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OZET
Doktora Tezi
Otel Calisanlarinda Duygusal Emek ve Is-Aile Catismasi iliskisi: Izmir Sehir
Otelleri Ornegi
Tugba PALA MORKOC

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Ana Bilimdalh

Turizm Isletmeciligi Program

Konaklama sektoriindeki isletmeler, rekabet edebilme giiclerini miisteri
memnuniyeti iizerine kurmaktadirlar. Turizm sektoriiniin emek yogun bir
sektor olmasi1 nedeniyle, miisteri memnuniyeti, calisanin verdigi hizmetin
kalitesi ile saglanabilmektedir. Turizm isletmeleri icin, calisanin memnuniyeti
ve refahi, hizmet kalitesinin saglanabilmesi acisindan oldukca onemlidir. Bu
calisma, calisanlarin memnuniyeti ve refahi acisindan 6nemi giin gectikce daha
cok artan duygusal emek ve is-aile catiymasi1 kavramlarimi konu edinmektedir.

Bu calismada, duygusal emek ile is-aile catismasi arasindaki dogrudan
iliski arastirnlmaktadir. Tiirkiye’de otel calisanlarimin sarf ettikleri duygusal
emek ve yasadiklar is-aile catismasi arasindaki iliskinin incelenmesi, literatiire
cesitli katkilar saglamaktadir. Bu katkilar temel olarak ii¢ bashkta
siniflandirilabilir: (1) Duygusal emek ile is-aile catismas1 arasindaki iliskinin
arastirllmasi, (2) duygusal emegin is-aile yasam catismasinin bir dnceli olarak
ele alinip is-aile yasam catismasi iizerine etkisinin incelenmesi, (3) aile-is yasam
catismasinin duygusal emegin bir onceli olarak incelenerek duygusal emek
iizerine etkisinin arastirllmasidir. Ayrica calismanmin literatiire saglayacagi
katkilar yaninda, bu c¢aliyjmadan elde edilen bulgularin, insan kaynaklar
yonetimi acisindan da onemli oldugu diisiiniilmektedir. Bulgular, calisanlarin
isyerinde gostermek zorunda kaldiklar1 duygusal emegin, is ve aile yasam
alanlarinda yasams olduklar1 catismanin ve bu kavramlarin birbirleriyle olan

iliskisinin, konaklama sektoriindeki yoneticilerde farkindahk yaratmasi

v



acisindan onemlidir. Bu farkindalik yéneticilerin; ¢ahisanlarin duygusal emek
veya is-aile catismasi nedeniyle yasadiklar1 sikintilarla basa cikabilme
siireclerinde, onlara yardimci olabilmelerini ve orgiit destegi alabilmelerini

saglamasi acisindan dnemlidir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is-Aile Catismasi, Is-Aile Yasam

Catismasl, Aile-Is Yasam Catismasi, Konaklama Sektorii.



ABSTRACT
Doctoral Thesis
Doctor of Philosophy(PhD)
The Relationship Between Emotional Labor and Work-Family Conflict among
Hotel Employees: Sample of izmir City Hotels
Tugba PALA MORKOC

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

Organisations in hospitality industry bases their compatitive power on
costumer satisfaction. Since hospitality industry is labour intenstive, costumer
satisfaction is achieved by the quality of the service provided by the employee.
Employee satisfaction and employee well-being is very important for hospitality
organisations to achieve service quality. This thesis focuses on the concepts of
emotional labour and work-famliy conflict whose importance is increasingly
more pronounced for employee satisfaction and employee well-being.

The direct relation between emotional labour and work-family conflict is
investigated in this thesis. The study of the relation between emotional labour
and work-family conflict that the hotel employees in Turkey experienced
provide several contributions to the literature. These contributions may be
organised in esentially three headings: (1) Seeking the relationship between
emotional labour and work-family conflict, (2) examining the effects of
emotional labour on family to work interference, accepting emotional labour as
an antecedent of work to family interference, (3) examining the effects of family
to work interference on emotional labour, accepting family to work interference
as an antecedent of emotional labour. In addition to providing these
contributions to the literature, the findings obtained in this study is thought to
be important for human resources management. Findings are important to raise

conscienceness among managers in hospitality organisations about emotional
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labour that employees are forced to displayed at work, the conflicts that they
experienced in work and family interfaces and the the relations of these
concepts with each other. This conscienceness raising is important in that this
may lead managers to support employees in overcoming their difficulties that
they experienced due to emotional labour or work-family conflict and receive

organisational support.

Keywords: Emotional Labor, Work-Family Conflict, Work to Family Conflict,
Family to Work Conflict, Hospitality Industry.
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GIRIS

Calisma hayat1 ile 6zel hayatin i¢ ice gectigi bir ¢agda yasamaktayiz.
Yapmamiz gereken islerin sayisinin giderek arttigi, kendimize yiikledigimiz veya
bize yiiklenen cesitli sorumluluklarin var oldugu yasamlara sahibiz. Kendimize
yiikledigimiz ve bize yliklenen bu sorumluluklarin hepsini, aile ve is yasam
alanlarimizin her birinde farkl sekilde icra etmekteyiz.

Calisma saatlerinin fazla olmasi, artan giderler, kira, 6denmesi gereken
faturalar, cocuklarin okul masraflari, aligveris masraflari, ulasim giderleri, tatil
planlar1 vb. nedenlerle daha fazla ¢aligmak ayni zamanda ailemize vakit ayirmak
zorundayiz. Tim bu sorumluluklar1 bir diger yasam alanma (is veya aile)
harcanilacak zamandan ve enerjiden ¢almadan yerine getirmek oldukca zordur.
Ozellikle giiniimiizde galisma saatlerinin esnekligi, fazla mesai saatlerinin ¢oklugu;
teknolojik gelismelerle birlikte ailenin ve igyerindeki digerlerinin kisiye her an
ulagabilme firsatlarinin olmast, is ve aile yasam
alanlarindaki dengenin saglanmasini zorlastirmaktadir. Bu dengeyi saglamak sadece
bireysel sagligimiz agisindan 6nemli oldugu gibi ayn1 zamanda bize bagl olan kisi
veya kurumlarin refahi i¢in de olduk¢a onemlidir. Arastirmacilar, bu dengenin
oneminin farkina vardiklart i¢in son yillarda ayri ayri ¢alisma alanlar1 olarak ele
aldiklar1 is ve aile yasam alanlarini birlestirerek is ve aile yasam alanlarini bir biitiin
olarak degerlendirdikleri calismalara agirlik vermislerdir. Ozellikle diinya genelinde
kadinlarin iggiicine katilim oranlarinin artmasi ve tek basma c¢ocuk yetistiren
ebeveyn sayisindaki artis, is-aile caligsmalarinin 6nemini goriiniir kilmaktadir.

Diinyada kadinlarin is giicline katilim oranlar1 (6zellikle gelismis tilkelerde)
giderek artmaktadir. Buna karsin Tiirkiye’de ise, kentlesme ve tarimsal istthdamdaki
azalma nedeniyle bir diisiis izlenmektedir. Bunun nedeni olarak ise, kentlesme ve
tarimsal istihdamdaki azalma gosterilmektedir. Tiirkiye’de kadinlarin isgiiciine
katilim oranlarindaki diislise ragmen son yillarda kadinlarin iggiicii piyasasina girisini
kolaylastirabilecek sosyal ve yapisal degisimler yasanmaktadir. Bunlar; toplumun
kadinlarin ¢alismasi ile ilgili tutumunun son yillarda degismis olmasi, kadinlarin
egitim alma oranlarmin ylikselmesi, daha ge¢ evlenmeleri ve dogurganlik oranlarinin

dismesidir (Dayioglu ve Kirdar, 2010: 1-2). 2012 yilmma baktigimizda kadinlarin



isgiictine katilim oranlar1 eyliil donemi isgiicii istatistiklerine gore % 30,7' dir (TUIK,
2012: 1). Turkiye’de ise, 1988 ve 2008 yillar1 arasinda incelendiginde kadinlarin
isgliciine katilim oraninda dikkat c¢ekici bir diisiis gozlenmektedir. 1988 yilinda
kadinlarin  isglicine katilim oranlart %34 iken 2008 yilinda %?22’ye
dismustiir. 2012 yilinda bir artis yasandig1 goriilse de bu oran gelismis tilkelerdeki
(2012 wyilr itibariyle OECD f{ilkelerinde kadimnlarin isgiiciine katilim oranlarinin
ortalamast % 56’dir.) kadinlarin isgiictine katilim oranlarinin hala ¢ok asagisinda
kalmaktadir.

Diinya Bankasinin raporunda belirtilen kadinlarin egitim alma oranlarindaki
artisa, daha ge¢ yasta evlenmelerine, dogurganlik oranlarindaki azalisa, kadin
tizerinde toplumun tutumunun degisiyor olmasina ragmen Tirkiye’de kadinlarin
erkeklere kiyasla, 6zellikle aile yasamlarinda daha fazla yiikiimliiliige sahip olduklari
bir gercektir. Tiirkiye’de kadimnlarin aile yasamlarinda erkeklere gore daha fazla
sorumluluklarinin (¢ocuk bakimi, ev isleri) olmasi, kadmnlarin is yasaminda
karsilastiklar1 zorluklar1 arttirabilmektedir. Bu zorluklar kadinlarin is hayatina dahil
olmalarma engel olabilir. Is hayatina dahil olsalar bile, kadimlar iste ve ailede
kendilerine yliklenen sorumluluklarin her ikisini de yerine getirmekte zorlanabilirler.
Bunun yani sira toplum, aile bireyleri, is arkadaslar1 veya yoneticileri tarafindan
sorumluluklarin1 yerine getirmedikleri yoniinde elestirilebilirler. Bu engeller veya
toplum ve aile tarafindan kadina yiiklenen bu sorumluluklar, kadinin aile ve is yasam
alanlarinda catisma yasamasina neden olabilir. Ayrica kadinlarin is yasamina daha
fazla dahil olmalari, erkeklerin de ev islerinde, ¢ocuk bakiminda ve buna benzer
cesitli aile faaliyetlerini yerine getirmede ki yiikiimliliklerinin artmasina neden
olmaktadir. Dolayisiyla erkeklerin de ev yasam alaninda aile rolleri ile ilgili
sorumluluklarmin degismesine, onlarin da is ve aile yasam alanlarinda daha fazla
catisma yasamalarina neden olabilmektedir.

Cinsiyet, simif ayrimi ve etnik ayrim, kendini 6zellikle bakim islerinde
gostermektedir. Mcdonald ve Sirianni (1996) tarafindan bakim islerinde calisanlar,
duygusal is¢i sinift olarak tanimlanmigtir. Bu tanimlamada yer alan calisanlar,
miisteri ile interaktif bir sekilde iletisime gegen, is glivencesine sahip olmayan, diisiik
ticretle ve siirekli rutin bir is dongiisiine sahip islerde ¢alisan iscilerdir. Bu tiir islerde

calisanlar, daha fazla is-aile ¢atigmasi yasamaktadir (Pitt-Catsouphes, Kossek ve



Sweet, 2006: 29). Cinsiyet, simif ayrimi ve etnik ayrim gibi bireysel farkliliklar,
ozellikle misterilerle yiiz yiize iletisim kurmay1 gerektiren islerde, miisteri
memnuniyetini saglamak ic¢in gerekli olan duygularin ifade edilmesinde, 6nemli bir
yere sahip olmaktadir.

Bireysel farkliliklar1 g6z Oniinde bulunduran caligmalarda da bireylerin
duygusal deneyimleri arasinda farkliliklar oldugu ifade edilmektedir. Orgiitsel
davraniglar1 anlamada duygularin 6nemli oldugunun farkina varilmasi ile birlikte,
duygularin gosterimi, is ve aile yasami i¢in onemli bir bilesen olmustur (Yanchus,
Eby, Lance ve Drollinger, 2010: 106). Bu nedenle, duygularin is ve aile yasam
alanlarindaki yeri, bu alanlar1 nasil ve ne sekilde etkiledikleri, arastirmacilar ve
orgiitler tarafindan giderek 6nem kazanan konular halini almistir. Ciinkii duygular,
onlar1 diizenleme seklimiz, gosterme bigimlerimiz hem ev yasamimizda hem de is
yasamamizda oldukga onemlidir. Is yasaminda sergilenen duygular, digerlerini,
misterileri, yoneticileri genel olarak oOrgiitii ilgilendirirken ev yasamamizda
gosterdigimiz duygular aile bireylerini etkilemektedir. Dolayisiyla bireyin kendisi de
duygularint gosterdigi kisilerin tepkilerinden etkilenmektedir. Bu nedenle duygusal
emek ve is-aile ¢atismasi ile ilgili yapilan ¢alismalar, 6rgiit, aile bireyleri ve bireyin
kendi refahi1 acgisindan onemlidir. Boylece, is-aile catismasi ile duygusal emek
iligkisini arastiran ¢calismalar giderek artmaktadir.

Bu ¢alismanin amaci, duygusal emegin calisan odakli yaklasim boyutlarinin,
tizerindeki etkisini arastirmak oldugu gibi, aym1 zamanda da aile-is yasam
catismasinin duygusal emek {izerindeki etkisini aragtirmaktir. Duygusal emegi is-aile
catigmasinin Onceli olarak tanimlayan ve duygusal emek ile is-aile g¢atigmasi
arasindaki dogrudan iliskiyi inceleyen smirli sayida olsa da cesitli arastirmalar
bulunmaktadir (Perera ve Kailasapathy, 2011: 257). Genellikle bati literatiiriinde
calisilan is ve aile yasam alanlar1 arasindaki iliskiye ilk olarak, Montgomery,
Panagopolou, Wildt ve Meenks (2005) deginmistir. Montgomery, Panagopolou,
Wildt ve Meenks (2005) yaptiklar1 ¢alismada Yunan saglik c¢alisanlari {izerinde
duygusal emegin is-aile ¢catismasina etkisini aragtirmistir. Yanchus, Eby, Lance, ve
Drollinger (2010), duygusal emek ve is-aile catismasinin dogrudan iliskisini
inceleyen arastirmalarin eksikligini dile getirmis ve duygusal emegin is-aile ¢iktilari

tizerinde etkisini inceleyen bir arastirma yapmistir. Seery, Corrigall ve Harpel (2008)



is-aile catismasmnin  ve duygusal emegin dogrudan iliskisini inceleyen
arastirmacilardandir. Cheung ve Yang (2009) ise, is-aile ¢atismasinin farkli duygusal
emek stratejileri ile iligkisini arastiran bir ¢alisma yaparak hem is ve aile yasam
alanlarint inceleyen literatire hem de duygusal emek literatiirine onemli katki
saglamistir. Tiirkiye’de is-aile ¢atismasi ve duygusal emek iliskisini inceleyen tek
calisma ise, Celik ve Turung (2011)’un savunma sektorii iizerine yaptiklar1 bir
uygulama calismasidir.

Ulkemizde hizmet sektériinde calisanlarin duygularinin  anlasilmasi ile
birlikte calisan mutlulugu ve refahinin 6nemi vurgulanmaya baglanmistir. Calisanin
mutlulugu ve refahinin artmasi ile birlikte dogru orantili olarak miisteri
memnuniyetinin, hizmet kalitesinin de artacagi ongoriilmektedir. Boylece zincirleme
bir sekilde orgiit de istedigi hedeflere ulasabilecektir. Hizmet sektorleri icinde calisan
memnuniyetinin en 6nemli oldugu sektorlerden biri de turizm sektoriidiir. Turizm
sektoriindeki isletmeler rekabet edebilme giiclerini miisteri memnuniyeti iizerine
kurmaktadirlar. Turizm sektoriiniin emek yogun bir sektér olmasindan dolayi,
miisteri memnuniyeti, c¢alisanin verdigi hizmetin kalitesi ile saglanmaktadir.
Calisanin memnuniyeti, mutlulugu ve refahi, hizmet kalitesinin saglanabilmesi
agisindan en onemli unsurlardandir. Bu nedenle bu ¢alisma konaklama sektoriinde
calisanlarin refahinin ve mutlulugunun 6nemli oldugu iki konu olan duygusal emek
ve is-aile ¢atismasi tizerinde durmaktadir.

Bu c¢alisma duygusal emek ile is-aile catismasmmin dogrudan iliskisini
arastiran bir calismadir. Bu calisma ile, Tiirkiye’de konaklama isletmelerinde
calisanlarin sarf ettikleri duygusal emek ve yasadiklari ig-aile ¢atigmasi arasindaki
iliski incelenerek literatiire cesitli katkilar saglamak amaclanmaktadir. Bu katkilar;
(1) duygusal emegin is-aile yasam catismasinin bir onceli olarak ele alinip is-aile
yasam catismasini iizerine etkisinin incelenmesi, (2) aile-is yasam catismasinin
duygusal emegin bir Onceli olarak incelenerek duygusal emek {izerine etkisinin
arastirilmasi, (3) duygusal emek ve is-aile ¢atismasi arasindaki dogrudan iligskinin
incelenmesidir. Ayrica caligmanin literatiire saglayacagi katkilar yaninda, bu
calismadan elde edilen bulgularin, insan kaynaklar1 yonetimi agisindan da 6nemli
oldugu dustiniilmektedir. Bulgular, c¢alisanlarin isyerinde gostermek zorunda

kaldiklar1 duygusal emegin, is ve aile yasam alanlarinda yasamis olduklar



catismanin ve bu kavramlarin birbiri ile olan iligkisinin, turizm sektoriindeki
yoneticilerde farkindalik yaratmasi agisindan 6nemlidir. Bu farkindalik yoneticilerin,
calisanlarin duygusal emek veya is-aile catismasi nedeniyle yasadiklar1 sikintilarla
basa c¢ikabilme siireglerinde, onlara yardimei olabilmelerini ve calisanlarin orgiit

destegi alabilmelerini saglayabilmektedir.



BIiRINCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE iS-AILE CATISMASI

Duygu kavrami ve duygularin temel 6zelliklerine daha sonra duygu yonetimi
ve duygusal emek kavramlarina, duygusal emek boyutlarina, duygusal emek
Oncellerine, duygusal emek sonuglarina ve turizm isletmeleri iizerine yapilan
duygusal emek ile ilgili ¢alismalara deginilmesi gerekmektedir. Ayrica, is-aile
catismast  kavramindan, boyutlarindan, kuramlarindan, is-aile ¢atigmasi
oncellerinden, is-aile ¢atigmasinin yonleri olan is-aile yasam c¢atigmasi ve aile-ig
yasam catigsmasi ¢iktilarindan ve turizm isletmelerinde ¢aligsanlar tizerine yapilan is-

aile catismasi calismalarindan da bahsedilecektir.

1.1.DUYGU KAVRAMI VE DUYGULARIN TEMEL OZELLIiKLERIi

Duygu diizenleme kavramini tartigabilmek i¢in Oncelikle diizenlenen seyin
yani duygunun ne anlama geldigini anlamak gerekmektedir. Duygular tarif etmek
basitmis gibi goriinebilir ancak duygular acik¢a belirlenebilmelerinin zorlugu ile
tinliidiirler. Dedikodu yapan kasiyerden rahatsiz olmak, ¢izgi film seyretmekten
duyulan haz, arkadasinizin yeni yaptirdigt dovmeyi gordiigiiniizde yasadiginiz
sagkinlik, sevdiginiz bir insanin 6liimiinden sonra yasadiginiz iiziintii, cocugunuzun
yaptig1 uygunsuz bir davranistan dolay1 yasadiginiz utang gibi ¢esitli sekillerde
kendini gosterebilmektedir (Gross ve Thompson, 2007: 4).

James (1984) duygulari, uyarlanabilir davranigsal ve fizyolojik tepki
egilimleri olarak ele almaktadir. Bireyler, bu duygusal tepki egilimlerini her zaman
gosteremezler. James’in duygular ilizerine goriisii, tepki egilimlerinin bireylerin
duygusal tepki egilimlerini degistirmelerine izin vermesine dayanmaktadir. Ornegin,
korkan bir insanin kosarak ka¢cmak yerine 1slik calmasi gibi. Duygusal tepki
egilimleri ile davranissal olarak diga vurmadaki farklilik, bireylerin nasil, ne zaman
ve neden duygusal tepki egilimlerini diizenlemeye ¢alistiklar1 sorularin1 ortaya
cikarir.  Arastirmacilar  bugiin  bile James’in  tepki-egilim  perspektifini

benimsemektedir (Gross, 1998: 274).



Sekil 1: Duygu Yaratma Stireci Modeli

Duygusal Tepki Egilimleri

Duygusal e Davranigsal Duygusal
Ipuglar e Deneyimsel Tepkiler
 —— e Fizyolojik  ——

Evrim Degisim

Kaynak: Gross, 1998: 226.

Duygusal tepki egilimleri olduk¢a kisa Omiirludirler ve bu egilimler
davranigsal, deneyimsel ve fizyolojik sistemlerdir. Duygusal tepki egilimleri
degistirilebilir ve bu degisimle birlikte duygusal tepkinin son sekli belirlenebilir
(Gross, 1998: 274). Duygular1 tanimlarken ve anlamaya c¢alisirken temel
ozelliklerinin ne oldugunu bilmekte fayda vardir.

Ik olarak duygular, bireyin belirli bir durumu kendi hedefleri ile ilgili
bulmasi ve bunun i¢in harekete ge¢gmesi ile ortaya ¢ikar. Bu hedefler siirekli (hayatta
kalma) veya stireksiz (kendi tuttugun takimin degil de karsi tarafin tuttugu takiminin
yaris1 kazanmasi) olabilecegi gibi, bireyin kendini merkeze aldig1 konularla ilgili (iyi
bir 6grenci olmak), kendisi ile ilgili degil de dis cevre ile ilgili de (delik bir biskiivi
paketi) olabilir. Bir¢ok insan tarafindan paylasilip anlasilabilecegi (yeni arkadaslar
edinme) gibi sadece sahsa ait de (bocek koleksiyonuna yeni bir par¢a bulma) olabilir.
Hedef ne olursa olsun, birey i¢in durumun anlammin kaynagi ne olursa olsun
durumlar, duygularin ortaya c¢ikmasina neden olmaktadir. Durumlar degistikge

duygularda degisim gosterir (Gross ve Thompson, 2007: 5).



Ikincisi, duygularin ¢ok yonlii olmasidir. Duygular sadece bir seyler
hissetmemizi saglamazlar ayn1 zamanda bir sey yapiyormus gibi hissetmemizi de
saglarlar. Bu durum duygularimizi ifade ederken kullandigimiz dile de
yansimaktadir. Duygularimizi tarif ederken korkudan donmak, gozyaslarina
bogulmak, tiziintiiden deliye donmek gibi deyimler kullaniriz (Gross ve Thompson,
2007: 5).

Uglinciisii ise, duygularin ne yaptigimiza miidahale edebilir olabilmesi ve
duygularin kendilerini fark etmemizi saglamak i¢in zorlayici olabilmeleridir. Ancak
duygular ¢ok cesitli sekillerde kendilerini ifade edebilme yollar1 bulur. Duygularin
ozellikle bu ti¢linct 6zelligi, duygu diizenlemesi i¢in olduk¢a 6nem tasimaktadir.
Ciinkii duygularin boyle bir 6zelliginin var olmasi duygularin kendilerini ¢esitli
sekillerde diizenleme olanagini da beraberinde getirmektedir (Gross ve Thompson,
2007: 5).

