediklerinde yasa-
diklar1 zaman temelli is-aile ¢atismasinin arttig1
tespit edilmistir.

Regresyon Analizi

Regresyon analizine gore, duygusal emek bo-
yutlar: zaman temelli is-aile ¢atismasi ve dav-
ranis temelli is-aile catismasini anlamli olarak
aciklamaktadir (Tablo 3). Duygusal emegin za-
man temelli ig-aile catismasinin %2,5'ini agikla-
dig1 goriiliirken acgiklamada etkili boyutun yii-
zeysel davrans (Beta=,160, p<,01) oldugu ortaya
cikmistir. Duygusal emek boyutlarinin davranis
temelli is-aile catismasinin %4,6’sin1 agikladig:
ve etkili olan boyutun ise yine yiizeysel davra-
nis (Beta=,215, p<,01) oldugu goriilmektedir. Bu
bulgular sonucunda duygusal emek boyutlarinin
sikint1 temelli ig-aile ¢atismasini anlamli olarak
aciklamadig icin Ha'tin kismen desteklendigi
sOylenebilir.

SONUC

Bu ¢alismada duygusal emek ile is-aile catisma-
s1 arasindaki iliskinin belirlenmesi amaglanmis-
tir. Bu amaci gerceklestirmek igin [zmir sehir
otellerinde 302 calisandan anket yontemiyle veri
toplanmistir. Duygusal emek ve is-aile ¢atisma-
s1 arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalar son
yillarda artis gosterse de (Montgomery vd. 2005;
2006; Seery vd. 2008; Cheung ve Tang 2009; Yanc-
hus vd. 2010) turizm ve otelcilik sektoriinde bu
iliskiyi arastiran bir ¢calismaya rastlanmamaistur.
Bu nedenle ¢alismada elde edilen bulgular alan-
yazina onemli katkilar saglamaktadir.

Bulgular ve Tartisma

Duygusal emek degiskeninin dogrulayici faktor
analizi sonucu ortaya ¢ikan i¢ boyutlu yapisy;
ylizeysel, derin ve samimi davranis, Ashforth ve
Humphrey’in (1993) kavramsallastirdig1 ve Che-
ung ve Tang (2009), Diefenderff vd. (2005), Lee ve
Ok (2012) ve Pala’nin (2008:50) ¢alismalarindaki
faktor yapisini desteklemektedir.

Is-aile catismasi degiskenini 6lgen dokuz mad-
denin dogrulayic faktor analizi, Carlson vd.
(2000) tarafindan gelistirilen ii¢ faktorlii yapiy1
desteklemistir. Is-aile catismasi; zaman, sikint1 ve
davranis temelli olarak alanyazinda kullanilan
diger olceklere gore (Netemeyer vd. 1996) daha
kapsayici olarak calisanlarin is ve aile sorumlu-
luklarinin ¢atismasini belirlemektedir (Seery vd.
2008). Is-aile catismasinin iig boyutu is-aile catig-
masinin Oncelleri ve ¢iktilariyla farkl: sekillerde
iligkili oldugundan tek bir degisken olarak degil
de boyutlar bazinda incelenmesi isabetli olmak-
tadir (Seery vd. 2008:474).

Is-aile catismasini tek boyut degisken olarak
Olcen calismalarda (Montgomery vd.2005; 2006;
Cheung ve Tang2009; Yanchus vd. 2010) yiizey-
sel davranis ile is-aile ¢atismasi arasinda (r=,23
ile =,28 arasinda; p<,01) pozitif iliskiler bulun-
mustur. Bu ¢alismalarda derin davranis ile is-
aile ¢atismasi arasinda ise anlamli bir iligki bu-
lunmamustir. Is-aile catismasi ile duygusal emek
arasindaki iliskiyi inceleyen ve duygusal emek
boyutlarindan samimi davranis: da 6lgen tek ca-
lismada (Cheung ve Tang2009) samimi davranis
ile is-aile catismasi arasinda anlamli bir iliski bu-
lunmamustr.

[s-aile catismasini Carlson vd. (2000) dlgegiyle
ii¢ boyutlu olarak operasyonel hale getiren Se-
ery vd. (2008) calisma bulgulariyla bu galisma-
nin bulgular1 asagidaki sekilde karsilastirilarak
sunulmustur. ABD’de 363 hemsire ve ¢ocuk ba-
kicisindan toplayan Seery vd. (2008) calismasina
benzer sekilde, bu ¢alismada da yiizeysel dav-
ranig ile zaman temelli is-aile ¢atigsmasi (r=,15;
p<,05) ve davranis temelli is-aile ¢catismas1 ara-
sinda (r=,21; p<,01) pozitif iliskiye rastlanmistur.
Seery vd. bu iliskilerdeki korelasyon katsayisini
sirasiyla r=,24 ve r=,26 (p<,01) olarak bulmustur.
Otel calisanlariyla yapilan bu ¢alismada yiizey-
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sel davranis ile sikint1 temelli is-aile ¢atismasi
arasinda anlaml bir iliski bulunmamistir. Seery
vd. (2008) ise bu degiskenler arasinda pozitif bir
iligki (r=,30; p<,01) saptamistir. Bu ¢calismada de-
rin davranis ile davranis temelli is-aile catismasi
arasinda pozitif iliski (r=,14; p<,05) belirlenmis-
ken, diger iki is-aile ¢atismas1 arasinda anlaml
bir iliski bulunmamuistir. Seery vd. (2008) ise de-
rin davranis ile zaman temelli ig-aile ¢atismasi
arasinda pozitif iliski (r=,11; p<,05) bulurken di-
ger iki is-aile catismasi arasinda anlamli bir iliski
saptamamuistir. Bu calismada samimi davranis ile
sadece zaman temelli is-aile ¢atismasi arasinda
diisiik diizeyde pozitif iliski (r=,12; p<,05) bulun-
mugtur.