Duygu yonetimi ve duygusal emek kavramlarini anlayabilmek i¢in oncelikle
yonettigimiz ve diizenledigimiz seyin, yani duygularin ne anlama geldigini ve temel
ozelliklerini bilmek gerekmektedir. Bu nedenle, duygularin tanimlanmasi ve
duygularin temel ozelliklerinin belirtilmesi duygu yonetimi ve duygusal emek

kavramlarini agiklamak i¢in 6nemlidir.

1.2. DUYGU YONETIMi VE DUYGUSAL EMEK

Son yillarda orgiitsel davramis ile ilgilenen arastirmacilar duygulara,
duygularin ekonomik kararlar tizerindeki etkisine, ¢alisma Ozelliklerine ve
davraniglarina, miisteri o6zellikleri ve davranmiglarina, orgiitsel 6grenmeye Onem
vermektedir. Duygularin ¢alisma hayati1 ve iliskileri tizerine ilgiyle biiyiiyen literatiir
duygu yonetimi ile yakindan ilgilenmektedir. Duygu yonetimi Gross (1998)
tarafindan, duygusal ifade bilesenlerinin yoriingesinde bireysel olarak sekillenen bir
stire¢ olarak adlandirilmaktadir. Duygu yonetimi, duygunun tiiriinii (6rnegin hangi
duyguya sahip olundugu), yogunlugunu (duygunun ne kadar yogun oldugu), zaman
akisin1 (duygunun ne zaman basladig1 ve ne kadar siirdiigii), kalitesini (duygunun
nasil deneyimlendigi ve ifade edildigi), etkilemeye hizmet edebilir. Duygu yonetimi,

negatif duygularin azaltilmasini (6rnegin calisanin kibar olmayan bir miisteriye kars1



olan ofkesini saklamaya ¢aligmasi), negatif duygularin arttirilmasini (6rnegin
calisanin miisterinin duydugu o6fkeyi sakinlestirebilmek i¢in su¢luluk ve utanma
duygularint daha fazla gostermeye calismasi) veya pozitif duygularin arttirilmasini
(6rnegin calisanin miisterinin yaptig1 ve miisteri tarafindan komik oldugu disiiniilen
bir saka ile egleniyormus gibi yapmaya c¢alismasi) icerebilir (Mikolajczak, Tran,
Brotheridge ve Gross, 2009: 246).

Orgiit yasami1, duygu yonetimi ile ilgili 6rneklerle doludur. Farkli sektorler,
hangi duygularin gosterilmesi gerektigi hangi duygularin dizginlemesi gerektigi
belirlenmis ve farkli duygusal kiiltiirlerle karakterize olmuslardir. Bankalarin,
kozmetik isi yapan birimlerin, miihendislerin, sirketlerin, cenaze isleri yapan
firmalarin, reklamcilarin, acentelerin duygusal kiiltiirleri genellikle birbirlerinden
farklidir. Calisanlar orgiitlerin duygusal kiiltiir ve iklimlerine uymak i¢in kendi
duygularint orgiitiin istedigi duygular yoniinde yonetmek zorundadir. Misterilerin
satin alma davraniglarinda ¢alisanin ifade ettigi duygularin etkisinin bulunmasi, 6rgiit
imajimin strdiirilmesinde calisanin orgiitii temsil ettigi yaklasimi ile duygularimi
Orgiit imajin1 sarsmayacak yonde diizenleme gerekliligi gibi nedenler ile ¢alisanlar ve
miisteriler arasindaki etkilesim duygu yonetiminde 6nemli bir yere sahip olmustur.
Son olarak ise, duygular meslektaslar, yoneticiler ile 1yi iligkiler stirdiirmek i¢inde
yonetilmektedir. Duygularin yonetimi, ¢atismalarin azaltilmasi ve orgiit igerisinde
uyumun saglanmasi acgisindan 6nemlidir (Mikolajczak, Tran, Brotheridge ve Gross,
2009: 246). Duygularin isyerinde yonetimi ¢alismalarini yapan arastirmacilar
duygusal emek gelenegi (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000; Ashforth ve
Humphrey; 1983; Morris ve Feldman, 1995, 1996; Brotheridge ve Lee, 2002; Chu ve
Murrmann, 2006) {izerinden ¢alismalarini yiirtitmislerdir.

Duygusal emek kavrami ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan
tanimlanmistir. Hochschild duygusal emegi, “hizmetin sahne, calisanlarin aktor,
miisterilerin de izleyici olarak goriildiigii bir sahne” olarak nitelendirerek “ herkesin
gorebildigi, oOrgiitiin istedigi mimik ve jestleri gosterebilmek icin duygularin
yonetilmesi, ticretle satilan bu nedenle de degistirilebilen bir deger” olarak
tanimlamistir. Ayrica duygusal emegin olusmasi i¢in gereken kosullari; (1) isin

geregi olarak calisanin yiiz-ylize veya sesli iletisim kurmasi, (2) calisanin miisteride



duygusal bir durum olusturmasi, (3) isverenin calisanin duygusal aktivitelerini
kontrol etme firsat1 vermesi olarak siralamistir.

Duygusal emek, isin geregi olarak duygunun denetimi, temelde iletisimsel bir
icradir. Is yerlerimizde veya hayatimizin bagka bir alaninda ifade ettigimiz,
bastirdigimiz, tirettigimiz duygulardir. Hochschild (1983) c¢alismasinda, duygusal
emegi hizmet sirasinda isin zararl ve olumsuz bir pargasi olarak ele almis, duygusal
emegin icrasini baskici olarak nitelendirmis, orgiitlerin calisanlarin duygularini
kendilerine gore sekillendirebilecekleri, karsiligini belirli bir ticretle 6deyecekleri bir
mal olarak gormiistiir (Shuler ve Syper, 2000: 51).

Morris ve Feldman (1997), duygusal emegi “Orgiit tarafindan gosterilmesi
istenen duygulari, kisilerarasi etkilesimlerinde yansitmalari i¢in harcadiklar bireysel
caba, planlama ve kontrol” olarak tanimlamaktadir. Bu cabanin genellikle hizmet
calisanlar1 tarafindan ortaya kondugunu ileri siirmektedir. Morris ve Feldman,
duygusal emegi sergilerken oOrgiit tarafindan istenilen duygularin gosterilmesinde
ortaya konulan ¢abanin 6nemini vurgulamislardir.

Ashforth ve Humphrey (1993), bir hizmet karsilagsmasi boyunca orgiit
tarafindan istenilen duygularin yansitilmasini duygusal emek olarak tanimlamistir.
Hochschild’den farkli olarak gozlenebilen davraniglar iizerinde durmuslar,
davraniglarin altinda yatan gozlenemeyen duygularin ne oldugu ile pek fazla
ilgilenmemislerdir. Davraniglarin  altinda  yatan  goézlenemeyen duygularla
ilgilenmeme nedenleri, hizmet kalitesinin c¢alisanin gozlenen davraniglar1 ile

degerlendirilebilecegini diistinmeleridir.

1.3. DUYGUSAL EMEK BOYUTLARI

Duygusal emek, c¢esitli arastirmacilar tarafindan ¢ok boyutlu olarak
Olctilmektedir. Hochschild (1983), duygusal emegi yiizeysel ve derin davranis olarak
iki boyutlu bir yapida kavramsallastirirken Ashforth ve Humphrey (1993), bu
boyutlar tizerine samimi davranisi da ekleyerek duygusal emegi; yiizeysel, derin ve
samimi davranis olarak ii¢ boyutta ele almaktadir. Diefendorff ve digerleri (2005)
Ashforth ve Humphrey (1993) ile benzer sekilde samimi davranisinda iginde

bulundugu duygusal emegin ii¢c boyutlu (ylizeysel, derin ve samimi davranis) bir
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kavram oldugunu ileri stirmiistiir. Kruml ve Geddes (2000) ise duygusal emegi,
duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba olarak iki boyutta degerlendirmistir. Lee ve
Ok (2012) ise Kruml ve Geddes (2000)’in duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk
boyutlarinin yiizeysel, derin ve samimi davranis1 kapsadigini soyleyerek duygusal
uyumsuzlugun yiizeysel davranistan, duygusal ¢abanin ise derin ve samimi
davranistan olustugunu belirtmistir. Morris ve Feldman (1996) ise, duygusal emegi;
duygularin gosterilme sikligi, stiresi, ¢esitliligi ve yogunlugu olarak dort boyutta
kavramsallastirmistir. Cukur (2009), 6gretmenler tizerinde yaptigr duygusal emek
Olcegi uyarlama g¢aligmasinda, duygusal emegi, derinden rol yapma, yiizeyse rol
yapma, otomatik duygusal diizenleme ve duygusal sapma olarak dort boyut altinda
incelemistir. Yiizeysel rol yapma, calisanlarin duygularini islerinin gerektirdigi
sekilde ancak hissetmedikleri duygular1 gostermeleri, hissettiklerini bastirmalar1 veya
diizenlemeleri olarak tanimlanirken derinden rol yapma, ¢alisanlarin 6rgiitiin istedigi
duygular1 gosterebilmek icin duygularim1 onceden diizenlemeleri olarak ifade
edilmistir. Otomatik duygusal diizenleme ise, ¢alisanlarin isleri geregi gosterilmesi
gereken duygular1 6nceden bir hazirlik yapmadan veya mevcut duygularini degistirip
diizenlemeden sergilemeleridir. Son olarak duygusal sapma, ¢alisanlarin orgiitiin
istedigi duygulari (ya da gosterim kurallarini) dikkate almadan hissettikleri duygulari
ifade etmeleri olarak tanimlanmustir.

Tim bu c¢esitli duygusal emek kavramsallagtirmalarini siniflandiran
Brotheridge ve Grandey (2002) duygusal emegi, is odakli ve ¢alisan odakli duygusal
emek olmak tizere iki yaklagimda ele almistir. Duygusal emegin ilk yaklagimi olan is
odakli duygusal emek, is ozelliklerine odaklanmaktadir. Ikinci yaklasim olan ¢alisan
odakli duygusal emek ise, calisanlarin duygularini  yonetim siireclerine
odaklanmaktadir. Is odakli duygusal emek yaklasimi, duygusal ifadenin gosterim
sikligini, siiresini, c¢esidini ve yogunlugunu icermektedir. Calisan odakli duygusal

emek yaklasimai ise, yiizeysel ve derin davranis boyutlarindan olugsmaktadir.

1.3.1. is Odakl Duygusal Emek

Orgiit gosterilmesini istedigi duygunun sadece igerigini belirlememekte ayni

zamanda sikligini, yogunlugunu ve siiresini de belirlemektedir (Brotheridge ve Lee,
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2003: 367). En yaygin olarak kullanilan is odakli duygusal emek yaklasimindaki
boyutlar ile ilgili calisma, Morris ve Feldman (1996) ‘in miisteri temasi degiskenleri
ve duygusal emek stratejileri arasindaki iligkiyi inceleyen kavramsal caligsmasidir.
Calismalarinda, ¢alisanlarin 6rgiitiin istedigi duygular1 gosterirken calisanlar igin
gerekli olan beceri planlama ve kontrolliin seviyesi ile ilgilenmislerdir. Morris ve
Feldman (1996)’a gore, is rolleri ne kadar fazla diger insanlarla iletisim kurmay1
gerektirirse, Orglitlin gosterilmesini istedigi duygular1 diizenleme c¢abasit da bir o
kadar artmaktadir. Duygusal ifadenin gosterilme sikligi arttik¢a hizmet sektoriinde
calisanlardan cesitli durumlar i¢in farkli duygusal emek sergilemeleri istenmektedir.
Duygusal ifade gosterme siiresi uzadik¢a, duygusal emegin sergilenmesini
siirdiirebilmek i¢in kisa stireli gosterimden daha fazla ¢abaya gereksinim
duyulmaktadir. Bu bilgiler 1s18inda duygusal emegi gosterme sikliginin, ¢esitliginin,
yogunlugunun ve siiresinin artmasi yiizeysel davranisin veya derin davranisin
artmasina yol agmaktadir. Daha 6nceki bulgularda, 6zellikle duygusal emek gosterim
stiresinin derin davranig1 etkileyip arttirdigi ortaya konulmustur. Derin davranis,
hizmet karsilasmalarinda gercelesen uzun siiren etkilesimlerde duygusal emegi
stirdlirebilmek i¢in tercih edilmektedir. Ciinkii uzun bir iletisim esnasinda duygulari

taklit etmek daha da zorlagsmaktadir (Kim, 2008: 153).

1.3.2. Calisan Odakh Duygusal Emek

Arastirmacilar duygusal emegi kavramsallastirirken isyerinde ise uygun
davraniglarin  gosterilme gerekliligini  vurgulamislardir. Ayrica arastirmacilar,
calisanlarin hissettikleri duygular1 gizlemeleri, gosterilmesi istenilen duygular taklit
etmeleri ya da yasamaya calismalar1 gibi, c¢alisanlarin duygusal durumlarini
yonetmeleri {izerinde durmuslardir. Ciinkii hizmet sektoriinde var olan islerin
bircogunda, miisteriye kars1 gosterilmesi istenen olumlu duygular sergileme
gerekliligi, orgiit tarafindan stirekli vurgulanmaktadir (Diefendorff, Croyle ve
Grosserand, 2005: 340).

Hizmet isletmelerinde calisanlar, hizmet karsilasmalari boyunca duygusal
ifadelerini kontrol eder veya degistirirler. Bu duygusal ifadenin kontrolii veya

degistirilmesi, duygusal emegin ¢alisan odakli boyutlar1 olan yiizeysel davranigin
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veya derin davranisin ortaya cikisini belirler. Ornegin ¢alisanlar kétii bir ruh hali
icerisindeyken ve zor bir miisteri ile ugrasirken, giilimsemesini belirginlestirir ya da
sahte bir giiliimseme ifadesi takinir. Calisanlarin buna benzer bir davranis géstermesi
yiizeysel davranis sergilediklerini gosterir. Derin davranig ise, Orgiit tarafindan
belirlenen gosterim kurallarina uymak icin i¢sel duygularin ve diisiincelerin kontrolii
ile ilgili bir siiregtir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 18). Yiizeysel ve derin
davranisin disinda samimi davranisin da varligini ¢ogu arastirmaci goz ardi eder
(Asforth ve Humphrey, 1993: 90; Diefendorff, Croyle ve Grosserand, 2005: 341).
Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emek stratejilerine samimi davranigi da
ekleyerek duygusal emek kavramsallastirmasini bir adim 6teye gotiiriir. Ashforth ve
Humphrey samimi davranisi; ¢alisanin hissettigi duygunun orgiitiin ifade edilmesini
istedigi duygu ile ayni olmasi olarak tanimlar. Diefendorff, Croyle ve Grosserand
(2005), samimi davranigin derin davranisin bir alt stratejisi olarak degil de ylizeysel
davranis ve derin davramistan farkli olarak ele alinmasi gerektigini vurgular.
Duygusal emek stratejileri olarak yalnizca yiizeysel ve derin davranisi ele alan
calismalar, calisanlarin kendiliginden gergeklesen, gercekten hissettikleri ve orgiitiin
ifade edilmesini istedigi duygularla uyumlu olan duygular1 disarida birakirlar.
Ornegin bir sosyal hizmet ¢alisani, magdur olan bir cocuga gercekten hissettigi i¢in
sempatik davranabilir ve bu durumda ne derin davranisa ne de yiizeysel davranisa
ihtiya¢ duyar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92). Ayrica Ashforth ve Humphrey
(1993), derin ve yiizeysel davranisin gosterilebilmesi i¢in ¢alisanin ¢aba sarf etmesi
gerektigini ileri siirer. Samimi davranisin, miisteri ile iletisim igerisinde
kendiliginden olusabilecegini diistintirlerken derin davranis ve yiizeysel davranis i¢in
odaklanmak gerektigini fikrine sahiptirler. Bu calismada duygusal emegin is-aile
yasam catigmasi {izerine etkisi ve aile-is yasam ¢atismasinin duygusal emek {izerine
etkisi incelenirken duygusal emegin ¢alisan odakli yaklagiminda yer alan duygusal

emek boyutlari olan yiizeysel, derin ve samimi davranis tizerinde durulacaktir.

1.4. DUYGUSAL EMEK ONCELLERI

Hochschild (1983), duygusal emegin nasil sergilendiginin ¢alisanin ¢esitli

kisisel ozellikleri ve is 6zellikleri tarafindan etkilendigini iddia etmektedir. Kruml ve
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Geddes (2000) calismalarinda, duygusal emegin oncellerini kisisel 6zellikler ve is
ozellikleri olarak iki kisma ayirmistir. Kisisel ozellikler kisminda, cinsiyet, yas,
deneyim, duygudaslik kabiliyetini; is Ozellikleri kisminda ise, duygusal emegi
gosterme egitimi ve ozglrlig, misteri etkisini, kaliteye uyum saglama ve duygusal
baglanmay1 ele alarak bu degiskenleri analiz etmislerdir. Analiz sonucunda hem
kisisel ozelliklerin hem de bireysel 6zelliklerin duygusal emegin nasil sergilendigi
tizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu bulmuslardir. Ozellikle duygularini
gostermekte 6zgiir olan ¢alisanlarin daha az duygusal uyumsuzluk yasadiklarini ve
duygusal emek gosterirken daha az ¢aba harcadiklarini tespit etmislerdir.

Son yillarda yapilan ¢ogu c¢alisma duygusal emegin durumsal ozellikleri
tizerinde durmustur. Duygusal emegin sikligi, ¢esitliligi, siiresi ve yogunlugu gibi
durumsal degiskenler (Morris ve Feldman, 1996, 1997; Grandey, 1999), gosterim
kurallarinin varligi (Morris ve Feldman, 1996), veya is 6zerkligi (Morris ve Feldman,
1996; Kruml ve Geddes, 2000) gibi cesitli degiskenler duygusal emegin 6ncelleri
olarak ele alinmistir.

Bireysel farkliliklari, duygusal emegin Onceli olarak ele alarak ¢alismalarimi
stirdiiren arastirmacilar ise genellikle, duygusal zekanin (Lopes, Salovey, Coté ve
Beers, 2005; Johnson ve Spector, 2007 yasam ¢atismasinin) olumlu ve olumsuz
duygularin (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorft,
Croyle ve Grosserand, 2005), cinsiyetin (Rafaeli ve Sutton, 1989; Wharton, 1993;
Pugh, 2002; Gross ve Jhon, 2003; Grandey; 2003) iizerinde durmuslardir. Son
zamanlarda bireysel farkliklar1 duygusal emegin Onceli olarak degerlendiren
aragtirmacilar, bu farkliliklarin bireyin duygusal emegi nasil gosterdigi tizerinde
etkili olup olmadigii ve duygusal emegin ¢alisan tizerindeki zararli etkilerinin bu
farkliliklara gore degisip degismedigini merak etmislerdir (Rafeli ve Sutton, 1989;
Grandey, 2000; Liu, Perrewé, Hochwarter ve Kacmar, 2004).

1.5. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI
Hochschild’in (1983) arastirmalarindan bu yana, duygusal emekle ilgili

yapilan ¢alismalar artis gostermektedir. Duygusal emek literatiiriiniin gelisimi, ugak

miirettebati, fast-food calisanlari, siipermarket kasiyerleri gibi hizmet ¢alisanlar ile
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ilgili nitel ¢aligmalar ile baslamistir. Son yillarda arastirmacilar, hemsireler, banka
veznedarlar1 ve {liniversite yoneticileri tizerinde yapilmaktadir (Chu ve Murrmann,
2006: 1182). Duygusal emek ile ilgili ¢calismalar yapan arastirmacilar, duygusal
emegin sonuglart ile ilgili farkli fikirler ileri stirmektedir. Bazi arastirmacilar,
duygusal emegin olumsuz sonuclar doguracagini ileri siirerken bazilar1 ise olumlu
sonuclarinin da olacagit kamisindadir. Hochschild (1983), calisanin orgiitiin
gosterilmesi istedigi duygular1 ifade etmek zorunda olmasindan dolayi, kendi
duygular1 tizerindeki kontrolii yitiriyor olma hissinin ¢alisanda olumsuz duygular
yaratcagl gorlistinii ileri siirmesinden bu yana bir¢ok arastirmaci, duygusal emegin
olumsuz sonuglar ile ilgilenmektedir. Duygusal emegin olumsuz sonuclart ile
ilgilenen arastirmacilar genellikle tikenmislik ve 1is tatminsizligi ile iliski
kurmaktadir (Hochschild, 1983; Wharton, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Abraham,
1998; Grandey, 2000; Kim, 2008; Chu, Baker, ve Murrmann, 2012). Olumsuz
sonugclari ile ilgilenen arastirmacilarin biiytik bir kismi da duygusal emegi, 6zsaygi,
rol yabancilagmasi, kendine yabancilasma ve depresyon gibi ¢alisanin psikolojik
refah1 ile ilgili kavramlarla duygusal emegi iliskilendirmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Fineman, 1993; Tolich 1993; Wharton, 1993). Buna karsin bazi
nitel arastirmalar duygusal emegin finansal kazang, giiven duygusu, 6zsaygi, 6z
yeterlilik ve is tatmini artist gibi olumlu sonuglar doguracagim ileri siirmektedir
(Rafaeli ve Sutton, 1987; Strickland, 1992; Ashforth ve Humphrey, 1993; Tolich,
1993; Wharton, 1993).

Duygusal emek kavrami (Chu, Baker ve Murrmann, 2012; Goffman, 1959;
Hochschild, 1983), genellikle bati literatiiriinde ¢alisilsa da, son yillarda Tiirkiye’de
yapilan ¢alismalarda kendini gostermektedir (Avcit ve Boylu, 2010; Basim ve
Begenirbas, 2012; Cukur, 2009; Giirsoy, Boylu ve Avci, 2011; Oral ve Kose, 2011;
Oz, 2007; Pala ve Tepeci, 2014; Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012;
Yirir ve Unlii, 2011; Celik ve Turung, 2011). Tiirkiye’de duygusal emek ile
ilgilenen  aragtirmacilar, duygusal emek kavraminin tanimlanmasi ve
kavramsallastirilmasinda temel referans olarak Asforth ve Humprey (1993), Grandey
(2003), Kruml ve Geddes (2000) ve Morris ve Feldman (1996) gibi arastirmacilarin

caligmalarin1 almaktadir.
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Tiirkiye’de yapilan caligmalarin bircogunda da duygusal emegin olumsuz
etkileri tizerine durulmustur. Ornegin Kaya ve Ozhan (2012) duygusal emek ile
tiikkenmislik arasindaki iliskiyi arastirirken Yiiriir ve Unlii (2011) duygusal emek,
duygusal tiikkenme ve isten ayrilma niyeti iliskisini incelemistir. Celik ve Turung
(2011) 1ise, duygusal emegin psikolojik sikinti ve is-aile catismast ile iliskili
oldugunu diistindiikleri bir model olusturmustur.

Tiirkiye’de yapilan diger 6nemli ¢aligmalardan biri ise, Basim ve Begenirbas
(2012)’mn yapmus olduklar1 Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005) tarafindan
gelistirilen duygusal emek 6l¢egini Tiirk¢eye uyarlayarak duygusal emek boyutlarini
belirledikleri ¢aligmalaridir. Bu g¢aligmaya gore, 6lg¢egin orijinal faktor yapisina
uygun olarak duygusal emegin boyutlarini yiizeysel rol yapma (yiizeysel davranis),
derinden rol yapma (derin davranis) ve dogal duygular (samimi davranis) olarak
bulmuslardir. Ayrica yiizeysel davranis ile tiikenmislik boyutlari olan duygusal
tikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif anlamli bir iliski bulunurken duygusal
tikenme ve duyarsizlasmanin samimi davranis ile negatif iligskili oldugu
bulunmustur.

Oral ve Kose (2011) hekimlerin is doyumu ve tiikkenmislikleri {izerinde
duygusal emegin etkisini inceledikleri aragtirmalarinda duygusal emegi dort boyutlu
bulmustur. Yiizeysel davranis, derin davranigs ve samimi davranis olarak bulmayi
dusiindiikleri duygusal emek boyutlarini, faktér analizinde samimi davranis1 6lgen
maddelerin disarida kalmasi ile, yiizeysel davranig, derin davranis, duygusal ¢aba
harcama, ger¢cek duygulari bastirma olarak dort boyutlu bulmustur. Cinsiyet, medeni
durum, yas, mevcut isyerinde c¢alisma siiresi ve toplam c¢alisma siiresi gibi bireysel ve
demografik degiskenlerin duygusal emek boyutlar1 tizerinde herhangi bir farklilik
olusturmadigi tespit edilmistir. Bunun yaninda 6zel sektorde ve kamu sektoriinde
calisan hekimlerin birbirinden farkli duygusal emek sarf ettigini ileri siiren Oral ve
Kose (2011), kamu sektoriinde calisanlarin 6zel sektor ¢alisanlarina gore daha fazla
yiizeysel davranis gosterdikleri ve daha fazla duygusal ¢aba sarf ettiklerini ortaya
cikarmigtir. Ayrica duygusal emek ile is doyumu ve tiikkenmislik iligkisini aragtiran
bu calismada, yiizeysel davranisin duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma ile pozitif
iliskili oldugunu tespit ederken ylizeysel davranis ile is doyumu arasinda negatif bir

iliski tespit etmistir.
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Tiirkay, Unal ve Cosar (2011) hizmet sektoriindeki orta kademe
yoneticilerinin duygusal emek gosterimini inceleyen arastirmalarinda, amir destegi
varligmin ve isletmenin c¢alisandan bekledigi duygusal emegi agik¢a ortaya
koymasinin hem yiizeysel davranis hem de derin davranis gosterimini etkiledigini
tespit etmistir. Bunun yaninda, yilizeysel davranis ile ise baglilik arasinda pozitif bir
iliski bulunurken derin davranis ve ise baglilik arasinda her hangi anlamli bir iliski
bulunamamastir.

Unlii ve Yiiriir (2011), Yolava ilinde bulunan hizmet calisanlari ile yaptig
calismada, duygusal emek boyutlarinin hizmet calisanlarinin duygusal tiikenmislik
diizeyleri, gorev ve baglamsal performans algilar1 lizerindeki etkisini incelemeye
calismistir. Bu calisma sonucunda beklenmedik sekilde yiizeysel davranis
sergilemenin c¢alisanlarin gorev ve baglamsal performans sergileme niyetleri
tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Derin davranis sergilemenin
ise, calisanlarin yalnizca gorev performansi sergileme niyeti {izerinde pozitif etki
yarattig1 tespit edilmistir.

Duygusal emek ile ise baglilik iligkisinde amir desteginin roliinii arastiran
Golova, Palamutcuoglu B. T. ve Palamutguoglu A. T. (2013), tiniversitelerin 6grenci
isleri bolumiinde ¢alisan memurlar {izerinde bir ¢alisma yapmistir. Bu c¢alisma
sonucunda, oncelikle amir desteginin duygusal emegin her iki boyutu (yiizeysel
davranis ve derin davranis) ile pozitif iliskili oldugu bulunmustur. Bunun yaninda,
derin davramis ile ise baglilik arasinda pozitif bir iliski tespit edilmis ancak
beklenmedik sekilde yiizeysel davranis ve ise baglilik arasinda da pozitif bir iligkiye
rastlanmustir.

Pala ve Tepeci (2014) ise, otel isletmelerinde calisanlarin duygusal emek
diizeylerini ve boyutlarini belirlemek, ayrica duygusal emegin calisanlarin tutumlari
tizerinde etkilerini arastirmak amaci ile bir ¢alisma yapmistir. Bu ¢alisma sonucunda
duygusal emegi, yiizeysel ve derin davranis olmak iizere iki boyutlu olarak tespit
etmistir. Bununla birlikte Pala ve Tepeci (2014), otel isletmelerinde derin davranis
sergileyen ¢alisanlarin is tatminlerinin ve iste kalma niyetlerinin arttigini, ytizeysel

davranis sergileyen ¢alisanlarin is tatminlerinin azaldigin1 bulmustur.
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1.6. iS- AILE CATISMASI

Morf (1989), endiistri devrimi ile birlikte, is ve aile aktivitelerinin farkli
yerlere, farkli zamalara, farkli insan gruplarina, farkli davranis normlarma ve farkl
duygusal ifade sergileme bi¢imlerine doniistigiinii ve bu nedenle evlerdeki ve
isyerindeki kiiltiir ve rol beklentilerinin birbirinden farklilastigini sdylemektedir
(Clark, 2000: 748). Bir yetiskin aile iiyesi olarak bakim isleri ve lcretli olarak
calistigimiz isler hayatimizin temelini olusturan bir noktada yer almaktadir. Hizla
degisen aile kavrami ve emek diinyasinda her iki alanda da tiim rollerimizi bagarili
bir sekilde siirdirmek giderek zorlasmaktadir (Lewis, 2009: 1). Bu nedenle
calisanlarin is ve aile yasam alanlar1 psikoloji, sosyoloji ve isletme yOnetimi gibi
arastirma alanlarinin konusu olmus ve bu konuda uzman arastirmacilar ¢esitli kuram
ve bakis agilart ile is-aile ¢atismasini irdelemistir (Allen, Herst, Bruck ve Sutton;
278). Is-aile ¢atismasi, is ve aile yasam alanlarinin ve bu alanlarin birbiri ile olan
iligkilerinin analizi i¢in 6nemli bir kavramdir. Son zamanlarda yapilan birgok ¢alisma
is ve aile yasam alanlarinin 6zellikleri ve is-aile ¢atigmasini ele almaktadir (Higgins
ve Duxbury, 1992; Frone, Russell ve Cooper, 1992; Allen, Herst, Bruck ve Sutton
2000; Bruck, Allen ve Spector, 2002).

Is-aile catigmasi kavrami, is-aile literatiirinde siklikla karsimiza ¢ikan
konulardan biri olmakla beraber literatiirde is-aile miidahalesi (interference) gibi

farklr isimler de de karsimiza ¢ikabilmektedir. (Byron, 2005: 169).

1.6.1. is-Aile Catismas1 Kavraminin Tanim

Kahn ve digerlerine (1964) gore, roller arasi c¢atisma, kisinin bir role
katitliminin ayni zamanda bir baska role katilimini zorlastirmasi ile olusmaktadir.
Ciinkii tstlenilen bir roliin gerektirdigi tutum ve davranis, iistlenilen diger roliin
gerektirdigi tutum ve davranis ile uyusmayabilir. Bu durumda c¢esitli rollerin
gereklerini yerine getirmeye calisan kisi iizerinde baski olugsmaktadir. Roller arasi
catismay1 temel alan is-aile ¢atismasi, karsilikli olarak birbiriyle uyumlu olmayan is
ve aile alanlarinin  sorumluluklarindan kaynaklanan rol baskis1 olarak

dusiiniilmektedir. Bir baska deyisle is rollerinin gereklerini yerine getiren bir kisi,
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aile rollerinin gereklerini yerine getirmekte zorlanabilir. Bunun tersi olarak da kisi,
aile rollerinin gereklerini yerine getirmeye calisirken is rollerinin gereklerini yerine
getirmekte zorlanabilir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77). Bu c¢alismada, is-aile
catismasinin her iki yoniini (is-aile yasam catigmasi; is yasam alaninin aile yasam
alanina miidahalesi, aile-is yasam catismasi; aile yasam alaninin is yasam alanina
miidahalesi) ayr1 ayri ele alacagimizdan bu tanimlar is-aile ¢catismasinin yoni baslig

ve alt basliklar altinda verilmektedir.

1.6.2. is-Aile Catismasinin Yonii

Greenhaus ve Beutell (1985), is-aile catismasimi “is ve aile rollerinin
birbiriyle karsilikli olarak uyusmamasindan kaynaklanan baskidan dolay1 bir role
katilimin diger role katilim1 giiclestirdigi durum” olarak tanimlamistir. Bu ¢atigma iki
yonlii olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; is-aile yasam catismasi olarak bilinen is
alaninin aile alanmma miidahalesi ve aile-is yasam catigmasi olarak bilinen aile
alaninin is alanina miidahalesidir (Frone, 2003; 151-152). Bu her iki yoniinde farkl
oncelleri ve sonuglar1 oldugu icin, bu yonleri farkli kavramlar olarak ele almakta
fayda goriilmektedir (Frone, Russell, Cooper, 1992: 66). Bu calismada kavram
kargasasini 6nlemek amaci ile, is-aile ¢atigmasi kavrami, ig-aile yasam g¢atigsmasi ve
aile-is yasam ¢atismasi yonlerinin her ikisini de kapsayacak sekilde kullanilmaktadir.
Is-aile ¢atismasimin iki yoniiniin is-aile yasam catismasi ve aile-is yasam catismasi
olarak adlandirilmasinin nedeni, is ve aile yasam alanlar1 arasindaki ¢atismanin iki
yoniiniin ayr1 oncel ve sonuglara sahip olmasi ve bu her iki yoniin is-aile ¢atigmasi
kavraminda birlesmesidir. Is-aile yasam catismas1 ifadesi kullamldiginda is
yasaminin aile yasami tizerindeki etkileri kastedilirken; aile-is yasam ¢atigmasi
denildiginde, aile yasaminin is yasami lzerindeki etkileri kast edilmektedir.
Kavramlarin bu sekilde kullanilmasi, is-aile ¢atismasinin iki yonli ve ¢ok boyutlu
analizinde, kavramsal diizeyde ayrim yapmak suretiyle bu boyutlarin daha ag¢ik bir
sekilde ifade edilebilmesini saglayacaktir.

Is-aile yasam catismasi; is taleplerinin aile sorumluluklarinin yerine
getirilmesini zorlastirmasi iken aile-i1s yasam catismast; aile taleplerinin is ile ilgili

gorevlerin yapilmasini kisitlamasidir. Isin aile yasam alania miidahalesi ve ailenin is
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yasam alanma miidahalesi birbiri ile iliskili ancak birbirinden farkli stireglerdir
(Voydanoff, 2004: 275). Netemeyer, Bole ve McMurrian (1996), is-aile yasam
catigmasini “aile ile ilgili sorumluluklarin yapilirken igin miidahalesi sonucu ortaya
cikan taleplerin roller arast c¢atisma ile sonuglanmasi” olarak aile-is yasam
catismasini ise, “is ile ilgili sorumluluklarin yerine getirilirken ailenin miidahalesi
sonucu ortaya ¢ikan taleplerin roller arasi catisma ile sonug¢lanmasi” olarak
tanimlamistir.

Bu calismada, is-aile ¢atismasinin her iki yonii olan, is-aile yasam c¢atigmasi
ve aile-ig yasam catigmast birbiri ile iligkili ve birbirini etkileyen ancak birbirinden
ayr1 iki kavram olarak ele alinacaktir. Literariirde yapilan ¢aligmalar incelenirken, is-
aile catismasi kavramini kullanan arastirmalarin bazilar is-aile ¢atismasini iki yonlii
olarak (is-aile yasam catismasini ve aile-is yasam catismasini i¢cinde barindiran) ele
alirken bazilar ise, is-aile catigmasini yalnizca isin aile yasam alanina miidahalesi
olarak ele almistir.

Ayrica, literatlirde is-aile ¢atigsmasinin yonlerinden igin aile yasamina olan
miidahalesi (is-aile yasam g¢atismasi) ailenin is yasamina olan miidahalesine (aile-ig
yasam ¢atismasi) gore daha yaygin ele alinmaktadir (Frone, Russel ve Cooper, 1992:

723).

1.6.3. is-Aile Catismas1 Kuramlari

Is-aile catismasi ile ilgili kuramlarm hepsi, is ve aile yasam alanlarinin
birbirini etkiledigini, bu nedenle calisanlarin, toplumun ve bireylerin bu iki yasam
alanindan birini g6z ardi edemeyecegini gostermektedir (Clark, 2000: 749). Bu
nedenle is ve aile yasam alanlar ile ilgili birgok kuram ortaya konmustur (Clark,
2000; Greenhaus ve Beutell, 1985; Xu, 2009; Zedeck, 1992; Lambert, 1990; Grandey
ve Cropanzano, 1999; Burke, 1986; Michel ve Hargis, 2008; Donald ve Linington,
2008; Edwards ve Rothbard, 2000). Is ve aile yasami ile ilgili kuramlar1 arasinda,
ekolojik sistem kurami, tasma kurami, telafi kurami, rol kurami, kaynaklarin

korunmas1 kurami, ¢atisma kurami ve sinir kurami yer almaktadir.
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1.6.3.1. Ekolojik Sistem Kuram

Bronfenbrenner (1989), ekolojik sistem kuramini onerirken bir Kkiginin
gelisiminin 6miir boyu oldugunu ve kisinin gelisimini anlamanin en iyi yolunun onun
kisilik 6zellikleri ve ¢evresindeki 6zellikler ile arasindaki etkilesiminin arastirilmasi
oldugunu soylemektedir. Bu nedenle ekolojik sistem kurami, kisinin ve c¢evresinin
strayla birbirini etkiledigi insan gelisim modelini anlatmaktadir. Cevre dort sistemin
hiyerarsisini kapsayarak tarif edilmektedir. Bu sitemler; mikrositem, mezosistem,
eksosistem ve makrosistemdir. Bireyin bu sistemler arasinda en yakin oldugu sistem
mikrosistemdir. Bu sistem kisilerin belirli 6zellikleri ile birlikte deneyimlerini ve
diger insanlarin belirli 6zelliklerini igeren aktivitelerin modellerini, rollerini ve
kisiler arasi iliskilerini yansitmaktadir. Bundan yola ¢ikarak kisilerin en ¢ok i¢inde
bulundugu mikro sistemlerin igyeri ve aile ortami oldugunu séylemek gerekmektedir.
Ikinci seviyede mezosistem, iki veya daha fazla mikro sistemin baglantisi ile
olusmaktadir. Uciincii seviyedeki ekosistem, mikro sistemlerden birinin bireyi
icermemesi disinda mezosistemin aynisidir. Ekosisteme ornek olarak bir kisinin ev
yasami ve esinin is yasami arasindaki iliski verilebilir. Tarif edilen bu ii¢ sistemin
kombinasyonu her bir kiiltiirli ve alt kiiltiirleri barindiran modeli yaratir ve bu modele
makro sistem adi verilmektedir (Bellavia ve Frone, 2005: 119).

Grandey (2003) ve Voydanoff (2002) gibi is-aile c¢atismasini arastiran
arastirmacilar, ¢calisma cercevelerini olustururken ekolojik sitem kuramini kilavuz
olarak kullanmislardir. Birgok arastirmaci is-aile ¢atigmasi ¢alismalarini mezosistem
seviyesinde yliriitmiistiir. Bu tiir ¢caligmalar bir kisinin ev yasami ve is yasaminin
birbiri tizerine etkisi ve bu etkinin nasil meydana geldigi tizerinde durmustur. Bazi
aragtirmacilar ise, ig-aile ¢atigmasi siirecini ekosistemde arastirmayi kesfetmislerdir.
Bu tiir ¢calismalar, 6zellikle aile ve es iliskileri i¢erisinde bir kisinin is yasantisinin o
kisinin esinin ev yasantisin1 etkiledigini veya ebeveynlerin is yasamlarindaki
deneyimlerinin ¢ocuklarinin okul yasamlarindaki deneyimlerini etkiledigini
farketmistir. Bununla birlikte is ve aile alaninda yapilan ¢alismalarin diger boliimii
ise, makro sistem diizeyindedir ¢iinkii sosyo-demografik degiskenler bu kategoride

yer alma egilimindedir (Bellavia ve Frone, 2005: 119-120) .
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1.6.3.2. Tasma Kurami

Staines (1980), ortaya konulan tagsma kuramiyla (spillover theory), is ve aile
yasam alanlar1 arasinda fiziksel sinirlar yerine duygu ve davranislarin bir alandan
diger alana tagindigini varsaymaktadir (Clark, 2000: 749). Tagsma kurami, bir yasam
alaninda meydana gelen tutum, davranis ve tecriibelerin diger yasam alanimi da
etkileyecegini 6ne siirer. Bu kurama gore bir yasam alaninda meydana gelen, sikinti
olusturan durumlarin, diger yasam alanina da tasacagi orada da sikinti olusturacagi
ileri siiriilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77). Ornegin calisanlar is yerlerinde
kot bir giin gecirmislerse eve dondiiklerinde de kotii bir modda olacaklardir (Clark,
2000: 749). is ve aile yasam alanlar1 arasindaki tasma, bir rolden diger role tasinan
pozitif ve negatif duygular, tutum ve davranislar olarak tanimlanir (Googins,
1991°den aktaran Devine, Jastran, Jabs, Wethington, Farrell, Bisogni, 2006: 2592).
Pozitif tagma, bir yasam alaninda meydana gelen basari ve memnuniyetin diger
yasam alanma da basari ve memnuniyet tasimasi seklinde tanimlanabilir. Negatif
tagma ise, bir yasam alaninda meydana gelen zorluklar ve depresyonun diger yasam

alanina da buna benzer duygular1 tasimasi olarak adlandirilabilir (Xu, 2009: 230).

1.6.3.3. Telafi Kurami

Zedeck (1992), tasma kuraminin en ¢ok karsisinda duran kuramin telafi
kurami (compensation theory) oldugunu séylemektedir (Xu, 2009: 230). Tagma
kuraminin tamamlayicist niteligindeki telafi kurama, is ve is disindaki yasam arasinda
ters bir iliski oldugunu ileri siirer. Telafi kurami, is ve aile yasam alanlarindan
birinde var olan eksigin diger alanda telafi edilmeye calisilmasidir (Clark, 2000:
749). Bir yasam alaninda (6rnegin is) beklentilerini gergeklestiremeyen bir calisan,
diger yasam alandaki (6rnegin aile) beklentilerini karsilamay1 daha ¢ok 6nemseyecek
ve bu beklentileri karsilamaya calisacaktir. Bu ¢aba ise, ¢alisanin is ve aile yasam
alanlarina ayiracagi zamanin dengesinin bozulmasina neden olacaktir. Ciinkii isinde
mutlu olamayan bir insanin, aile yasaminda mutlulugu yakalamasi i¢in aile yasam
alanina daha ¢ok zaman harcamasi gerekmektedir. Is ve aile yasam alanlar1 arasinda

zaman dengesini kurmaya ugrasan c¢alisan, is yasaminin gerektirdigi tim
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sorumluluklar1 yerine getiriyor olsa dahi ¢atisma kaginilmaz olacaktir (Greenhaus ve

Beutell, 1985: 78; Lambert, 1990: 240).

1.6.3.4. Rol Kurami

Is-aile ¢atismasi arastirmalari cogunlukla ekolojik sistem kuramindan
etkilenmesine ragmen temelleri rol kuramina dayanmaktadir. Ekolojik sistem
kuraminda da belirtildigi gibi roller mikro sistemde yer almaktadir. Goode (1960),
birgok insanin yaptig1 gibi birden fazla olan rollerimizi icra etmek oldukca fazla ¢aba
gerektirmektedir. Ona gore, birden fazla olan rollerimizin her birinin hakkini vererek
icra etmeye calismak ve her rolliin beklentilerine cevap verebilmek imkansizdir.
Ciinkii rollerimizden kaynaklanan beklentiler bir sekilde birbiri ile ¢atisma igerisine
girecektir. Bu sekilde olusan ¢atismay1 Kahn ve digerleri (1964) roller arasi ¢atigsma
olarak adlandirmistir (Bellavia ve Frone, 2005: 120).

Rol kuramina gore (role theory), bir rol igerisinde ¢atismanin istenmeyen bir
sonuca yol agacagin ileri stirilmektedir. Ayrica rol kurami, enerji, zaman yetersizligi
ve roller arasinda birbirine uymayan davranislar nedeniyle, her bir rolii basari ile
gerceklestirmenin daha zor hale gelecegi ve kisisel ¢atisma ile sonuglanacagini
dusiinmektedir. Aile ve is rolleri arasinda yasanacak olan bu ¢atisma istenmeyen bir
durumdur (Grandey ve Cropanzano, 1999: 351). Rol kurami is ve aile yasam alanlar1
literatiiriinde, is ve aile rolleri arasinda kisithh olan zaman ve enerjinin paylasimi,
birbiri ile uyumsuz olan davranislarin her iki yasam alaninda (is ve aile) da dengeli

bir sekilde dagilimi agisindan 6nem tagimaktadir.

1.6.3.5. Kaynaklarin Korunmasi Kurami

Kaynaklarin korunmasi kurami (conservation of resources theory) birkag
stres modelini kapsamaktadir. Bu kuram, bireylerin kaynaklari elde etmenin ve
siirdiirmenin pesinde kostugunu ileri stiirmektedir. Kaynaklar; nesneleri, kosullari
(evlilik durumu, gorev siiresi, is kosullar), kisisel 6zellikleri ve enerjiyi icermektedir

(Grandey ve Cropanzano, 1999: 352).
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Kaynaklarin korunmasi kuraminda c¢aligsanlar, is rollerindeki catigmanin isi
basarili bir sekilde gergeklestiremediklerinden kaynaklandigimi diisiinebilir. Is
statlilerini kaybetmemek i¢in kendi kaynaklarindan daha fazla harcamaya
zorlanabilir. Kaynaklarin korunmasi kurami, kaynaklarin is ve aile rolleri arasinda
gidip gelmesiyle roller arasi ¢atismanin strese yol actigini ileri siirer. Bu kaynaklarin
potansiyel veya ger¢ek kayiplari, doyumsuzluk, depresyon kaygi gibi olumsuz etkiler
yaratabilmektedir (Grandey ve Cropanzano, 1999: 352).