Duygusal emek boyutlar1 zaman temelli is-aile
catigsmasi ve davranis temelli ig-aile ¢atismasi
tizerinde acgiklayici olurken, yiizeysel davranis
boyutu bu agiklamada etkili olmustur. Seery vd.
(2008) calismasinda ise is-aile catismasinin {i¢ bo-
yutu da yine yiizeysel davranis boyutu tarafin-
dan agiklanmistir. Is-aile catismasini tek boyut
olarak 6lgen ¢alismalarda da yine yiizeysel dav-
ranis is-aile catismas iizerinde belirleyici olur-
ken, derin davranis ve samimi davranis etkili ol-
mamustir (Montgomery vd.2005; Cheung ve Tang
2009).

Teori ve Uygulamaya Katki

Cesitli sektor ¢alisanlariyla yapilan ¢alismalar-
da is-aile catismasi ile duygusal emek arasinda
iligki incelense de (Montgomery vd.2005; 2006;
Seery vd. 2008; Cheung ve Tang 2009; Yanchus
vd. 2010) bu iligskinin incelendigi turizm isletme-
leri ¢alisanlartyla yapilan herhangi bir ¢calismaya
rastlanmamuistir. Duygusal emek ve is-aile ¢atis-
mast iligkisinin arastirildig: hi¢bir calismada, iki
degisken de {icer boyutuyla operasyonel hale ge-
tirilmemistir. Bu agilardan bu ¢alisma alanyazina
orijinal katkilar sunmaktadir.

Calismadaki degiskenlerin kavramsallastiril-
masinda ve dl¢iilmesinde kullanilan 6lgeklerin
farkliligindan dolay1 alanyazindaki ¢alismalarin
sonuglar1 birebir karsilastirilamasa da 6ne ¢ikan
unsur ylizeysel davranisin is-aile ¢atismasi tize-
rinde agiklayici oldugudur. Ozellikle davranis te-
melli is-aile catismasi tizerinde bu etki daha bariz

1 0 o Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi

olarak gortilmektedir. Kaynaklarin Korunmas:
Teorisi'nin de (Cheung ve Tang 2009) agiklad1g1
gibi calisanlarin ytizeysel davramg gostermek
icin harcadig1 enerji hem is hem de aile rolleri-
ni yerine getirmek icin gerekli olan enerjilerine
tehdit olusturmaktadir. Bununla birlikte ortaya
¢ikan stres de ¢alisanlarin is ve aile rollerini den-
gelemelerine engel olarak is-aile ¢catismasi yasa-
malarina yol acabilmektedir.

Derin ve samimi davranis boyutlar: da 6nceki
calismalarda oldugu gibi bu calismada da is-aile
catismasi {izerinde aciklayic etkiye sahip olma-
mistir. Bu boyutlar genelde is tatmini ve kisi-
sel basar1 degiskenleriyle olumlu yonde iliskili
(Grandey 2003) oldugundan ¢alisanin isyerinde
olumlu duygular igerisinde bulunmasina katk:
saglamaktadir. Calisanlarin derin davranis sergi-
leyerek Orgiitiin istedigi duygular1 kendi gercek
duygularimi kurban etmeden yasamaya calisma-
lar1 hem evdeki hem de isyerindeki taleplerle ba-
sa ¢ikmak icin var olan kaynaklarini korumalari-
n1 saglamaktadir (Cheung ve Tang 2009). Benzer
sekilde, samimi davranis gosteren ¢alisanlarin
hizmet karsilasmalarinda duygularini sergiler-
ken 6zerk olmalari is-aile catigsmasi ile samimi
davranigin iligkili bulunmama sebebi olabilir.

Yiizeysel davranis, ¢alisanlarin enerjilerini ala-
rak duygusal tiikkenme (Grandey 2003) ve is-aile
catismasi yasamasi gibi olumsuz giktilara yol
agmaktadir. Is yerinde sergilenen yiizeysel dav-
ranigin azaltilmasi ve ¢aligsanlara derinden ve sa-
mimi davranis tekniklerini 6gretme konusunda
verilecek egitimler ¢alisan agisindan is-aile ¢a-
tismasinin azaltilmasini saglayabilir. Oncelikle
yOneticiler daha sonra ¢alisanlar i¢in saglanacak
proaktif duygu yonetimi egitimleri ve calisanlar
ve yOneticiler arasindaki iletisimin arttirilmasi-
na olanak verecek sosyal ortamlarin yaratilma-
s1, ylizeysel davranisin seviyesinin azaltilmasina
yardimei olabilir. Calisan se¢im, egitim, terfi ve
odiillendirme sistemleri tizerinde calisarak miis-
teri istek ve ihtiyaglarini anlayip onlara giiler
ytizlii, arkadasca ve nazik bir tutum ve davranis
gosterecek calisanlara sahip olmak is-aile gatis-
masini diisiirerek ¢alisan mutlulugunu, miisteri
memnuniyetini ve isletmelerin rekabet giiciinii
arttiracaktir.
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