1.6.3.6. Catisma Kuram

Catisma kurami, is ve aile alanindaki rol beklentilerinin, faklt norm ve
gereklilikler nedeniyle birbiriyle uyusmadigini ileri stirmektedir (Burke, 1986: 348;
Michel ve Hargis, 2008: 510; Greenhaus ve Beutell,1985: 77). Is ve ailedeki farkli
norm ve sorumluluklar, bir alanin diger alani ihlal etmesine sebep olur. Bu nedenle
aile alanindaki gereksinimleri daha fazla karsilamaya calismak, is alanindaki
gereksinimlerin karsilanmasinin azalmasina ya da is alanindaki gereksinimleri daha
fazla karsilamaya calismak aile gereksinimlerini karsilarken ¢esitli kisitlar
olusmasimma neden olabilir. Catisma kurami ile ilgili arastirmalar genellikle,
Greenhaus ve Beutell (1985) tarafindan onerilen, zaman, sikint1 ve davranig temelli
catisma boyutlarim1 takip etmektedir. Catisma teorisi ve bununla ilgili diger
yaklasimlar, is ve is disindaki alanlarin birbirini etkilemesini, bir yasam alaninin
diger bir yasam alanini engellemesi olarak degerlendirmekte ve negatif tagma

(negative spillover) olarak ele alinmaktadir (Michel, Clark ve Jaramillo, 2011: 2).

1.6.3.7. Ayirma Kurami

Ayirma kuramina (segmentation theory) gore, is ve aile alanlar1 birbirini
etkilemeyen, ayr1 yasam alanlaridir (Lambert, 1990: 240; Michel ve Hargis, 2008:
510). Bir alan diger bir alan1 (6rnegin is alani aile alanini) etkilemeden varligini
stirdlirebilmektedir. Ayirma kurami, i ve aile alanlarini, zaman, yer ve yiikiimlii
olduklar1 fonksiyona gore birbirilerinden dogal olarak ayirmaktadir. Ancak insan

hayatinda is ve aile yasamlarinin birbirleri ile yakin iligki icerisinde bulundugunu
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kanitlayan arastirmalar, bu ayirma goriisiine siiphe ile bakilmasina neden olmustur.
Piotrkowski (1979) de benzer sekilde, ayirma kuramindaki is ve aile yasam
alanlarinin ayrimmi bu iki alanda yasanan stresle basa ¢ikma yolu olarak

goriildiigini ileri siirmektedir (Edwards ve Rothbard, 2000: 181).

1.6.3.8. Simir Kuram

Sinir kuramui (border theory), rol kuramina dayanarak ekolojik sitem ¢ergevesi
tizerine kurulmustur (Bellavia ve Frone, 2005: 120). Sinir kuramy, is ve aile ile ilgili
mevcut kuramlara getirilen elestirirler dogrultusunda gelistirilmistir. Bu kuram is ve
aile yasam alanlarmin temel baglantisinin duygusal degil insani oldugunu ileri
siirmektedir. Insanlar is ve aile yasam alanlarin1 sekillendirirler, is ve aile yasam
alanlar1 arasindaki smirlar1 bigimlendirirler. Insanlar cevrelerini sekillendiriyor
olsalar da kendileri de cevreleri tarafindan sekillenmektedir. Aile ve is ¢evresini
belirleme, ayn1 zamanda aile ve is c¢evresi tarafindan belirlenme ¢eliskisi, ig-aile
dengesi kavraminin, aile ve is alan1 c¢aligmalar1 igerisinde c¢alisilacak en zor
kavramlar arasinda yer almasina neden olmaktadir. Is-aile sinir kurami, bu karisik
etkilesimi agiklamaya ¢alismaktadir (Clark, 2000: 748).

Insanlar genellikle is ve aile yasam alanlarmn smirlari arasinda gidip gelirler.
Bu siirecte insanlar, her bir alanin farkli taleplerini ve bu alanlardaki bireylerin
degisen taleplerini karsilayabilmek i¢in aktif olarak hedeflerini, davraniglarini hatta
siirlari ile ilgili goriislerini degistirirler (Donald ve Linington, 2008: 660).

Is ve aile yasam alanlarinda yasanan ¢atismay! anlamdirabilmek icin cesitli
kuramlar gelistirilmistir. Bu kuramlarin ¢ogunda is ve aile yasam alanlarinin birbirini
etkiledigi ve birbirinden etkilendigi vurgulanmaktadir. Bu karsilikli etkilesim is-aile

catismasinin boyutlar1 olarak literatiirde yer almaktadir.
1.6.4. Is-Aile Catismasi Boyutlar
Is-aile catismasinin  boyutlar1 iki bashk altinda toplanmaktadir. Bu

boyutlardan ilki, catismanin yon boyutu; ikincisi ise ¢atismanin i¢sel ve dissal

boyutlaridir. Catismanin yon boyutu ile ilgili bircok ¢alisma (Carlson ve Frone,
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2003; Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996; Greenhaus, Bedeian ve Mossholder,
1987) varken, catismanin i¢sel ve digsal boyutu ile ilgili sinirhh sayida calisma
yapilmistir (Carlson ve Frone, 2003: 517).

Greenhaus ve Beutell (1985)’in yaygin olarak kabul edilen “is ve aile
rollerinin birbiriyle karsilikli olarak uyusmamasindan kaynaklanan baskidan dolay1
bir role katilimin diger role katilimi gii¢lestirdigi durum” taniminda ¢atismanin her
iki yonde olabilecegi ileri siiriilmektedir (6rnegin aile-is yasam catismasi ve is-aile
yasam c¢atigmasi). Buna ragmen 6nceki ¢alismalar is-aile ¢atismasini tek boyut olarak
ele alarak sadece is-aile yasam catigsmasini 6lgmiisler ya da ig-aile yasam catigmast
ve aile-ig yasam c¢atismasimini bir biitlin olarak olgmeye c¢alismislardir. Bunun
yaninda is-aile catismasimnin kavramsal tanimiyla tutarli olarak, son yillardaki
aragtirmalar is-aile ¢atismasini iki yonlii olarak ele almaktadir. Bu arastirmalar, is-
aile yasam c¢atismasi ve aile-is yasam catigsmasi arasindaki kavramsal farki belirgin
kilmislartir (Carlson ve Frone, 2003: 517).

Is-aile catismasinin y6n boyutu ile ilgili birgok ¢alisma yapilmasina ragmen is
aile-catismasinin bir diger potansiyel boyutuna ¢ok az dikkat ¢ekilmistir. Bu ikinci
boyut, is-aile catismasini ig¢sel ve digsal faktorlerin olusturabilecegi fikrini
yansitmaktadir. Digsal faktorler, i1s ve aile yasam alanlar1 arasinda goriinen
davranigsal ¢atismay1 temsil etmektedir. Bu ¢atisma, bir rolde dissal taleplerin bir
diger roliin katilimina engel olmasiyla birlikte ortaya ¢cikmaktadir. Ornegin is saatinin
veya yetistirilmesi gereken bir isin varligi aile ile ilgili bir sorumlulugun yerine
getirilmesine engel olursa dissal is-aile yasam catismasi ortaya ¢ikmaktadir. Benzer
sekilde, digsal aile-is yasam catigmasi da ailede olusan dissal taleplerin is yerindeki
sorumlulugun yerine getirilmesine engel oldugu durumda ortaya c¢ikmaktadir
(Carlson ve Frone, 2003: 517).

Icsel faktorler ise, bir yasam alani (is) ile ilgili zihin mesguliyetinin diger
yasam alan1 (aile) rol sinirlar1 icerisindeyken olusmasini temsil etmektedir. Ornek
olarak, bir kisinin evde ve ailesinin yanindayken is veya isle ilgili seyler
diistinmekten kendini alamamasi verilebilir. Boylece evdeyken kafasi isle mesgul
olan birinin, evde aile rollerini yerine getirmesi zorlasabilir ve igsel is-aile yasam

catismas1 yasayabilir. Benzer sekilde igsel aile-is yasam catismasi, isteyken aile
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rolleri ile kafast mesgul olan birinin is rollerini yerine getirememesini temsil

etmektedir (Carlson ve Frone, 2003: 517).

1.6.5. is-Aile Catismasi Cesitleri

Is-aile ¢atismasmin temel olarak {i¢ ¢esidi bulunmaktadir. Bunlar; zaman,
sikinti ve davranig temelli ¢atismalardir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77). Bu
calismada is-aile yasam c¢atismasinin cesitleri olarak zaman, sikinti ve davranis
temelli catigmalar ele alindigi gibi aile-is yasam catismasinin da gesitleri benzer

sekilde zaman, sikint1 ve davranis temelli ¢atismalar olarak ele alinacaktir.

1.6.5.1. Zaman Temelli Catismalar

Coklu rolleri gergeklestirirken roller zamana karsi yarismaktadir. Bir roliin
gerekliliklerinin yerine getirilmesi i¢in gereken zaman, diger roliin gerekliliklerinin
yerine getirilmesi i¢in tahsis edilemez. Zaman temelli c¢atigma iki sekilde
goriilebilmektedir. Bunlar: (1) zaman baskist nedeniyle bir rolii gerceklestirirken
diger rolii gerceklestirmenin fiziksel olarak miimkiin olmadigi durumlar ve (2) diger
roli gergeklestirmenin fiziksel olarak miimkiin oldugu durumlarda bile baskinin
kayg1 yaratabilecegi durumlardir (Bartolome ve Evans, 1979 ‘dan aktaran Greenhaus
ve Beutell, 1985: 77-78).

Hochschild (1997), bireyin is ve aile yasam alanlarinda, hangi yasam alanina
oncelikli olarak zaman ayiracagi konusunda zorluk yasayabilecegini ortaya
koymustur. Ornegin, bir kisi ailenin degerli oldugunu sdylerken ayni zamanda is
yerinde basarili olmanin yolunun ise fazla zaman ayirmak oldugunu diistinmektedir.
Zaman temelli ig-aile ¢atismasi, zaman, bireyin istekleri dogrultusunda her iki yasam
alanina da dagitilamiyorsa yasanabilir. Ornegin, bir ebeveyn okulda gosterisi olan
cocugunu izlemek istemektedir ancak ayni saatte ¢alismak zorunda oldugu i¢in
gosteriyi de kagirmaktadir

Calisma saatleri, evlilik, cocuk sahibi olmak, esin ¢alisiyor olmasi, is ve aile

rolleri agisindan sikint1 yaratabilir. Bu zaman baskisi bir alandaki talebin diger
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alandaki taleple uyumsuz olmasi ile ortaya ¢cikmaktadir (Greenhaus ve Beutell, 1985:
80).

1.6.5.2. Sikinti Temelli Catismalar

Sikint1 temelli ¢atigma, bir roldeki baskinin (sikintinin) diger roliin icrasini
etkilemesidir. Isle ilgili cesitli stres vericiler is-aile ¢atismasi ile iliskilidir. Ayrica
belirli bir roldeki zamani genisletmek, sikinti semptomlar1 yaratabilmektedir.
Bununla birlikte uzun ve belirsiz ¢alisma saatleri, fazla mesai ve is seyahatlerinin
yogunlagmast zaman temelli ¢atigsmalar1 lirettigi gibi dolayli olarak sikinti temelli
catismalar1 da iretebilmektedir. Zaman temelli ve sikinti temelli c¢atigmalar
kavramsal olarak birbirinden farkli olsalar da is alanindaki bircok kaynagi
paylasmaktadirlar. Sikinti, ¢atisma ve ailedeki destek yoksunlugu is-aile catismasinin
yasanmasina neden olabilmektedir. Is alani ile birlikte aile rolleri dzellikleri, zaman
sorumluluklarin zamanimi geniglettiginden, dolayli veya dolaysiz olarak sikinti
yaratabilir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 81).

Marks (1998), ailede ilgilenilmesi gereken engelli bir aile iiyesi bulunan
bireylerin daha fazla is-aile yasam catismasi yasadigini tespit etmistir. Sikint1 temelli
catisma, aile-is yasam ¢atismasinda da kendini benzer sekilde gosterebilir. Ornegin
zihinsel olarak tiikkenmis birey eve geldiginde aile tiiyeleri ile olumlu iletisim

kuramayabilir.

1.6.5.3. Davramis Temelli Catismalar

Rol davranigindaki belirli ornekler, diger rolden beklenen davraniglarla
uyumlu olmayabilir. Ornegin yoneticilik vasfi, kendine giivenliligi, duygusal olarak
istikrarlilig, agresifligi ve nesnelligi temsil eder. Ancak bunun yaninda aile bireyleri,
aile tiyesi olan kisiden sicak, sefkatli, duygusal, iletisim igerisinde olmaya istekli
birini bekler. Eger bir insan davranislarini, farkli rol beklentilerine gore
ayarlayamiyorsa, roller arasinda ¢atisma yasayabilir (Greenhaus ve Beutell, 1985:
82). Ornegin emir komuta zincirine bagli bir asker, is yerinde buna uygun davranarak

astlarima bir isin yapilmasini soylerken soguk, mesafeli ve emir kipinde
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konusmalidir. Eve geldiginde kendisinden sefkat ve samimiyet bekleyen esine ve
cocuklarina da isyerindeki tavri ile davranirsa is—aile yasam catismasi ortaya

¢ikabilir. Bunun tersi bir durum ise, aile-ig yasam ¢atismasina neden olabilir.

1.6.6. Is-Aile Yasam Catismasi ve Aile-is Yasam Catismasi1 Oncelleri

Arastirmacilar literatlirde, is-aile ¢atismasi ile ilgili ¢ok ¢esitli oncellerin
varhigi lizerinde durmustur. Voydanoff (1988), is ve aile oOzelliklerinin is-aile
catismasini etkiledigini diistinmektedir. Is rollerinin 6zellikleri altinda, calisma
vardiyalarmin diizenlenmesi, calisma saatleri miktar ile is talepleri yer alirken; aile
yapist Ozellikleri arasinda ise, aile icerisindeki isler i¢in harcanan zaman, esin
calisma saatleri, ¢ocuk sayis1 ve ¢ocuklarin yaslar1 yer almaktadir. Voydanoff (1988)
yaptig1 calismada, aile yapist Ozelliklerini ve is rollerinin ozelliklerini, is-aile
catismasi ile iliskili bulmustur. Is rollerinin 6zellikleri arasinda yer alan ¢alisma
saatlerinin miktar1 ve is baskisi, is-aile ¢atismasi ile daha yiiksek iligkili bulunan
degiskenlerdir. Aile yapisi1 6zelliklerinden yalnizca evde bulunan farkli yaslardaki
cocuklar ile is-aile ¢atigsmasi arasinda pozitif iligkili bulunmustur. Ayrica, kadin ve
erkek i¢in ¢alisma saatlerinin miktari, is-aile ¢atismasi ile iligskili bulunurken, ne
kadin ne de erkek i¢in esin ¢alisma saatlerinin miktar1 ig—aile catismasi ile iligkili
bulunmamustir.

Is-aile ¢atismasmin is ile ilgili oncelleri, tic farkli alanda kategorize
edilmektedir. Bunlar is yasam alant degiskenleri, is disindaki yasam alani
degiskenleri, bireysel ve demografik degiskenlerdir (Byron, 2005: 171; Hargis,
Kotrba, Zhdanova ve Baltes, 2011: 388). Is yasam alan1 degiskenleri, calisma saatleri
esnekligi, is stresi gibi is ve isyeri ile ilgili degiskenlerden olusmaktadir. is disindaki
yasam alan1 degiskenlerini ise, evlilikte yasanan sorunlar, ev islerine ve g¢ocuk
bakimina ayrilan zaman, en kiiciik cocugun yasi1 gibi is disindaki faktorler ve aile
talepleri olusturmaktadir. Bireysel veya demografik degiskenleri ise, kisilik,
davranislar, cinsiyet ve gelir gibi bireysel farkliliklar olusturmaktadir (Byron, 2005:
171). Byron (2005), aile ve is alanlarmin etkilesimi sirasinda calisan tarafindan
kullanilan kaynaklarin farklilastigini ve bu iki alaninin farkli 6ncellerinin oldugunu

bulmustur. Ancak is stresi, aile stresi ve aile ¢atismasi, tiim Onseller arasinda is-aile
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yasam catismasini ve aile-is yasam catismasi etkileyen en giicli degiskenlerdir.
Farkliliklar olmasina ragmen bazi is ve aile faktorleri es zamanlh olarak is ve aile
yasaminda karigiklifa yol acabilmektedir. Sasirtict bir sekilde literatiirde ki birgok
calismada, is-aile catigmasinin Onceli olarak ele alinan cinsiyet ve gelirin is-aile
yasam catismasi ve aile-i1$ yasam catismasi ile arasinda zayif bir iligki bulunmustur.
Kadmlar ve erkeklerin benzer diizeylerde is-aile yasam c¢atismasi ve aile-is yasam
catismasi yasadiklar1 goriilmektedir. Ancak zaman yonetimi becerisine sahip veya
sorunlarla basa ¢ikma yetenegi yiiksek olan calisanlar, daha az is-aile yasam
catismasi ve aile-is yasam catismasi ile karsi karsiya kalmaktadir. Is disindaki
oncellerin aile-is yasam ¢atigmasiyla iligkisi hemen hemen is-aile yagsam catigmasi ile
olan iliskisi kadardir. Aile katilimi ise, is-aile yasam c¢atismasi ve aile-is yasam
catismast ile iliskili bulunamamustir.

Seery, Corrigall ve Harpel (2008), Byron (2005)’1n ¢aligmalarini temel alarak
yaptiklar1 arastirmalarinda is alan1 degiskenleri olarak is stres vericilerini, ¢alisma
saati miktarini, yonetici destegi ve ise katilimi, is disindaki alan degiskenleri olarak;
aile stres vericilerini, evdeki ¢ocuk sayisini, en kii¢iik cocugun yasini, aileye katilimi;
bireysel farklilik degiskenleri olarak duygulanma ve kontrol odagini kullanmislardir.
Bu calismanin sonucunda olumsuz duygulanma ve is stres vericileri, is-aile
catismasinin en giiclii ilk iki onceli olarak bulunmustur. Calismada is ile ilgili
Oncellerin is-aile yasam catismasi ve aile-is yasam catismasi i¢in esit derecede
onemli oldugu bulunmustur. Aile temelli oncel olan aile katilimi is-aile yasam
catismasinin boyutlarindan olan davranig temelli is-aile yasam ¢atismasinin bir 6nceli
olarak bulunurken aile-is yasam c¢atismasinin herhangi bir boyutu ile iliskili
bulunmamistir. Ayrica yonetici destegi, aile-is yasam ¢atismasinin Onceli olarak
bulunmustur. Bu yasam alanlar1 arasi etkilesimin en 6nemli nedeni, bir¢ok insanin is
ve kisisel yasaminin i¢ ice gegmis olmasi ile iligkili olabilmektedir.

Carlson, Kacmar ve Williams (2000) calismalarinda, is-aile yasam
catismasinin Oncellerini incelerken rol ¢atismasi belirsizligi ve ise katilimin sikinti
temelli catisma ile; rol belirsizligi ve ise katilimin davranis temelli ¢atisma ile;
sadece ise katilimin zaman temelli ¢atisma ile iliskili oldugunu bulmustur. Aile-is
yasam c¢atismasinin Oncellerini incelediklerinde ise, aile alaninin oncelleri olan aile

rol catismasi, aile rol belirsizligi, ailenin sosyal destegi ve aile katilimi, davranis
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temelli catisma ile iligkili bulunurken, aile rol ¢atigsmasi ve ailenin sosyal destegi
zaman ve sikint1 temelli ¢atisma ile iliskili bulunmustur.

Frone, Russell ve Cooper (1992), is-aile yasam catismasinin 6ncelleri olarak
is stres vericileri ve ise katilmi is-aile ¢atismasinin sikligi ile pozitif iliskili
bulmustur. Ayni sekilde aile-is yasam ¢atismasinin siklig1 ile aile stres vericileri ve
aile katilimi arasinda pozitif bir iliski bulunmustur.

Carike1 (2001), banka c¢alisanlan ile yaptig1 calismada, banka ¢alisanlarinin
yasadig1 is-aile catismasinda cinsiyetin, isyerindeki konumun, kisiye bagli olan
astlarin sayisinin, haftalik ¢alisma saati miktarinin, ¢aligma saatleri diizenlemesinin,
calisma hayat1 sliresinin, anne ve babaya ayrilan zamaninin sikliginin etkili oldugunu

saptamistir.

1.6.7. is-Aile Yasam Catismasi ve Aile-Is Yasam Catismas1 Ciktilar

Carlson, Kacmar ve Williams (2000) calismalarinda, is-aile c¢atismasinin
sonuclart olarak i tatminini, aile tatminini, yasam tatminini ve Orgiitsel
sorumluluklar1 ele almistir. Sikinti ve davranis temelli ¢atisma ile aile ve yasam
tatmini arasinda anlamli bir iliski bulurken zaman temelli ¢atisma herhangi bir
degiskenle iliskili bulamamislardir.

Bruck, Allen ve Spector (2002), evli, bir esle beraber yasayan veya en
azindan bir ¢ocuga sahip ve haftada en az 20 saat mesai yapan otel ¢alisanlarindan
topladiklar1 verilerle yaptiklar: calismada, is-aile ¢catigsmasi ile is tatminin her iki tiirti
arasinda iliski bulmustur. Ancak bilesik is tatmini (composite job satisfaction) ile is-
aile gatigmasi arasindaki iliski kiiresel is tatmini (global job satisfaction) ile is-aile
catismasi arasindaki iliskiden daha giicliidiir. Is-aile catismasinin bilesik is tatmini ile
(kiiresel is tatminine kiyasla) daha fazla bagdastirilmasinin nedeni daha giivenilir bir
sekilde olciilmesi olabilir. Is-aile ¢atismasinin ii¢ tiirii (zaman, sikint1 ve davranis
temelli ¢atigma) es zamanli olarak dikkate alindiginda regresyon sonuglari is
tatmininin yalnizca davranis temelli is-aile catigsmasi ile iligkili oldugunu tespit
etmistir. Bunun nedenin, orgiitlerin ¢alisanlarin ¢alisma programlarini kendilerine

gore diizenleyebilmeleri i¢in yaptiklar1 zamanla ilgili kolayliklar1 ve sikintilarini
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giderebilecekleri bir takim uygulamalar1 davranis temelli ¢atisma icin
uygulayamamalari olabilecegi diisiinmektedirler.

Hanying, Hongyu, Maoyun ve Bin (2009), hastane ¢alisanlarinin yasadig is-
aile catismasinin is tilkenmisligi tizerindeki etkisini arastiran ¢alismalarinda is-aile
yasam catismasinin ve aile-is yasam c¢atismasinin her ikisinin de is tilkenmisligi
tizerinde etkili oldugunu bulmustur.

Kinnunen ve Mauno (1998) Finlandiya’da 501 kadin ve erkek ¢alisanla is-aile
catismasinin Oncelleri ve sonuglarini arastirmak amaci ile yaptiklar1 ¢alismada,
kadin ve erkek calisanlarin her ikisinde de is-aile yasam ¢atismasinin aile-is yasam
catismasina gore daha fazla yasandigini saptamistir. Aile-is yasam c¢atigmasi aile
mutlulugu tizerinde olumsuz sonuglar dogururken is-aile yasam catismasinin is
mutlulugu tizerinde etkili oldugu bulunmustur.

Netermeyer, Brashear-Alenjandro ve Boles (2004), sekil 2°de de gortldigi
gibi is ¢iktilarini belirleyen, is-aile yasam ¢atismasi, aile-is yasam catigmast, is rolleri
catigsmasi ve is rolleri belirsizligi olmak tizere dort degiskeni i¢eren bir model ileri
stirmiistiir. Bu model, Amerika, Portoriko ve Romanya’ da calisan perakende satig
elemanlariyla kiiltiirler arasi bir arastirma ile test edilmistir. Arastirma bulgulari, is-
aile yasam catismasinin ii¢ 6rneklem tizerinde de is stresini ve isten ayrilma niyetini
dogrudan etkiledigini gostermistir.

Turkiye’de yapilan calismalari inceledigimizde, Efeoglu (2006), is-aile
catismasinin is stresi, is doyumu ve orgiitsel baglilik tizerine etkilerini inceleyen bir
calisma yapmistir. Bu calismada is-aile yasam c¢atismasi ile is stersi arasinda anlamli
bir iliski bulurken aile-is yasam catismasi ile is stresi arasinda anlamli bir iligki
bulunamamustir. Is-aile yasam catismasinin ve aile-is yasam catismasimin is doyumu
tizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi bulunmustur. Ayrica, is-aile yasam
catigmasi ve aile-is yasam catismasinin her ikisi de orgiitsel baglilik ile negatif iliskili
bulunmustur.

Ozdevecioglu ve Cakmak Doruk (2009) Kayseri’de cesitli sektorlerde
calisanlarin is-aile yasam catismasi ve aile-is yasam c¢atismasi arasindaki yasam
tatmini ve is tatmini {izerindeki etkilerini inceleyen c¢alismalarinda, is-aile yasam
catismasi ve aile-is yasam catismasi arasinda pozitif bir iliski bulmuslardir. is-aile

yasam c¢atismasi arttikca yasam tatmini ve i§ tatmininin distiigiini, aile-ig yasam
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catismasi arttikca yasam tatminin arttigini bulurken aile-is yasam catigmasi ile is
tatmini arasinda anlamli bir iliski bulamamustir.

Turung ve Erkus (2011), is-aile ¢atismasi, is stresi, is tatmini ve oOrgiitsel
baglilik arasindaki iligkilerini bankacilik sektoriinde incelerken, is-aile catigsmasi ile
1s stresi arasindaki pozitif iligkiye is tatmini ve is-aile ¢atismasi arasinda negatif bir
iliskiye rastlamistir. Ancak is-aile ¢atismasi ve orgiitsel baglilik arasinda anlamli bir

iliski bulunamamastir.

Sekil 2: Is-Aile Catismasinin Is Stresiyle iliskisi

Is-Aile Yasam
Catigmasi

\ : Isten Ayrima
Is Stresi Niyeti
Aile-Is Yasam /
Catigmasi
Performans
Rol
Belirsizligi
Is
Rol / Doyumu
Catismast

Kaynak: Netermeyer, Brashear-Alejandro ve Boles, 2004: 53.
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Carike1 ve Celikkol (2009), is-aile catismasi ile orglitsel baglilik ve isten
ayrima niyeti arasindaki iligskiyi inceledikleri ¢alismalarinda, isten ayrilma niyeti ile
is-aile catismasinin pozitif iligkili oldugunu bulurken o6rgiitsel baglilik ve is-aile
catismasi arasinda anlamli bir iliskiye rastlamamislardir. Ayrica cinsiyetin is-aile
catismasinda onemli olup olmadigini incelediklerinde kadin ve erkek arasinda is-aile
catismasi yasamalari acisindan anlamli bir fark goriilmemistir.

Celik ve Turung (2009), savunma sektorii lizerine yaptiklari ¢alismalarinda
aile-is yasam c¢atismasi, is stresi ve oOrgiitsel sadakatin is performansina etkisini
arastirmigtir.  Aile-is yasam ¢atigmasi ve is stresi arasinda anlamli bir iligki
bulunmazken aile-is yasam c¢atismasi ve orgiitsel sadakatin is performansi iizerinde
etkisinin oldugu bulunmustur.

Kili¢ ve Sakalli (2013), demografik degiskenlerin (cinsiyet, medeni durum,
yas, gelir, cocuk sayisi) arasinda calisanlarin ig-aile ¢atismasi yasamasinda is stresi
faktorleri tizerinde herhangi bir farkliliga rastlanmamistir. Ancak ii¢ vardiyali olarak
calisanlarin sadece giindiiz ¢alisanlara gore daha fazla is-aile catismasi yasadigi
bulunmustur. Is stresi faktorleri ile is-aile ¢atismasi arasinda diisiik ve negatif bir

iliski bulunmustur.
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IKiNCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE IS-AILE CATISMASI ARASINDAKI ILISKi

Duygusal emek ve is-aile catismasi kavramlarinin her ikisi de hizmet
sektoriinde, dolayisiyla konaklama sektoriinde onemli bir yere sahiptir. Konaklama
sektorlindeki oteller rekabet giicii saglayabilmek i¢in hizmet kalitelerini arttirmak
zorundadirlar. Hizmet kalitesini arttirmanin yolu ise, otel c¢alisanlarinin hizmet
karsilagmas1 sirasinda miisteri ile olan iletisimlerinin iyi olmasina baghdir. Bu
nedenle orgiitsel davranig alaninda calisan arastirmacilarin ¢ogu, ¢alisanin vermis
oldugu hizmet kalitesini etkiledigi diistiniilen is-aile ¢atismasi ve duygusal emek
kavramlarii ayr1 ayri ele almaktadir. Bu ¢alismada da is-aile ¢atismasi ve duygusal
emek kavramlarinin otel calisanlari i¢in ne kadar 6nemli oldugu vurgulanacaktir.
Ayrica, otel c¢alisanlar1 i¢in Ooneme sahip olan bu kavramlar arasindaki iliski

incelenecektir.

2.1. TURIZM SEKTORUNDE DUYGUSAL EMEK

Duygusal emek kavramiin dogasi geregi, duygusal emek kendini daha ¢ok
hizmet islerinde gostermekte ve miisteri ile bire bir iletisim halinde olan ¢alisanlar
arasinda daha yaygin olarak sergilenmektedir. Duygusal emek sergilerken hizmet
isinin ne oldugu olduke¢a 6nemlidir. Zira hizmet isinin niteligine gore duygusal emek
sarf edilmelidir. Ornegin cenaze islemleri hizmeti veren bir isletmede calisan bir kisi,
cenaze islemleri sirasinda o giin cok mutlu olsa ve giiliimsemek istese bile cenaze
sahibi ile iletisim kurarken bu duygularini gizlemek zorunda daha duygudan yoksun
veya daha lizgiin bir ifade takinmak zorundadir. Bu durumun aksine, bir barmen
calisirken ruh hali ne olursa olsun gelen miisteriyi gliler yiizle karsilamak ve
anlamsiz sohbet etmek isteyen birini dinlemek zorunda kalmaktadir.

Turizm isletmeleri ise, konaklama, yiyecek igecek, halkla iliskiler, saglik
hizmetleri gibi boliimleri ile miisteri memnuniyetinin en 6nemli oldugu hizmet
sektorlerinden biridir. Tatili tiimiiyle rahatlama alan1 olarak goren miisteri, tatilinin

kendisini herhangi bir sekilde tizmeyecek ve yormayacak sekilde sorunsuz gegcmesini
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ister. Teknolojik gelismeler ve altyapr olanaklarimin giderek gelismesi ile birlikte
calisanin fiziksel konforunu saglayacak hemen hemen her tiirli imkan turizm
isletmelerinde mevcuttur. Bu nedenle miisteriler fiziksel konforun yaninda, hizmet
kalitesinin tatmin edici olmasimi da beklemektedir. Emek yogun bir sektér olan
turizm sektoriindeki isletmelerin rekabet edebilecekleri en 6nemli alanlardan birisi
hizmet kalitesi olmaktadir. Bu nedenle hizmeti sunan ¢alisanin 6rgiitiin hedeflerine
uygun sekilde davranmasi istenmektedir. Orgiitler bu hedefleri daha acik kilabilmek
ve tiim c¢alisanlarin ayni1 hedefler dogrultusunda hareket etmesini saglamak amaci ile
cesitli kurallar belirlemektedir. Ornegin resepsiyonda calisan bir resepsiyonistin
telefon caldiginda telefonu en ge¢ ligiincii ¢alista agmak zorunda olmasi gibi veya
miisterinin davranisi ne olursa olsun miisteriye kars1 nazik davranip onun sorunlarini
¢6zmek zorunda olmasi gibi. Duygusal emek kendini tam da bu kurallar esnasinda
gostermektedir.

Genel olarak tiim turizm isletmelerinde Onemli olan hizmet kalitesi
konaklama sektoriinde ayr1 bir 6neme sahiptir. Konaklama sektoriinde hizmet
kalitesinde basar1 saglanabilmesi i¢in otel mudiirlerinin, 6n biiro ¢alisanlarinin
ozelliklerini ve davraniglarini, misterilerin taleplerini ve oOrgiit beklentilerini
karsilayacak sekilde sagliyor olmasi gerekmektedir. Baska bir ifadeyle, otellerde
calisanlarin basarisi, siirekli yiiz yiize iletisim halinde olduklari miisterilere kaliteli
hizmeti nasil ulastirdiklar1 (Choi ve Chu, 2001; Tsaur ve Lin, 2004; Karatepe ve
Uludag, 2008) ile iliskilidir.

Duygusal emek c¢aligmalarina artan ilgi ile birlikte, son yillarda yapilan
calismalar duygusal emegin kendini en belirgin sekilde gosterdigi hizmet sektorii
tizerinde yogunlasmistir. Boylece hizmet sektoriiniin dnemli bir alt dali olan turizm
sektoriindeki ¢alismalarda da bir artis gozlenmektedir (Kim, 2008; Chu ve
Murrmann, 2006; Kaya ve Ozhan, 2012; Yiiriir ve Unlii, 2011; Lee ve Ok, 2012;
Lam ve Chen, 2012). Chu ve Murrmann (2006), Kruml ve Geddes (2000)’in
duygusal emek Olcegini kullanarak konaklama sektoriinde ¢alisanlar igin bir
duygusal emek o6lgegi gelistirmistir. Lee ve Ok (2012), duygusal zekanin duygusal
emek se¢imini, ig tatminin ve tlikenmisligi dogrudan veya dolayli olarak nasil

etkiledigi tizerine bir arastirma yapmistir. Lam ve Chen (2012) ise, otel calisanlari
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tizerinde yaptig1 ¢alismada duygusal emegi belirleyen faktorler ve duygusal emegin
sonuclarini arastirdig1 bir model gelistirmistir.

Turkiye’de de turizm sektoriinde calisanlarin sarf ettikleri duygusal emek ve
iligkili degiskenler ile ilgili cesitli arastirmalar mevcuttur. Pala ve Tepeci (2014),
turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerini ve boyutlarini
belirlemeyi amaglayan bir ¢alisma yapmistir. Bu calisma sonucunda ¢alisanlarin
duygusal emek boyutlarini ylizeysel ve derin davranis olarak saptamis ve calisanlarin
hizmet karsilasmalarinda bu iki davranisin her ikisini de birbirine yakin seviyelerde
kullandiklarini tespit etmistir.

Kaya ve Ozhan (2012), Tiirkiye’de turist rehberleri iizerinde yaptiklari
arastirmada duygusal emek ve tiikenmislik iliskisini arastirmistir. Yaptiklar1 faktor
analizi sonucunda duygusal emegi yiizeysel davramig, derin davranis ve samimi
davranis olmak {izere ii¢ boyutlu olarak bulmustur. Bu boyutlarin tiikkenmislikle olan
iligkisini incelediklerinde, yiizeysel davranis ile tiikkenmislik boyutlar1 arasinda
anlamli bir iliskiye rastlayamamis ancak turist rehberlerinin daha fazla derin ve
samimi davranis sergilediklerinde tilkenmiglik boyutlarindan duyarsilagmanin
azaldig, kisisel basar1 hissinin artti§i goriilmiistiir. Bununla birlikte, cinsiyet, yas,
medeni durum, aylik gelir, egitim durumu, rehberlik siiresi, ¢calisma sekli ve meslegi
icra etme sekli gibi bireysel ve demografik 6zelliklerin duygusal emek boyutlar
tizerinde anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini incelenmis ve yalnizca meslegi
asil isi olarak icra edenlerin ek is olarak icra edenlere gore daha fazla samimi
davranis sergiledikleri tespit edilmistir.

Yiiriir ve Unlii (2011) ise, Yalova ilinde otel galiganlari iizerinde yaptiklari
calismada, calisanlarin duygusal emek boyutlarinin (ylizeysel davranis ve derin
davranig) duygusal tikkenme ve isten ayrilma niyetleri tizerine etkilerini ve bu
boyutlarin bu etkiler tizerinde farklilik gosterip gostermedigini incelemistir.
Bulgular, ¢alisanlarin derin davranis ve yiizeysel davranisin her ikisini de hemen
hemen ayni diizeyde (cok az farkla derin davranisi daha fazla sergilemekteler)
sergilediklerini, yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti ile pozitif iligkili oldugunu
ancak yiizeysel davranis ile duygusal tilkenme arasinda anlamli bir iliski olmadigini
gostermistir. Ayrica derin davranis ile duygusal tiikkenme ve isten ayrilma niyeti

arasinda anlamli bir iliski bulunamamustir.
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2.2. TURIZM SEKTORUNDE IS-AiLE CATISMASI

Giiniimiizde kiiresel rekabet¢i ¢evrelerin olusmasi ile birlikte, kaliteli hizmet
sunumu, miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirmak i¢in 6nemli bir strateji haline
gelmektedir (Karatepe ve Uludag, 2008: 30). Kaliteli hizmeti ulastirmanin 6nemi
bilinmesine ragmen, uzun c¢alisma saatleri, is gilivencesizligi, diizensiz ve esnek
olmayan ¢alisma planlari, agir is ytki, rol stresi, sinirlt hafta sonu tatilleri, diisiik
ticret, isgiici devri, zayif egitim problemleri, konaklama sektoriiniin  genel
problemleri arasinda yer almaktadir. Bunlara ek olarak konaklama sektoriinde
calisanlar is-aile yasam catismasi ve aile-is yasam catismasi ile karst karsiya
gelmektedir (Karatepe ve Uludag, 2008: 31).

Turizm sektoriiniin kendine 6zgii 6zellikleri, is-aile catismasinin olusmasina
ve bu konunun sektor i¢cin 6nemli bir konu haline gelmesine zemin hazirlamaktadir
(Magnini, 2009: 119). Ornegin ¢alisma saatlerinin fazla olmasi, vardiyalarin cesitlilik
gostermesi, aile ile gegirilecek olan zamanin kisalmasina, is yiikiiniin agir olmas aile
ile gecirilecek zamandaki enerjinin tiikenmesine neden olmaktadir. Ayrica hemen
hemen tiim sektorlerdeki ¢alisanlarin tatil oldugu zamanlar (bayramlar, remi tatiller,
hafta sonlar1), turizm sektoriiniin en kalabalik oldugu ve en yogun calistig
zamanlardir. Bu sebeple turizm sektoriinde ¢alisanlar, diger sektorlerde calisanlarin
aksine bu gibi tatillerde aileleri ile vakit gecirmek yerine ¢alismak zorundadir.

Aragtirmacilar ve bazi sirketler, turizm sektoriindeki islerin 6zelliklerinden
kaynaklanan c¢alisanlarin zaman ve enerjisini yogun olarak isine aktarmasi
gerekliliginden dolayr calisanin, ¢alisanin  ailesinin, dolayisiyla misteri
memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin olumsuz etkilendigini fark etmistir. Bu
nedenle 6zellikle is ve aile alanlarindaki ¢aligmalara 6nem verilmistir.

Konaklama sektoriinde, is-aile ¢atismasinin neden kaynaklandigini arastiran
calismalara cok az rastlanmaktadir. Is-aile ¢atismasi ile ilgili ¢alismalarin literatiire
saglayacag katkilar yaninda turizm sektoriine saglayacag: katkilarda bulunmaktadir.
Ozellikle konaklama sektoriindeki yoneticilerin, is-aile catigmasmin ¢alisanlar
tizerindeki olumsuz etkilerinin farkina varmasi sektor i¢in olduk¢a ©nemli bir
konudur. Eger yoneticiler bu durumun farkina varmazlarsa, is-aile c¢atigmasi

calisanlarin performanslarinin ve is tatminlerinin diismesine, ise ge¢ kalma ya da
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gelmeme ve isi birakma gibi durumlarinin artmasina neden olabilir (Magnini, 2009:
120).

Turizm sektoriinde ig-aile ¢atismasini {i¢ boyutu ile ele alirsak, daha 6ncede
belirttigimiz gibi alisilmisin disindaki vardiyalar, ¢alisma saatlerinin ¢ok olmasi,
calisanlarin is yerinde gegirdikleri zamanin fazla olmasi nedenleri ile evde ailelerine
ayiracaklart zaman daralmaktadir. Isyerinde gecirilen zamanin aile ile gegirilecek
zamandan ¢almasi zaman temelli is-aile catismasina neden olabilmektedir. Diger bir
boyut olan sikint1 temelli is-aile ¢atismasi boyutunu ele aldigimizda, konaklama
sektoriinde veya yiyecek—igecek sektoriinde c¢alisan bir yoneticiyi distintirsek,
isyerinde yasanan sikintilar ve tatsiz olaylar nedeni ile tiikenmis ise, ailesi ile
gerektigi sekilde iletisim kuramayabilmektedir (Magnini, 2009; 122). Netermeyer,
Brashear-Alejandro ve Boles (2004), otel calisanlarinin isle ilgili durumlardan
kaynaklanan stres seviyesinin yiiksek olmasi nedeni ile sikinti temelli is-aile
catismasi yasamaya daha elverisli olduklarimi soylemektedir. Son olarak, davranis
temelli boyut tizerinden turizm sektoriinde ¢alisanlara bakildiginda, 6rnegin bir otel
veya yiyecek igecek isletmesi yoneticisinin igyerinde gosterdigi sert, keskin ve
mantikl tavirlarin eve geldiginde ise yaramadigi, aile bireylerinin ¢alisani baba veya
es olarak gorerek ondan sevgi, sevkat ve anlayis bekledigi goriilebilmektedir. Bu
sekilde bir davranis yani yoneticinin aile bireyleri ile olan iligkilerini isyerinde
kurdugu iletisimle kurmaya c¢alismasi, davranis temelli is-aile catismasinin
olusmasina neden olmaktadir (Carlson ve Frone, 2003: 250; Magnini, 2009: 122).

Yiiksek seviyedeki ve yonetilmeyen is-aile ¢atismasi, ¢alisan i¢in bireysel ve
calistigt ~ konaklama isletmesi i¢in kurumsal bazi olumsuz sonuglar
dogurabilmektedir. Bu nedenle, Magnini (2009), is-aile ¢atismasinin potansiyel
olumsuz sonuglari tizerinde durmus ve is-aile ¢atismasini azaltmak i¢in belirli basl
bazi hususlara deginmistir. Bunlar; ise alimlarda ¢alisanlarin secimine dikkat
edilmesi, is-aile ¢atismasi ile basa ¢ikma yontemleri ile ilgili ¢alisanlarin 6zellikle
yoneticilerin  egitilmesi, is-aile ¢atismasin1 azaltacak sekilde is dizayninin
diizenlenmesi, aile yasamini diisiinecek bazi programlarin diizenlemesi (¢ocuk
bakimi i¢in kreglerin agilmasi, yash bakim hizmetlerinin saglanmasi gibi), calisma

saatlerinin diizenlenmesidir.
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Lovhoiden, Yap ve Ineson (2011) ise, Finlandiya’daki otellerde, ¢esitli
departmanlarda bulunan sefler ile yaptiklari calismada, seflerin zaman, sikinti1 ve
davranig temelli is-aile catismasi yasadiklarini tespit etmistir. Calisanlar zaman
temelli is-aile c¢atigmasin1 6zellikle, is ve aile olaylarina es zamanli olarak
katilamadiklarinda ya da aile ile ilgili yapilmas1 gereken zorunluluklari yerine
getirmedikleri zaman zihinlerini is i¢in toparlayamadiklarinda yasamaktadir. Sikinti
temelli ig-aile ¢atigmasini, ¢ocuklarinin bakim ile ilgili alternatif ¢oziimler ararken
yasadiklar1 kaygi ve stres nedeni ile is performanslarinin diisiisiinii riske attiklarinda
yasamaktadir. Son olarak calisanlar i¢in davranis temelli is-aile g¢atigmasi ise,
ozellikle yonetici olarak islerine yarayan davraniglarin evde aile rollerini
gergeklestirirken ise yaramadigr zamanlar meydana gelmektedir. Lovhoiden, Yap ve
Ineson (2011) is-aile catismasinin yalnizca nasil ortaya ¢iktigini degil ayn1 zamanda
neden ortaya c¢iktigini ve nasil sonuglar dogurdugunda anlamaya ¢alismistir. Otelde
calisan seflerin, konaklama sektoriiniin dogasi geregi, uzun giinlilk ve haftalik
calisma saatleri nedeniyle aile rollerinin icrasit giiglesmektedir. Digerlerine ve
miisterilerine gore, seflerin oncelikli gorevlerinin ¢esitli nedenlerle isyerinde
olamayan digerlerinin gorevlerini gegici olarak yapmak, miisteri taleplerini eksiksiz
bir sekilde yerine getirmek ve bagli olduklar1 yoneticilerin yiiksek beklentilerini
karsilamaya c¢alismaktir. Arastirmaya katilan ¢alisanlar, 24 saat ve 7 giin agik olan
oteldeki ¢esitli istek ve talepleri yerine getirebilmek i¢in aile ile ilgili roller i¢in
ayirdiklar1  kaynaklar1 is rolleri icin kullandiklarin1  belirtmektedir. Is-aile
catigsmasinin sonuglart ise is ¢iktilari, aile ¢iktilari, fiziksel ve psikolojik ¢iktilar
olarak belirlenmis ve bu kavramlarin birbirleri ile iligki igerisinde oldugu
saptanmistir. Tek basina yasayan ve ¢ocugu olan sefler 6zellikle is ¢iktilarinin
yetersiz oldugundan ve ¢ocuk bakimi ile ilgili hizmet veren kurumlarin bu hizmeti
kisitli bir zaman i¢in vermesinden endise duymaktadir. Buna ek olarak, ¢alisanlarin
is ve aile rollerinin kesismesi, aile ortaminin olumsuz bir hal almasina boylece aile
icerisinde kavga ve tartisgmanm yasanmasma neden olabilmektedir. Is-aile
catigsmasinin fiziksel ve psikolojik ¢iktilari ise, titkenmislik, stres, hastalik, pismanlik,
vicdan azabi ve hayal kirikligidir.

Karatepe ve Uludag (2008), Tiirkiye’de otel ¢alisanlar1 tizerine yaptiklari

arastirma da olumlu duygularin is-aile yasam ¢atismasini azalttigini, olumsuz
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duygularin ise is-aile yasam catigmasini arttirdigini bulmustur. Bununla birlikte,
olumlu duygular ile aile-is yasam catigsmasi arasinda pozitif bir iligski bulunurken aile-
is yasam catismast ve olumsuz duygular arasinda bekledikleri anlamli iliskiye
rastlamamislardir. Sonuglar yiiksek derecede olumsuz duygulara sahip olan otel
calisanlarinin is ve aile sorumluluklar1 arasinda daha fazla catisma yasadigini
gosterirken yliksek derecede olumlu duygulara sahip olan otel ¢alisanlari ise hem is-
aile yasam catismas1 hem de aile-is yasam c¢atigmasi ile ilgili zorluklarla daha kolay
basa cikabildiklerini gostermektedir. Bu sonuglara ek olarak, is-aile yasam ¢atigmasi
ve aile-i§ yasam catigmasi ile evlilik tatmini ve isten ayrima niyeti ile ilgili bulgular
onemlidir. Is-aile yasam catismasi ve evlilik tatmini ile ilgili anlamli bir iliski
bulamayan Karatepe ve Uludag (2008), aile-is yasam ¢atismasi ve is tatmini arasinda
anlamli negatif bir iliski bulmuslardir. Isten ayrilma niyeti ile hem is-aile yasam
catismast arasinda hem de aile-is yasam c¢atismasi arasinda pozitif bir iliski
bulunmustur.

Zhao, Qu ve Ghiselli (2011), Cin’ de yirmi alt1 otelin satis midiirleri ile
yaptiklar1 ¢aligmada, ig-aile yasam catismasinin ve aile-is yasam catigmasinin is
tatmini ve yasam tatmini tizerinde dogrudan veya dolayli etkiye sahip oldugunu
tespit etmistir.

Blomme, Rheede ve Tromp (2010), konaklama sektoriinde yiiksek egitimli
calisanlarla yaptiklar1 ¢calismada, calisanlarin isten ayrilma niyetleri tizerinde is-aile
catismasinin ve orgilitsel destegin etkili oldugunu tespit etmistir.

Namasivayam ve Mount (2004), ¢ogunlugu Ispanyol olan otel ¢alisanlari ile
yaptig1 calismada, beklentileri dogrultusunda ig-aile yasam ¢atismasinin diisiik tatmin
ile iliskili oldugunu bulmustur. Ayrica, aile-is yasam c¢atismasinin yiiksek is tatmini
ile iligkili oldugunu tespit etmistir. Bu durumu disiik gelir grubuna sahip olan
Ispanyol turizm sektorii ¢alisanlarinin aile i¢i anlasmazliklardan ve c¢atismalardan
ka¢ma yolu olarak agiklamaktadirlar.

Karatepe ve Baddar (2005), is-aile yasam catismasinin ve aile-ig yasam
catismasinin etkilerini arastiran bir model test etmek amaci ile Urdiin’de bes yildizli
otel zincirlerinde bulunan 6n biiro ¢alisanlar1 ile yaptiklar1 ¢calismada, is-aile yasam

catismasinin is stresi iizerinde etkisinin oldugunu ancak aile-is yasam ¢atismasinin is
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stresi tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigini tespit etmistir. Ayrica, yiiksek

aile-is yasam catigsmasinin diisiik aile tatmine yol a¢ti1 ortaya ¢ikarilmastir.

Sekil 3: Is-Aile Catismasimin Is Stresiyle Dogrudan Iliskisi

Is-Aile Yasam Aile Yagam
Catigmasi »| Doyumu
Is Stresi Yasam Doyumu
Aile-Is Yasam Isten Ayrilma
Catismasi \\ // o | Niyeti
Kontrol Degigkenler
* Yas
e Cinsiyet

e  Cocuk sayis1
e [Egitim
e Caligma siiresi

Kaynak: Karatepe ve Baddar, 2005: 1022.

Allen, Herst, Bruck ve Sutton, (2000), 6nemli dergilerde 1977-200 yillar
arasinda yaymlanmis olan makaleler tizerine yaptiklari arastirma, is-aile catismasinin
sonuglariin ne gibi kavramlarla iliskilendirildigini anlamaya ¢alismaktadir. Bu
calisma sonucunda yukaridaki sekilde de gormiis oldugumuz {izere, is-aile
catismasinin c¢alisanlar tizerine etkileri ile ilgili degiskenler {i¢ grupta toplanmustir.
Bunlar; (1) Isle ilgili etkiler: is doyumu, orgiitsel baglilik, isten ayrima niyeti,

devamsizlik, performans, kariyer doyumu, kariyer basaris1, (2) Is disindaki etkiler:
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yasam doyumu, evlilik yasam doyumu, aile yasam doyumu, aile performansi, bos
zaman doyumu, stresle ilgili etkiler: genel psikolojik sikinti, fiziksel semptomlar,
isten ayrilma niyeti, depresyon, madde kullanimi, aile yagaminda stres, is yasaminda
strestir.

Sekil 4: Is-Aile Catismasmin Calisanlar Uzerindeki Etkileri

Isle ilgili Etkiler

e Is doyumu

e Orgiitsel Baghlik

e Isten Ayrima Niyeti
e Devamsizlik

e Performans

e Kariyer Doyumu

e Kariyer Basarisi

Is Disindaki Etkiler

is.Ail ) ¢ Yasam Doyumu
s-Aile Gatismasinin e Evlilik Yagam

A 4

Calisanlar Uzerine

D
Etkileri oydu

e Aile Yasam Doyumu

e Aile Performansi

¢ Bos Zaman Doyumu

Stresle Ilgili Etkiler

e Genel Psikolojik
Sikint1

e Fiziksel semptomlar

e sten Ayrilma Niyeti

¢ Depresyon

e Madde Kullanimi

¢ Aile Yagsaminda Stres

e Is yasaminda Stres

Kaynak: Allen, Herst, Bruck ve Sutton, 2000: 280.
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Is-aile catigmasinin ii¢ boyutunun turizm sektoriinde calisanlar iizerinde nasil
sekillendigini inceleyen ¢alismalardan so6z edildigi gibi is-aile catigsmasinin iki yonlii
bir kavram oldugunun iizerinde de durulmustur. Is-aile ¢catismasi turizm sektdriinde
incelenirken yalnizca ig alaninin aile alani (is-aile yasam c¢atismasi yonii) tizerine
etkisinin degil ayn1 zamanda aile alanin da is alanina miidahalesinin (aile-is yasam
catismasi) incelenmesi gerekliligi literatiirde yapilan daha onceki ¢alismalarda da
vurgulanmistir. Ciinkii is-aile ¢atigmasinin her iki yoniiniin de farkli etkilere sahip
oldugu distiniilmektedir. Bununla ilgili yapilan ¢alismalar olsa da bu calismalar is-
aile alanin1 inceleyen arastirmalar igerisinde sinirli sayida kalmaktadir. Bu nedenle
mevcut bu caligmada da is-aile ¢atismasinin duygusal emek ile iliskisi ele alinirken

catismanin her iki yonii de dikkate alinacaktir.

2.3. DUYGUSAL EMEK VE iS-AILE CATISMASI ARASINDAKI ILISKI

Duygusal emek ve is-aile ¢atigmasi arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmalar
son yillarda artis gostermektedir. Bu ¢alismalarin artig gostermesinin nedeni is ve
aile rolleri ile ilgili taleplerin her ikisini de yerine getiremeyen ¢alisanlarin ¢esitli
sikintilar yasamasidir. Mevcut literatiir, duygusal emek ve is-aile catismasi
arasindaki iliskiyi incelerken bu iligkide degiskenlerin birbirilerini etkileyip
etkilemediklerini ve bu etkinin hangi yone dogru oldugunu arastirmaktadir. Bu
dogrultuda yapilan calismalar, genellikle is-aile catismasinin duygusal emegi
etkiledigi yoniindeki egilimlerden olugsmaktadir. Daha once yapilan g¢alismalar,
duygusal emegi is-aile yasam catismasinin 6nceli olarak ele alip incelerken Edwards
ve Rothbard (2000) aile-is yasam ¢atismasinin da isyerindeki rollerin performansini
etkileyebilecegini belirtmistir. Ornegin, evde yasanmis kotii bir olay calisanin
isyerinde de kendini kotii hissetmesine neden olarak oOrgiitiin isteklerini yerine
getirebilmek i¢in daha fazla duygusal emek sarf etmeye ihtiya¢ duyabilmektedir.
Literattirde var olan ancak sinirl sayidaki arastirmalarin gozden kagirdigi bir diger
nokta ise, duygusal emek ve is-aile ¢atismasi arasindaki iliskide aracilik etkisine
sahip olan degiskenlerin incelenmesidir (Cheung ve Tang, 2009: 245).

Is ve yasam alanlarindaki catismay1 inceleyen literatiir yaygm olarak bati

kiiltiiriiniin yaptig1 ¢alismalardan olusmaktadir. Is ve aile rollerinde var olan kiiltiir
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cesitliligi  nedeni ile  bulgularin  diger  kiiltiirel  yapilara  genellenip
genellenemeyeceginin belirsizligi varligini stirdiirmektedir (Cheung ve Tang, 2009:
246). Bat1 literatiiriinde is-aile catismasi ile duygusal emek iligkisini inceleyen
Yanchus, Eby, Lance ve Drollinger (2010), miisteri ve c¢alisan arasindaki etkilesim
siklig1, cesitliligi ve siiresini, duygusal emegin calisan odakli boyutlar1 olan yiizeysel
ve derin davranisin 6nceli olarak ele almistir. Ayrica bu etkilesim sikligi, ¢esitliligi
ve siiresini aile bireyleri ile olan etkilesime tasiyarak ailedeki duygusal emek
boyutlar1 tizerinde etkili oldugunu One slrmiistiir. Aile ve is alaninda yasanan
duygusal emegin aile ve is alanindaki negatif ve pozitif duygular1 etkiledigini
dolayisiyla is-aile yasam catismasi, aile-is yasam catigmasi, is-aile giliclenmesi ve
aile-is alanmi giiclenmesine etkisi oldugu bu alanlarinda yasam, is doyumu ve
tikenmisligi etkiledigini 6neren bir model sunmustur. Yanchus, Eby, Lance ve
Drollinger (2010) ¢aligmalarinda, literatiirde eksik olarak gordiikleri duygusal
emegin aile alanina da taginmasini amacglamis ve modellerini buna gére kurmustur.
Ayrica calismalarindaki bir diger amag ise, is ve aile yasam alanlarinda genellikle
catisma kavraminin ele aldigini diistinmiis, is ve aile alanlarinin birbirlerini olumlu
etkileyebilecekleri fikrinin goz ardi edildiginden bahsetmislerdir. Bundan dolay, is-
aile giiclendirmesi kavraminin is-aile alani arastirmacilar tarafindan goz ardi
edildigine dikkat ¢cekerek ¢alismalar ile literatiire, is-aile giiclendirme kavramini da
getirerek katki sagladiklarini diisiinmektedirler. Asagidaki sekil 5°de, Yanchus, Eby,
Lance ve Drollinger (2010)’in 6nermis olduklar1 model yer almaktadir.

Yanchus, Eby, Lance ve Drollinger (2010)’in ¢aligmasi sonucunda cesitli
bulgulara ulagilmistir. Bunarin ilki, is ve aile alanlarindaki etkilesim sikliginin her bir
alandaki duygusal emek gosterimi ile ilgili oldugu; ikincisi, hem is hem de aile
yasam alanlarinda olusan duygusal emegin is ve aile yasamlarindaki duygusal
cevaplarda (olumlu ve olumsuz duygular) agiklayici giice sahip oldugu; {i¢tinciisii,
duygusal emegin is ve aile yasamindaki duygusal tepkileri nasil etkiledigini anlamak
icin duygusal zekanin 6nemli bir bireysel farklilik degiskeni oldugu; doérdiinciisi,
daha onceki ¢aligmalarla tutarli olarak derin ve yiizeysel davranigin farkli duygusal
deneyimler olarak is ve aile yasamlarindaki duygusal yansimalarinin da farklilik
gostermis oldugu; besincisi, olumlu ve olumsuz duygularin gosterimi ig-aile

catismasi ve ig-aile giiclendirmesi ile farkli iliski i¢erisinde oldugu; altincisi, yalnizca
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is-aile catigmast (is-aile zenginlestirmesi hari¢) c¢alisanlarin tutumsal ve saglik
ciktilarinin 6nceli olarak tespit edilmis oldugu bulgularidir. Son olarak, tiim
sonuclara bakildiginda duygusal emek ile is ve aile alanlari ile iligkileri
kiyaslandiginda, duygusal emegin her iki alanda da farkli olarak ortaya ¢iktig tespit
edilmistir.

Cheung ve Tang (2009), duygusal emek ve is-aile ¢atismasi arasindaki iliskiyi
kaynaklarin korunmasi modeli ¢ergevesinde temellendirerek aciklamaya ¢alismistir.
Kaynaklarin korunmasi modeline gore, bireyler degerli kaynaklarmi kaybetme
tehdidi icindeyken veya bu kaynaklar1 kaybetme esnasindayken stres kendini
gosterir. Bu stresi azaltmak i¢in c¢alisanlar kaynaklarint korumak ve mevcut
kaynaklarin1 arttirmak yoluyla kaynak kayiplarini en aza indirmeye calisirlar.
Kaynaklarin korunmasi modeli is ortamina uygulandiginda calisanlar, is ve aile
rollerinin taleplerini karsilayabilmek i¢in degerli kaynaklarini kullanmaya ihtiyag
duyarlar. Duygusal emek gibi is taleplerini yerine getirebilmek icin ¢alisanin
harcamig oldugu enerji, mevcut kaynak kayiplarini temsil etmez. Bunun yaninda aile
rolleri i¢in ¢aliganin kullanabilecegi enerjinin de kayb1 anlamina gelmektedir. Stresin
¢ok yogun ve bunaltic1 hale geldigi zamanlarda ¢alisanlar, is ve aile rollerini yerine
getirmede ve bu rolleri dengede tutmada basarili olamayabilir. Boylece c¢alisanlar,
isin aileye miidahalesi ve ailenin ige miidahalesi ile kars1 karsiya kalir. Kaynaklarin
kaybini en aza indirebilmek veya enerjilerini koruyabilmek icin ¢alisanlar, is ve aile
yasam alanlarindaki rolleri etkin bir sekilde yerine getirebilmek i¢in mevcut is
kaynaklarini kullanmaya c¢alisacaktir. Bu model 1s18inda, Cheung ve Tang, duygusal
emegi is-aile yasam catismasinin dnceli olarak arastirirken aile-is yasam ¢atismasinin
da duygusal emegin onceli olup olmadigini incelemistir. Buna ek olarak is-yasam
kalitesi gibi is kaynaklarinin ig-aile ¢atismasi ve duygusal emek arasindaki iliskide
aracilik roliinti arastirmaktadir.

Karim (2009), Pakistan’da kamu sektoriinde hizmet veren isletmelerde
calisanlar iizerine yaptig1 bir arastirmada, duygusal emek, is-aile ¢atigmasi ve
psikolojik sikint1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma bulgular1 duygusal emek
sergileyen calisanlarin psikolojik sagliklarinda gézlenen negatif etkilerin is alaninin

da oOtesine gectigini gostermektedir. Is yerindeki rolleri ile zihni mesgul olan
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calisanlarin (derin davranis sergileyen), evde is yerindeki rolleri gibi hareket ettikleri
ortaya ¢ikmistir (Nwankwo, Kanu ve Obi, 2012: 72).

Nwankwo, Kanu ve Obi (2012), hemsireler {izerinde yaptiklar1 aragtirmada
duygusal emegin ve sikintinin is-aile catismasmin Onceli olup olmadigini
inceledikleri bir arastirma yapmistir. Bu ¢alismanin sonucunda ise, duygusal emegin
ig-aile catigmasi tizerinde anlamli bir etkisi bulunmadigi, baska bir ifade ile duygusal
emegin is-aile catismasmin onceli olmadigi ancak psikolojik sikintinin ise is-aile
catismasinin 6nceli oldugu bulunmustur.

Carlson, Ferguson, Hunter ve Whitten (2012), istlerin kotii muamelesi
(abusive supervision) ve is-aile ¢atismasi arasindaki iliskiyi duygusal emek ve
tilkenmislik araciligi ile incelemistir. Bu arastirmay1 yaparken kaynaklarin korunmasi
kuramini temel alarak, kotli muamele goérmiis astlarin bu koétii muameleye cevap
olarak yiizeysel davranis kullanma ihtiyaci duymalar1 gerektigi ve bdylece bazi
kaynaklarin1 kaybettiklerini iddia etmektedirler. Bu ylizeysel davranis yolu ile
kaynak kaybi, astlarin mevcut kaynaklarini strese direnmek i¢in kullanarak astlarin
tikenmiglik yasamalarina sebep olmaktadir. Astlarda yasanan bu tiikkenmisligin
belirli donanimlara sahip olmayan bireylerin is ve aile yasam alanlarindaki rolleri
yonetememelerini  getirmektedir. Bdylece bireyler, is ve yasam alanlarinin
birbirlerine miidahale etmelerini 6nleyememekte oldugunu ileri stirmektedirler.

Sekilde 6’da goriildiigli gibi Carlson, Ferguson, Hunter ve Whitten (2012),
calisma sonucunda, istlerin kotii muamelesi dogrudan is-aile ¢atismasinin her iki
yoniinii pozitif olarak etkilemektedir. Ustlerin kotii muamelesinin artmas1 is-aile
yasam catigmasini ve aile-is yasam ¢atismasini arttirmaktadir. Ustlerin  kotii
muamelesi ve yiizeysel davranis arasinda pozitif bir iliski bulunmus ve 6ngorildagi
gibi istlerin kotii muamelesinin tiikenmiglikle iligkisi yiizeysel davranis yolu ile
olusmustur. Modelden de anlasilacagi gibi duygusal emek ve tiikkenmislik tistlerin
kot muamelesi ile is-aile ¢atismasinin her iki yonii arasindaki iliskide aracilik
etmektedirler. Bagka bir ifade ile ¢alisanlara karsi iistlerin kotii muamelesi is-aile
yasam catismasini ve aile-is yasam c¢atigmasini yilizeysel davranig ve tiikkenmislik

yolu ile arttirmaktadir.
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Sekil 6. Ustlerin K&tii Muamelesi ve Is-Aile Catismas1 Arasindaki iliski

[s-Aile Yasam
Catigmasi
Duygusal Emek Titkenmislik
Ustlerin Kotii ’ i
. Yizeysel
Muamelesi Davranis
Aile —Is
Yasam
Catigmasi

Kaynak: Carlson, Ferguson, Hunter ve Whitten, 2012: 855.

Seery, Corrigall ve Harpel (2008), is-aile catismasi ve duygusal emek
degiskenleri arasindaki iligskiyi ayrimsal belirgin talep-kaynak modeli (differential
salience demand-resources model) yaklasimini dikkate alarak agiklamaya calismistir.
Duygusal emegi sikint1 temelli talep olarak ele alarak is-aile yasam ¢atismasi, aile-is
yasam catigmasi, is-aile giiclendirmesi ve aile-is giiclendirmesi iizerindeki etkisini
aragtirmaya calismaktadir. Grandey (2000) ‘inde sOyledigi gibi yiizeysel ve derin
davranis1 sergileyebilmek icin calisanlarin enerji ve ¢aba harcamalar1 gerektigi, bu
harcanan caba ve enerjinin ise diger rolleri yerine getirebilmek igin ayrilan
kaynaklar1 kullandigini diistinmiislerdir.

Celik ve Turung¢ (2012), Tiirkiye’de bir kamu isletmesinde ¢alisanlarla
yaptiklar1 arastirmada, ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emegin is-aile ¢atigsmasi
ve psikolojik sikinti tizerindeki etkisini agiklamaya c¢alismaktadir. Bu calismada
Cukur (2009) tarafindan uyarlanan 6lcegin duygusal emegin boyutlarinin is-aile
catismasi tizerinde etkili olup olmadigini arastirmislardir. Cukur (2009)’un ¢aligsmasi

sonucunda ortaya ¢ikan yiizeysel rol yapma (yiizeysel davranig), derinden rol yapma
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(derin davranig), otomatik duygusal diizenleme (samimi davranig) ve duygusal sapma
(duygusal uyumsuzluk) duygusal emek boyutlarindan yalnizca otomatik diizenleme
ve duygusal sapma boyutlarinin ig-aile ¢atigsmasi tizerine etkisini incelemislerdir.
Aragtirma bulgular1 bu iki duygusal emek boyutunun is-aile ¢atigmasi (yalnizca igin
aileye miidahalesi yonii) ile anlamli bir iligki igerisinde olmadigini tespit etmistir.

Bu c¢alismada duygusal emek ve is-aile catismasi iligkisi incelenirken
oncelikle duygusal emegin is-aile yasam c¢atismasinin onceli oldugu ile ilgili
arastirmalar incelenecek daha sonra aile-is yasam catismasinin duygusal emegin
onceli oldugu ile ilgili ¢alismalara yer verilecek ve daha once yapilan ¢alismalar

1s181inda mevcut ¢calismanin hipotezleri olusturulacaktir.

2.3.1. is-Aile Yasam Catismas1 Onceli Olarak Duygusal Emek

Son yillarda yapilan c¢aligmalarin ¢ogu, duygusal emegi is-aile yasam
catismasimin onceli (Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenks, 2005; Seery,
Corrigall ve Harpel, 2008; Celik ve Turung, 2011; Karim, 2009) olarak ele alan
calismalardir. Hipotezler olusturulurken bu ¢alismalarin duygusal emek ve is-aile
catismasini incelerken ne gibi yollar izledikleri ve inceleme yaparken bulduklar
sonuglar dikkate alinacaktir.

Montgomery, Panagopolou ve Bones (2005), doktorlarla yaptiklar1 calismada
isyerinde gosterilen ylizeysel davranisin is-aile ¢atismasi ile pozitif iliskili oldugunu
saptamistir. Seery, Corrigall ve Harpel (2008), yiizeysel davranis ile is-aile yasam
catismasinin {i¢ tiirli (zaman, sikintt ve davranis temelli) arasinda pozitif bir iligki
bulmustur ancak derin davramis ve is-aile yasam c¢atismasinin ii¢ tiirli arasinda
herhangi bir iliski bulamamistir. Beal, Trougakos, Weiss ve Green (2006) yiizeysel
davranis ile duygusal emek sergileyenlerin daha az pozitif duygu igerisinde
olduklarimi belirtmistir. Boylece ylizeysel davranmis sergileyen calisanlarin diger
duygusal emek boyutlarini segileyen calisanlara gore aile alanina olan olumsuz
etkilerinin daha fazla oldugunu ileri stirmektedir.

Cheung ve Tang, (2009) calismalarinda yiizeysel davranis ile is-aile yasam
catismasint  anlamli  olarak iligkili bulmustur. Ayrica yilizeysel davranis
sergileyenlerin kendilerini daha fazla degersiz hissettiklerini ve daha az olumlu

duygu igerisinde olduklarini tespit etmistir. Hizmet isletmelerinin yapisinda,
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calisanlar eger duygularinm yiizeysel davranis ile diizenliyorlarsa, gercek duygularini
bastirmak i¢in veya gosterilmesi gereken duygular taklit edebilmek i¢in daha fazla
caba harcamaktadirlar. Bu durum siireklilik arz ederse aile yasam alanina da
sigramaktadir. Cheung ve Tang (2009), samimi davranisin sonuglarint amprik olarak
test etmeyen gecmisteki calismalarin bir boslugunu tamamlayarak, samimi
davranisin da is-aile yasam c¢atismasi {izerine olan etkisini arastirmistir. Yiizeysel
davranisin aksine, (derin davranisin is-aile yasam catismasi ile negatif iligkili
oldugunu diistinseler de) derin davranis ve dogal duygularin ifadesi ile is-aile yasam
catismasi arasinda bir iligki bulunamamistir. Derin davranig ile is-aile yasam
catismasi arasinda negatif bir iliski bulunamamasinin nedenini, c¢alisanlarin derin
davranis sergilediklerinde gercek duygularindan fedakarlik etmeden orgiitiin istedigi
duygular1 gostermeleri ile aciklamiglardir. Bu c¢alismada ise, duygusal emegin
calisanin kendi duygularini ifade etmesine izin vermedigi diistintildiiglinden calisan
odakli duygusal emegin her iki boyutunun (yiizeysel ve derin davranis) is-aile yasam
catismasi ve aile-is yasam catismasi ile pozitif iliskili oldugu diistiniilmektedir
Ancak samimi duygular c¢aliganlarin kendi gercek duygularmi yansittigindan
yiizeysel ve derin davranisin neden oldugu olumsuz etkileri yaratmayacaktir. Baska
bir ifadeyle, samimi davranisin ise, is-aile yasam catismasi ile negatif iliskili oldugu
ongoriilmektedir. Bu nedenle bu c¢alismada, calisanlarin sergilemis olduklari
yiizeysel veya derin davranis arttiginda, yasamis olduklari is-aile yasam catigsmasinin
da artacagi diistiniiliirken samimi davranis sergileyen c¢alisanlarin is-aile yasam

catismasini daha az yasayacagi diisiiniilmektedir.

Hla: Yiizeysel davrams, zaman temelli is-aile yasam ¢atismasi ile pozitif
iliskilidir.
H1b: Yiizeysel davranis, sikinti temelli is-aile yasam c¢atismasi ile pozitif
iliskilidir.
Hlc: Yiizeysel davranis, davranis temelli is-aile yasam ¢atismasi ile pozitif
iliskilidir.
H2a: Derin davrams zaman temelli is-aile yasam c¢atismast ile pozitif

iliskilidir.
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H2b: Derin davranis, sikinti temelli is-aile yasam catismasi ile pozitif
iliskilidir.
H2c: Derin davramg, davranis temelli is-aile yasam ¢atismasi ile pozitif
iliskilidir.
H3a: Samimi davrams, zaman temelli is-aile yasam ¢atismasi ile negatif
iliskilidir.
H3b: Samimi davranis, sikinti temelli is-aile yasam c¢atismasi ile negatif
iliskilidir.
H3c: Samimi davramg, davranms temelli is-aile yasam c¢atismasi ile negatif

iliskilidir.

Duygusal emek boyutlar ile is-aile yasam catismasi boyutlar1 arasindaki
iliskiyle ilgili hipotezler olusturulduktan sonra duygusal emegin is-aile yasam
catismasina etkisi tizerine hipotezler gelistirilmektedir. Duygusal emek boyutlarinin
is-aile yasam catismasinin onceli olarak ele alinmasinin nedeni duygusal emegin
dogasindan kaynaklanmaktadir. Duygusal emek, calisanlarin orgiitiin  istedigi
duygular1 gostermeleri oldugundan, isyerinde yasananan bir durumdur. Duygusal
emek boyutlarindan yiizeysel davranis ve derin davranis sergileyen otel ¢calisanlarinin
gercek duygularinin  oOrgiitiin - gosterilmesi istedigi duygular ile Ortiismemesi
calisanlarin kendilerini daha az degerli hissetmelerine ve daha az olumlu duygu (Beal
ve digerleri, 2006) i¢erisinde bulunmalarina yol agmaktadir. Cheung ve Tang (2009),
derin davranigin ve ylizeysel davranigin is-aile catismasi ile iliskili oldugunu
dusiinmektedir. Bu ¢alismada ise, Cheung ve Tang (2009)’1n ¢alismalarinin bir adim
otesine gidilerek duygusal emek boyutlarinin her birinin is-aile yasam ¢atigmasi
boyutlarinin her biri ile farkli iligki igerisinde oldugu ve duygusal emek boyutlarinin

is-aile yasam c¢atismasinin her bir boyutu tizerinde etkili oldugu diistintiilmektedir.

H4: Duygusal emek boyutlarinin zaman temelli is-aile yasam ¢atismasi
iizerinde etkisi vardir.
H5:  Duygusal emek boyutlarimin sikinti temelli is-aile yasam ¢atismasi

tizerinde etkisi vardir.
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H6: Duygusal emek boyutlarinin davranis temelli ig-aile yasam ¢atismasi

tizerinde etkisi vardir.

Sekil 7°de calismanin duygusal emegin is-aile catismasina etkisi ile ilgili
hipotezleri sekil yardimi ile gosterilmektedir. Sekilde ve kurulan hipotezlerde de
anlatildig1 gibi, duygusal emegin boyutlar1 olan yiizeysel, derin ve samimi davranis
is-aile yasam c¢atismasinin onceli olarak ele alinacak ve konaklama sektoriinden

toplanan veriler ile bu iliski sinanacaktir.

Sekil 7: Duygusal Emek ile Is-Aile Yasam Catismas1 Arasindaki iliski

Duygusal Emek
Yiizeysel Derin Samimi
Davranis Davranis Davranis
v Y v
Zaman Sikinti Davran.ls
Temelli Temelli Temelli
Is-Aile
Yasam
Catismast
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Duygusal emegin tiim boyutlarinin ig-aile yasam catismasinin ii¢ boyutu ile
arasindaki iliski ve duygusal emegin is-aile yasam c¢atismasina olan etkisi ile ilgili
hipotezler olusturulduktan sonra, aile-is yasam c¢atigmasi duygusal emegin 6nceli

olarak degerlendirilecektir.

2.3.2. Duygusal Emegin Onceli Olarak Aile-is Yasam Catismasi

Daha once yapilan ¢alismalar incelendiginde genellikle, is ve aile alaninda
yapilan arastirmalarin buyiik ¢ogunlugu duygusal emegi is ve aile alanindaki
ciktilarin Onceli olarak ele almistir. Wharton ve Erickson (1993)’a goére, is ve aile
alanlar1 farkli yapilardan olusmaktadir ve bu farkli yapilar is ve aile alanlari
icerisinde farkli duygusal rol beklentileri gerektirmektedir. Her iki alanda rol
beklentilerinin ayr1 olmasi birbirinden farkli duygu yonetim formlarimi getirmektedir.

Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenks (2006), Alman kamu
calisanlar1 ile yaptiklar1 calismada, duygusal is taleplerini nicel ve zihinsel is
taleplerine kiyasla hem tiikenmisligin hem de is-aile ¢atismasinin en belirgin onceli
olarak bulmustur. Is taleplerinin is-aile ¢atigmasmin 6nceli oldugu ile ilgili bircok
calisma bulunmasina ragmen (Aryee, 1992; Geurts ve digerleri, 1999; Voydanoft,
1988; Wallace, 1999), duygusal emegin is-aile ¢catismasinin onceli oldugu ile ilgili
¢cok az arastirma bulunmaktadir (Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenks,
2006; Montgomery, Panagopolou ve Bones, 2005; Seery, Corrigall ve Harpel, 2008;
Cheung ve Tang, 2009).

Montgomery, Panagopolou ve Bones (2005), doktorlarla yaptiklar1 caligmada,
ailede gosterilen ylizeysel davranisin aile-is yasam catismasi ile pozitif iligkili
oldugunu bulmustur. Seery, Corrigall ve Harpel (2008), yiizeysel davranis ile zaman
ve davranis temelli aile-is yasam catismasini pozitif iligkili bulurken sikinti temelli
aile-is yasam catismasi ile yiizeysel davranis arasinda herhangi bir iliski
bulamamustir. Derin davranis ile aile-is yasam c¢atismasi arasinda ise, benzer sekilde
herhangi bir iligki bulamamustir.

Yalnizca Cheung ve Tang (2009), aile-is yasam ¢atismasin1 duygusal emegin
onceli olarak ele almis ve bu iliskinin alternatif yoniinii incelemistir. Is yasamlarinda

sarf ettikleri duygusal emegin aile alanin is alanina miidahalesi ile nasil etkilendigini
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arastirmaya calismiglardir. Aile-is yasam c¢atigmasinin duygusal emegin 6nceli olup
olmadigin1 arastirmanin, duygusal emegin is-aile yasam catismasinin 6nceli olup
olmadigini arastirmak kadar énemli oldugunu distiniilmiistiir. Duygusal emegin {i¢
boyutunun da aile-is yasam catismasim farkli etkileyecegini ileri siirmiistiir. Ilk
olarak aile-is yasam catismasi yasayan c¢alisanlarin daha fazla yiizeysel davranis
sergileyeceklerini baska bir ifade ile, aile-is yasam ¢atismasinin yiizeysel davranisla
pozitif iligkili oldugunu diistinmiistiir. Bunun nedenini ise ¢alisanin, aile alaninin is
alanina miidahalesi nedeniyle olumsuz duygular yasadiginda is motivasyonunun
diisecegi ve samimi olmayan, ani kurtarmaya yonelik olan ylizeysel davranisi
sergileyecek olmasi olarak aciklamaktadir. Benzer sekilde, ¢alisanlar derin davranis
sergilerken daha fazla caba gosterseler de oOrgiitiin istedikleri sekilde duygularini
yonetmek zorunda olduklarindan, aile-is yasam catismasi ve derin davranisin pozitif
iligkili oldugu oOngorilmiistiir. Son olarak, samimi davranig ile aile-is yasam
catismasinin negatif iliskili oldugu diistintilmiistiir. Bunun nedenini ise, ailenin ise
miidahalesi sonucunda negatif duygularin ka¢inilmaz oldugu, ¢alisanin ise orgiitiin
gosterilmesi istedigi duyguyu ifade edebilmek i¢in samimi duyguyu se¢gmeyecegidir.
Cheung ve Tang, (2009) arastirmalarinda, aile-is yasam catigmasi ile yalnizca
yiizeysel davranis arasinda pozitif bir iliski bulabilmistir.

Ayrica, Seery, Corrigall ve Harpel (2009), is ve aile alani literatiiriinde
yiizeysel davranmisin is-aile yasam ¢atismasinin Onceli mi yoksa sonucu mu
oldugunun net olmadigim belirtmektedir. Is yerinde sergilenen yiizeysel davranisin
bireysel enerjiyi tiiketebilecegini boylece aile ile ilgili aktivitelerin ger¢eklesmesinde
de bireyin enerjisinin azalmasina neden olabilecegini ileri siirmiistiir. Benzer sekilde
ailenin ise miidahalesi olan aile-is yasam catismasi, bireyin igyerine gittiginde isle
ilgili pozitif duygularmi yitirmesine neden olarak bireyin daha fazla yiizeysel
davranis sergileyebilecegini soylemektedir. Orgiitiin istedigi pozitif duygulari
sergileyemeyecek olan ve bu duygular1 ger¢ekten hissetmeyen ¢alisanlar i¢in aninda
istenilen duygular gostermede kullanish ve pratik bir ¢6ziim olabilmektedir. Bagka
bir ifadeyle, yiizeysel davranis aile-is yasam ¢atigmasinin bir sonucu olabilmektedir.
Boylece orgiit tarafindan istenilen duygular1 gergekten hissetmeyen ve bu duygulari
o anda gostermesi gereken c¢alisanlar i¢in duygusal emek, aile-is yasam ¢atismasi ile

basa ¢ikma stratejilerinden biri olabilecektir.
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H7a:  Zaman temelli aile-is yasam ¢atismasi ile yiizeysel davranis pozitif
liskilidir.
H7b.  Sikinti temelli aile-is yasam ¢atismasi ile yiizeysel davranis pozitif
iliskilidir.
H7c:  Davranis temelli aile-is yagam ¢atismasi ile yiizeysel davranis pozitif
iliskilidir.
H8a: Zaman temelli aile-is yasam catismasi ile derin davrams pozitif
iliskilidir.
H8b:  Sikinti temelli aile-is yasam c¢atismast ile derin davranmig pozitif
iliskilidir.
HS8c:  Davranis temelli aile-is yasam ¢atismasi ile derin davramis pozitif
iliskilidir.
HY9a: Zaman temelli aile-is yasam ¢atismasi ile samimi davranis negatif
iliskilidir.
HY9b:  Sikinti temelli aile-is yasam ¢atismasi ile samimi davranig negatif
iliskilidir.
HYc:  Davranis temelli aile-is yasam ¢atismasi ile samimi davranis negatif

iliskilidir.

Duygusal emek boyutlar1 olan ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi
davranig ile aile-is yasam catismast boyutlart olan zaman temelli, sikinti temelli,
davranis temelli aile-is yasam c¢atigmasi arasindaki iliski ile ilgili hipotezler
olusturulmustur. Duygusal emek kavraminin isyerinde sergilenen duygular ile ilgili
olmasindan kaynaklanarak aile-is yasam ¢atismasinin bir sonucu oldugu
dustiniilmektedir. Bunun nedeni; ¢alisanin aile alaninda yasadigi bir sorundan
kaynaklanan ruh halinin isyerinde sergilemis oldugu duygusal emek tiiriini

etkileyecegi fikridir.
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Sekil 8: Duygusal Emek ile Aile-Is Yasam Catismas1 Arasindaki iliski

Aile-Is
Yasam
Catigmasi
Zaman Sikinti Davranig
Temelli Temelli
Temelli
v v v
Yiizeysel Derin Samimi
Davranis Davranig Davranis
Duygusal Emek

Sekil 8’de ise, g¢aligmanin aile-is yasam c¢atismasinin duygusal emege etkisi
ile ilgili hipotezler sekil yardimi ile gosterilmektedir. Sekilde ve kurulan hipotezlerde
de belirtildigi gibi, aile-is yasam c¢atismasinin boyutlar1 olan zaman, sikint1 ve
davranis temelli aile-is yasam ¢atismas1 duygusal emegin onceli olarak ele alinacak

ve konaklama sektoriinden toplanan veriler ile bu iligki sitnanacaktir.
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H10: Aile-is yasam ¢atismast boyutlarinin samimi davranig iizerinde etkisi
vardir.
HI11: Aile-is yasam ¢atismasi boyutlarinin derin davranis iizerinde etkisi
vardir.
HI12: Aile-is yasam ¢atismasi boyutlarimin yiizeysel davranig tizerinde etkisi

vardir.

Duygusal emek ve is-aile catismasi iliskisini inceleyen arastirmalar ya
duygusal emegi yalnizca is-aile catigmasinin onceli olarak almiglar, ya duygusal
emek boyutlarindan olan samimi davranisi g6z ardi etmisler, ya da is-aile
catismasinin ¢ok boyutlu yapisini goz ardi ederek duygusal emek is-aile ¢atigmasi
iliskisini eksik incelemislerdir. Bu ¢alismada, daha 6nce yapilan is-aile ¢catismasi ve
duygusal emek iligskisini inceleyen arastirmalardaki eksiklikleri goz Oniinde
bulundurularak Izmir sehir otellerinde ¢alisanlardan elde edilen veriler ile bu iliskiyi

incelenecektir.
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UCUNCU BOLUM

OTEL CALISANLARININ DUYGUSAL EMEK VE IS-AILE CATISMASI
ILISKISI ILE ILGILI BIR ARASTIRMA

Duygusal emek ve is-aile catismasi iliskisini ele alan c¢alismalarin, bu iki
kavramin yogun olarak yasandigi disiiniilen sektorlerden ve bu sektorlerde
calisanlardan veri toplamalari, bu degiskenler arasindaki iliskileri daha 1iyi
anlamamiza yardimci olabilmektedir. Bu nedenle daha 6nce duygusal emek ve is-aile
catismasini ele alan arastirmalar, ¢alismalarini hem duygusal emek hem de is-aile
catismasinin yasandigi sektorlerde ve bu sektorde calisanlar tizerinde yiirtitmiistiir.
Literatiirde, kamu c¢alisanlar1 (Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenk, 2006)
isletmelerin satis ve pazarlama elemanlar1 (Cheung ve Tang, 2009), doktorlar
(Montgomery, Panagopolou ve Bones, 2005), hemsireler ve ¢ocuk bakicilar1 (Seery,
Corrigall ve Harpel, 2008), orgiit danismanlari, klinik psikologlar, egitimciler gibi
insan psikolojisi ile yogun olarak ugrasanlar (Yanchus, Eby, Lance ve Drollinger,
2010) tzerinde ¢esitli calismalar yapilmistir. Ancak duygusal emegin ve is-aile
catismasinin sektoriin 6zelliklerinden dolayr en fazla goriildiigi yer olan turizm,

dolayisiyla otel ¢alisanlari tizerine yapilan bir ¢alismaya rastlanmamistir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bu calisma, duygusal emek ile is-aile ¢atismasinin dogrudan iliskisini
aragtiran sinirli sayidaki arastirmalardan biridir. Bu ¢alismanin amaglar1 su sekilde
stiralanabilir: (1) duygusal emegin is-aile yasam c¢atismasinin bir onceli olarak ele
alinip is-aile yasam catismasi iizerine etkisinin incelenmesi, (2) aile-is yasam
catismasinin duygusal emegin bir onceli olarak incelenerek duygusal emek tizerine
etkisinin arastiritlmasi, (3) duygusal emek ve is-aile ¢atismasi arasindaki dogrudan
iliskinin incelenmesi. Ayrica bu calismanin literatiire saglayacagi katkilar yaninda,
calismadan elde edilen bulgularin, insan kaynaklar1 yonetimi agisindan da 6nemli
oldugu dusiiniilmektedir. Bulgular, calisanlarin isyerinde gostermek zorunda
kaldiklar1 duygusal emegin, is ve aile yasam alanlarinda yasamis olduklar

catismanin ve bu kavramlarin birbiri ile olan iligkisinin turizm sektoriindeki
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yoneticilerde farkindalik yaratmasi agisindan 6nemlidir. Bu farkindalik yoneticilerin,
calisanlarin duygusal emek veya is-aile catismasi nedeniyle yasadiklar1 sikintilarla
basa c¢ikabilme siireglerinde, onlara yardimei olabilmelerini ve calisanlarin orgiit

destegi alabilmelerini saglayabilmektedir.

3.2. ARASTIRMA EVRENI VE ORNEKLEMI

Otel calisanlar1, miisteri ile dogrudan iletisim kurmak zorunda olduklarindan,
caligma saatlerinin ¢ok uzun olmasindan ve is yiiklerinin agir olmasindan kaynakli
duygusal emek ve is-aile ¢atismasi iligkisini arastirmak ic¢in ideal olan bir ¢alisan
grubudur. Bu nedenle, bu ¢alisma otel calisanlarinin sergilemis olduklar1 duygusal
emek ile yasadiklari is-aile ¢atismasi iliskisini incelemektedir. Bu iliski incelenirken
calismanin evrenini Izmir sehir otellerinin tiim calisanlar1 olusturmaktadir. Izmir
ilinde yer alan isletme belgeli otellerin sayist 2014 yili itibari ile 165 adettir. Bu
calismada yer alan sehir merkezi otellerinin (Bornova, Bayrakli, Balgova Narlidere,
Konak, Karsiyaka ve Gaziemiri kapsayan Izmir merkez ilgelerinde yer alan turizm
belgeli otellerin sayis1 baz alinmistir.) sayisi ise 66 adettir (Izmir Il Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi, http://www.izmirturizm.gov.tr/TR,77217/konaklama-verileri.htmli). Bu
calismanin orneklemini ise, 3 ve daha fazla yildiza sahip olan otellerin ve butik
otellerin miisteri memnuniyetine dolayis1 ile misteri ve c¢alisan iliskisinin iyi
tutulmasina daha ¢ok 6nem verdigi diisiniildiigiinden Izmir sehir merkezinde faaliyet
gosteren 3, 4 ve 5 yildizli ve butik sehir otelleri olarak belirlenmistir. Izmir sehir
merkezinde bulunan 3 ve daha fazla yildiz sayisina sahip 40 adet otel bulunmaktadir.
Bu otellerin yoneticileri ile temasa gegilerek bu calisma ile ilgili destekleri talep
edilmistir ancak 40 otelden yalnizca 10 tanesi veri toplama konusunda yardimci
olabileceklerini bildirmistir. Bu otellerin yoneticileri ile iletisime gegildiginde, 10
adet otelin calisan sayis1 700 olarak belirlenmistir. Veri toplanmasina izin vermeyen
otel yoneticileri ¢alisan sayilari hakkinda bilgi vermediginden ¢alisma evrenindeki

calisan sayisinin yaklasik olarak 2.500 civarinda oldugu tahmin edilmektedir.
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3.3. VERIi TOPLAMA SURECI

Bu calismaya destek verebilecegi diisiiniilen Izmir sehir otel yoneticileri ile
temasa gecilmis, bu ¢alismanin amaci ve nasil gergeklestirilecegi otel yoneticilerine
aktarilmistir. Bu goriisme sonucunda yalnizca 10 otel yoneticisi bu ¢alismaya destek
vereceklerini agiklamistir. Diger yoneticiler ise otel i¢in 6nemli olan bazi bilgilerin
disariya ¢ikacagi endisesiyle anketin yapilmasina izin vermemistir. Bu anketin
yapilmasina izin veren 10 otelin 1’1 butik otel iken 2’si 3 yildizli, 4’1 4 yildizli 3’1
ise 5 yildizli oteldir. Daha once yapilan g¢aligmalarin incelenmesi sonucunda
uygulanmaya hazir hale getirilen anketler, arastirmaya destek verecek olan otel
yoneticilerine anket hakkinda, anketin uygulanmasi ve doldurulmasi hususunda
dikkat edilmesi gereken hususlar1 iceren yonerge ile birlikte verilmistir. Bu
calismanin yapilmasma katki saglayan bu 10 otelin calisan sayis1 yoneticilerle
goriisiilerek belirlenmis ve toplamda 700 adet anket ¢alisanlarin doldurmasi i¢in
otellere dagitilmistir. Bu 700 anketten ancak kullanilabilir olan 302’si, arastirmaci

tarafindan toplanmig veya arastirmaciya teslim edilmistir.

3.4. VERIi TOPLAMA ARACLARI

Bu arastirmanin hipotezlerinin sinanmasi1 amaciyla olusturulan anket, daha
once yapilan calismalar incelenerek calismaya en uygun 6lgeklerin bulunmasi yolu
ile hazirlanmigtir. Buna gore, otel ¢alisanlarinin duygusal emek boyutlarint 6lgmek
icin Pala (2008), Pala ve Tepeci (2014) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanarak gecerlilik ve
giivenilirligi test edilmis olan Chu ve Murrmann (2006)’1n Konaklama Isletmeleri
Duygusal Emek Olgegi (HELS) kullanilmistir. Is-aile catismasinin her iki yoniinii
(is-aile yasam catismasi ve aile-is yasam ¢atismasi), t¢ tlrii ile (zaman, sikint1 ve
davranis temelli) 6lgebilmek i¢in Carlson, Kacmar ve Williams (2000)’1n gelistirmis
oldugu Is —Aile Catismasi Olgegi Tiirkceye uyarlanarak gecerlilik ve giivenilirlik
calismasi yapildiktan sonra kullanilmistir. Son olarak ise, ¢aligmaya katilmis otel
calisanlarina, ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemek i¢in ve duygusal emek

ve is-aile ¢atismasi iliskisini etkileyebilecegi diisiiniilen bazi sorular yoneltilmistir.
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3.4.1. Konaklama isletmeleri Duygusal Emek Olcegi

Chu ve Murrmann (2006), Brotheridge ve Lee (2003) ‘nin gelistirmis oldugu
ve alti boyutlu (ylizeysel ve derin davranis, duygusal emek gosterim siiresi,
cesitliligi, yogunlugu ve siklig1) olarak belirledikleri Duygusal Emek Olgegini
konaklama sektoriine uygun hale getirmistir. Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek
Olgegini olustururken ve konaklama sektoriine uygun hale getirirken calisan odakli
duygusal emek boyutlar1 {izerinde durarak o6l¢ek maddelerini belirlemislerdir.
Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi, 19 maddeden ve iki boyuttan
olusmaktadir. Bu boyutlar duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk olarak
adlandirilmistir. Duygusal ¢aba boyutu, derin davranis ile ilgili 6l¢ek maddelerinden
olusurken duygusal uyumsuzluk boyutu ise hakiki davranis ve ylizeysel davranis ile
ilgili 6l¢ek maddelerinin biraraya geldigi boyuttur. Pala (2008), Pala ve Tepeci
(2014) bu olcegi Tiirkceye uyarlayarak gecerlilik ve giivenilirligini siamustir.
Asagida bulunan Tablo 1°de Pala (2008)’nin Tiirk¢eye uyarladigi 19 6lgek maddesi

yer almaktadir.

Tablo 1: Duygusal Emek Olgegi

1 Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gercekten hissettiklerimle
ortusur.

2 Miisterilerle olan iliskilerimde gercekten hissetmesem de hos goriinmeye
caligiim.

3 Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere yansitirim.

4 Miisterilere hizmet sunarken beklentilerine cevap verebilecek uygun olan

davraniglarda bulunurum.

5 Isimin gerektirdigi duygular1 yansitacak (giiliimseyen) yiiz ifadelerini
takinabilirim.

6 Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulart davraniglarimda gosterebilirim.

7 Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli davranabilirim.

8 Miisterilerle olan iligkilerimde onlara iyi gériinmeye ¢aligirim.

9 Misterilere yansitmam gereken (olumlu) duygulan sergileyebilmek igin
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gercekten hissettiklerimi gizleyebilirim.

10 Miisterilerle yiliz yiize calisirken, isletmemin gostermemi istedigi belli bash
duygu ve tavirlart yansitmaya ¢aligirim.

11 Isimi iyi yapabilmek igin gostermem gereken duygulari gergekten hissederim.

12 Miisterilerle olan iligkilerimde igten bir konukseverlik sergilerim.

13 Miisterilere hizmet ederken kendime nasil hissediyorsam oyle davranmam
gerektigini sdylerim.

14 Misterilere gostermem gereken olumlu duygular1 yansitabilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

15 Miisterilere hizmet sunarken gerg¢ek duygularimi (daha ¢ok olumsuz) gizlemek
zorundayim.

16 Calismaya baglarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim.

17 Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diistiniiriim.

18 Misterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulart her seferinde
yasamaya c¢aligirim.

19 Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygular1 davranislarimda yansitmaya
calisirken, daha fazla ¢aba harcarim.

Olclilmeye calisilmistir ancak bu ¢alismalar genellikle is-aile ¢atismasmin iki yonli

oldugunu g6z ardi etmistir. Son yillardaki arastirmacilar ise is-aile ¢atismasinin her

3.4.2. is-Aile Catismasi1 Olgegi

Is-aile catismas1 daha &nceki arastirmacilar tarafindan da cesitli yollarla

iki yoniinii de ele alarak bu kavrami 6lgmeye calismistir. Is-aile ¢atismasini iyi

anlamak i¢in bu kavramu iki yonii ile ele almak olduk¢a 6nemlidir (Carlson, Kacmar

ve Williams, 2000: 250).
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Sekil 9: Is-Aile Catismasmin Boyutlari

Is-Aile Catismasinin Yonleri

Is-Aile Yasam Catismas1

Aile-Is Yasam Catismas1

Is-Aile Catismas: Tirleri Zaman Temelli Zaman Temelli

Is-Aile Yasam Catismasi Aile-Is Yasam Catismasi
Zaman

Sikint1 Temelli Sikint1 Temelli

Is-Aile Yasam Catismasi Aile-Is Yasam Catismasi
Sikiti

Davranig Temelli Davranig Temelli

Is-Aile Yasam Catismasi Aile-Is Yasam Catigsmasi
Davranis

Kaynak: Carlson, Kacmar ve Williams, 2000: 251.

Yukaridaki sekil 9’da da goriildigii gibi Carlson, Kacmar ve Williams
(2000)’1n Is-Aile Catismas1 Olgegi, is-aile catismasinin her iki yoniinii ve her iki
yonde bulunan ¢ tiirii kapsayan alt1 boyutlu bir olgektir. Gelistirilen bu olgekte
toplam olarak 18 6lgek maddesi bulunmaktadir. Yukarida gordiigiimiiz 6 boyutun her
birinde 3 adet 6l¢ek maddesi bulunmaktadir. Bu 6lgek maddelerinin tiimiiniin
Tirkgeye uyarlanarak ankette kullanilabilmesi i¢in Oncelikle maddeler Tiirkceye
cevrilmistir. Anket maddelerinin Tiirk¢eye ¢evrilme islemi, turizm sektoriinde uzman
Ingilizce ve Tiirkge dillerine hakim 3 akademisyen tarafindan gerceklestirilmistir.
Ceviri islemi yapilirken anlam kayiplar1 yasanabileceginden bir akademisyen
tarafindan geri ceviri teknigine basvurularak Tiirkgeye cevrilmis anket maddeleri
yeniden Ingilizceye ¢evrilmistir. Ingilizceye yeniden ¢evrilen Slgek maddelerinin
anlam kaybma ugrayip ugramadigina bakilmis, anlam kaybina ugrayan olcek
maddeleri tespit edilerek, anlaminin korunacag: sekilde tekrar Tiirk¢eye ¢evrilmistir.
Daha sonra hazirlanan anket, 6rneklemden segilen 12 kisilik bir gruba sunulmustur.
Bu gruba sorularin anlasilip anlasilmadigi veya kendileri i¢in ne anlam ifade ettigi

sorular1 yoneltilerek anket maddeleri iizerinde tartisilmistir. Anlasilmasi gii¢ olan
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maddeler daha agik bir sekilde ifade edilmek tizere diizeltilmistir. Asagidaki tabloda
Carlson, Kacmar ve Williams (2000)’m gelistirmis oldugu Is-Aile Catismasi

Olgeginin Tiirkceye ¢evrilerek ankette kullanilan sekli bulunmaktadir.

Tablo 2: Is-Aile Catismasi Olcegi

1 Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili faaliyetlerden alikoymaktadir.

2 Ise ayirmam gereken zaman ev ile ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir

sekilde katilimimi engellemektedir.

3 Is ile ilgili sorumluluklarim yerine getirmek i¢in harcamam gereken zaman

yliziinden aile ile ilgili faaliyetleri kagirmak zorundayim.

4 Aile ile ilgili sorumluluklarim i¢in harcadigim zaman genellikle is

sorumluluklarimi yerine getirmeme engel olmaktadir.

5 Ailemle ge¢irdigim zaman genellikle kariyerim igin gerekli olan isle ilgili

faaliyetlerine katilmama engel olmaktadir.

6 Aile ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmem i¢in harcamam gereken zaman

nedeniyle isle ilgili faaliyetleri kagirmak zorundayim.

7 Genellikle isten eve geldigimde, aile sorumluluklarini yerine getiremeyecek ve

aileyle ilgili faaliyetlere katilamayacak kadar bitkin olurum.

8 Genellikle, isten eve geldigimde duygusal olarak tiikenmis olurum ve bu durum

ailemle vakit gecirmeme engel olur.

9 Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen eve geldigimde keyif aldigim seyleri

yapamayacak kadar stresli olurum.

10 | Evde yasadigim stres nedeniyle, isteyken zihnim genellikle aile meseleleri ile

mesgul olur.

11 | Genellikle aile ile ilgili sorumluluklarimdan kaynaklanan stres nedeniyle isime

konsantre olurken zorlanirim.

12 | Aile yasantimdan kaynaklanan gerilim ve kaygi, isle ilgili kabiliyetlerimin

zayiflamasina neden olur.

13 | Is yerinde kullandigim problem ¢éziicii davranislarim evdeki problemleri

cozerken etkili degildir.

14 | Iste benim igin gerekli ve etkili olan davranis, evde ters etkiye sebep olabilir.
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15 | Iste gosterdigim ve orada etkili olan davranislarim, iyi bir es veya iyi bir

ebeveyn olmama yardim etmemektedir.

16 | Evde isime yarayan davraniglar isyerinde ise yaramamaktadir.

17 | Evde benim igin gerekli ve etkili olan davranislar, iste ters etkiye sahip olabilir.

18 | Evde benim i¢in problem ¢6ziicii davranislarim iste faydali gériinmemektedir.

3.3.3. Demografik Ozellikler

Izmir sehir otellerinde calisan katilimcilarin  demografik  6zelliklerini
belirlemek amaciyla ¢alisanlara, asagida siralanmis olan 9 adet kisisel bilgi sorular
yoneltilmistir. Bu demografik 6zellikleri belirlemeye ¢alisan bilgi sorular1 asagida
strast ile verilmistir.

1. Cinsiyetiniz

. Yas
. Medeni Durum
. Cocuk say1s1

. Egitim diizeyleri

2
3
4
5
6. En son c¢alistiginiz turizm isletmesindeki ¢alisma siiresi
7. Calisilan departman

8. Isteki unvaniniz/pozisyon

9

. Ortalama giinliik ¢alisma siiresi
3.5. VERILERIN ANALIZi

Otel calisanlar1 arasinda var oldugu distiniilen is-aile ¢atismas1 ve duygusal
emek arasindaki iliskiyi arastirmay1 amaglayan bu ¢alisma, Izmir sehir merkezinde
bulunan 3, 4, 5 yildizli veya butik 6zellige sahip olan sehir otellerinde ¢alisanlardan
toplanan veriler ile yapilmistir. Analiz ve bulgular boliimiinde, bu otellerin ¢esitli
boliimlerinde bulunan c¢alisanlarin doldurdugu ve kullanilabilir durumdaki 302 adet
anket formundan saglanan verilerin analizi, analiz sonucunda elde edilen bulgular ve

bu bulgularin degerlendirilmesine yer verilmistir.
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3.5.1. Orneklemin Kategorik Demografik Ozellikleri

Anket formunda katilimeilarin cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, cocuk
sayilari, egitim durumlari, calisma saatleri, departmanlari, calisma siireleri ve
calistiklar1 otellerin tiirti gibi ¢alisanlarin  demografik 6zellikleri belirlenmeye
calisilmigtir. Yapilan analizlere gore asagidaki tabloda calisanlarin demografik

ozellikleri yer almaktadir.

Tablo 3: Katilimcilarin Cinsiyetlerine, Yaslarina ve Medeni Durumlarina Goére Dagilimi

Demografik Degiskenler | Kategori Say1 (n) | Yiizde %
Cinsiyet Kadm 156 %51.8
Erkek 145 %48.2
Yas 15-20 13 %4.6
21-25 44 %15.7
26-30 92 %32.9
31-35 52 %18.6
36-40 47 %16.8
41-45 21 %7.5
46 ve Ustii 11 %3.9
Medeni durum Bekar 161 %54
Evli 137 %46

Analiz sonucunda cinsiyet demografik o6zelligini inceledigimizde, anket
formunu dolduran c¢alisanlarin yaklasik % 52’sini kadinlarin, % 48’ini ise erkeklerin
olusturdugu goriilmektedir. Anketi dolduran ¢alisanlarin  yas  dagilimim
incelendiginde ise, ¢alisanlarin % 4,6’sinin 15-20 yas araliginda, % 15,7 sinin 21-25
yas araliginda, % 32,9’unun 26-30 yas aralifinda, % 18,6’smin 31-35 yas araliginda,
% 16,8’1nin 36-40 yas araliginda, % 7,5’inin 41-45 yas araliginda ve % 3,9’unun ise

46 ve Usti yas grubunda oldugu géze carpmaktadir. Calisanlarin medeni durumlarina
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gore dagilimlar incelendiginde % 54’linlin bekar % 46’sinin ise evli oldugu ortaya

cikmaktadir.

Tablo 4: Katilimcilarin Cocuk Sayilarina, Egitim Durumlarina ve Calisma Siirelerine Gore

Dagilimi

Cocuk Sayisi Yok 174 %59.4
Tek ¢cocuk 67 %22.9
Iki cocuk 47 %16
3 ve daha fazla ¢cocuk 5 %1.7

Egitim durumu [kogretim 51 %17.8
Lise 117 %40.6
On lisans 19 %6.6
Lisans 97 %33.7
Yiiksek Lisans 4 %1.4

Calisma siiresi 0-4 yila kadar 170 %59.3
4 ve Uistil 110 %40.7

Cocuk sayist ile ilgili anket sorusuna cevap veren otel calisanlarinin %

59,4’linlin ¢ocuk sahibi olmadigi, % 22,9’unun tek ¢ocuga sahip oldugu, % 16 ‘sinin

iki cocuga ve % 1,7’sinin ii¢ ve daha fazla ¢ocuga sahip oldugu goriilmektedir.

Egitim durumlar ile ilgili soruya katilimeilarin % 17,81 ilkdgretim mezunu, % 40,6

s1 lise mezunu, % 6,6’s1 O6n lisans mezunu, % 33,7’si lisans mezunu ve % 1,41

yiiksek lisan mezunu oldugu yoniinde cevap vermistir. Calisanlarin is tecriibelerini

belirlemek i¢in sorulan kag¢ yil ¢alistiklart ile ilgili soruya katilimcilarin % 59,3’ 4

yila kadar % 40, 7°s1 ise dort yildan fazla ¢alistiklarini soylemistir.

68



Tablo 5: Katilimcilarin Departmanlarina, Calisma Saatlerine ve Calistiklart Otel Tiplerine

Gore Dagilimi

Departman On biiro 87 %30.4
Housekeeping 74 %25.9
Yiyecek- icecek 67 %23.3
Finans- muhasebe 23 %8
Saglik 17 %35.9
Giivenlik 12 %4.2
Diger 7 %2.3

Calisma saati 0-8 saat 201 9%069.1
8 saatten faza 90 %30.9

Otel tipi Butik 22 %7.5
3 yildiz 36 %12.3
4 yildiz 131 %44.7
5 yildiz 105 %35.5

Katilimcilarin  ¢aligtiklart  departmanlart  belirlemeye yonelik soru ile
calisanlarin % 30,4’lniin 6n biiro, % 25, 9’unun housekeeping, % 23,3’{iniin
yiyecek- icecek, % 8’inin finans - muhasebe, % 5,9’unun saglik, % 4,2’sinin
givenlik ve % 2,3’tintin diger departmanlarda c¢alistigi saptanmistir. Katilimcilarin
calistiklar1 departmanlarin dagilimina bakildiginda, anketi dolduran sehir otelleri
calisanlarinin daha ¢ok misteri ile yiiz ylize iletisim igerisinde olan ve genellikle
stirekli olarak miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik departmanlarda calistiklar
goriilmektedir. Katilimeilarin yaklasik olarak % 69’unun sekiz saate kadar galistigi,
% 31’inin ise sekiz saatten fazla c¢alistigi tespit edilmistir. Anketi dolduran
katilimcilarin otel tipleri ile ilgili dagilima bakildiginda, katilimcilarin % 7,5°1 butik
otelde, % 12, 3°u 3 yildizli otellerde, % 44,7°si 4 yildizli otellerde, % 35,51 ise 5
yildizli otellerde ¢alismaktadir.
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3.5.2. Katiimcilarin Duygusal Emek, is-Aile Yasam Catismasi ve Aile-Is
Yasam Catismasi Diizeylerinin Demografik Ozelliklerine Gore

Farkhlasmasi

Katilimcilarin  duygusal emek, is-aile yasam catismasi ve aile-is yasam
catismasi diizeylerinin demografik o6zelliklerine gore farklilasip farklilagsmadigini
tespit etmek amaci ile demografik degiskenler ve belirttigimiz bagimli degiskenler
Anova analizine tabi tutulmus ve ortaya ¢ikan sonuglar asagida bulunan Tablo 6,
Tablo 7 ve Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 6’da anketi cevaplayan katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin
cinsiyet, yas, medeni durum, c¢ocuk sayisi, egitim diizeyi, calisma siiresi, ¢alisma
saati, departman ve otel tiirli degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaci ile yapilan Anova analizi sonuglara gore, katilimcilarin duygusal
emek diizeyleri cinsiyet (p= 0,605 > 0,05), yas (p= 0,643 > 0,05), medeni durum (p=
0,248 > 0,05), ¢ocuk sayist (p= 0,379 > 0,05), egitim diizeyi (p= 0,268 > 0,05),
departman (p= 0,736 > 0,05), calisma saati (p= 0,416 > 0,05), yildiz say1s1 (p= 0,621
> 0,05) degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Bununla birlikte
yapilan analiz sonucu, katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin ¢alisanlarin is
tecriibelerini belirten caligma siiresi degiskenine (p= 0,018 > 0,05) gére anlamli
olarak farklilastigini gostermektedir.

Tablo 7°de anketi cevaplayan katilimcilarin is-aile yasam catismasi
diizeylerinin cinsiyet, yas, medeni durum, c¢ocuk sayisi, egitim diizeyi, c¢alisma
stiresi, ¢aligma saati, departman ve otel tiirli degiskenlerine gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaci ile yapilan Anova analizi sonuglarma gore,
katilimcilarin ig-aile yasam catismasi diizeyleri cinsiyet (p= 0,877 > 0,05), yas (p=
0,290 > 0,05), medeni durum (p= 0,276 > 0,05), cocuk sayis1 (p= 0,351 > 0,05),
egitim diizeyi (p= 0,566 > 0,05), calisma stiresi (p= 0,187 > 0,05), ¢alisma saati (p=
0,303 > 0,05), yildiz say1s1 (p= 0,174 > 0,05) degiskenlerine gore anlaml1 bir farklilik
gostermemektedir. Bununla birlikte yapilan analiz sonucu, katilimcilarin is-aile
yasam c¢atigmasi diizeylerinin ¢alisanlarin departman degiskenine (p= 0,011 > 0,05)

gore anlamli olarak farklilagtigini gostermektedir.
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Tablo 6: Katilimcilarin Duygusal Emek Diizeylerinin Demografik Ozelliklerine Gore

Farklilagmasi
Bagimsiz Kareler df Kareler F P
Degigken Toplami Ortalamasi (anlam
diizeyi)
Cinsiyet Gruplar arast ,682 |2 ,341 ,503 ,605
farklilasma
Grup i¢i 192,381 | 284 ,677
farklilagsma
Toplam 193,062 | 286
Yas Gruplar arast 2,891 6 ,482 ,708 ,643
farklilasma
Grup i¢i 176,859 | 260 ,680
farklilasma
Toplam 179,750 | 266
Medeni Gruplar arast ,904 1 ,904 1,341 ,248
Durum farklilagma
Grup i¢i 190,064 | 282 ,674
farklilagsma
Toplam 190,968 | 283
Cocuk sayis1 | Gruplar arasi 2,892 | 4 , 723 1,056 ,379
farklilasma
Grup i¢i 187,626 | 274 ,685
farklilasma
Toplam 190,518 | 278
Egitim Gruplar arast 4,281 5 ,856 1,291 ,268
diizeyi farklilagsma
Grup i¢i 177,699 | 268 ,663
farklilagsma
Toplam 181,980 | 273
Calisma Gruplar arast 6,436 |3 2,145 3,420 ,018*
stiresi farklilagsma
Grup i¢i 158,732 | 253 ,627
farklilagma
Toplam 165,169 | 256
Departman Gruplar arasi 6,672 14 AT7 , 737 ,736
farklilagma
Grup igi 166,108 | 257 ,646
farklilasma
Toplam 172,781 | 271
Calisma Gruplar arast ,420 1 ,420 ,604 416
saati farklilagsma
Grup i¢i 173,729 | 275 ,632
farklilagma
Toplam 174,149 | 276
Yildiz sayis1 | Gruplar arast ,603 2 ,302 ,478 ,621
farklilasma
Grup i¢i 174,244 | 276 ,631
farklilasma
Toplam 174,848 | 278

a.Bagimli degisken : duygusal emek, p*< 0,05
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Tablo 7: Katilimcilarin Is-Aile Yasam Catismasi Diizeylerinin Demografik Ozelliklerine

Gore Farklilagsmasi

Bagimsiz Kareler Df Kareler F P (anlam
Degigken Toplami Ortalamasi diizeyi)
Cinsiyet Gruplar arast 450 | 2 ,225 ,132 ,877

farklilasma

Grup i¢i 491,314 | 288 1,706

farklilagma

Toplam 491,764 | 290
Yas Gruplar arast 12,515 6 2,086 1,232 ,290

farklilasma

Grup i¢i 448,633 | 265 1,693

farklilasma

Toplam 461,148 | 271
Medeni Gruplar arast 2,028 1 2,028 1,189 ,276
Durum farklilasma

Grup i¢i 491,416 | 288 1,706

farklilagsma

Toplam 493,445 | 289
Cocuk Gruplar arast 7,511 | 4 1,878 1,111 ,351
sayist farklilagsma

Grup igi 473,114 | 280 1,690

farklilagsma

Toplam 480,624 | 284
Egitim Gruplar arasi 6,764 | 5 1,353 778 ,566
diizeyi farklilagsma

Grup i¢i 774,516 | 273 1,738

farklilagsma

Toplam 481,281 | 278
Calisma Gruplar arast 8,283 |3 2,761 1,611 ,187
stiresi farklilasma

Grup i¢i 477,439 | 261 1,714

farklilagsma

Toplam 455,472 | 264
Departman | Gruplar arasi 48,516 | 14 3,465 2,137 LO011*

farklilagma

Grup i¢i 426,477 | 263 1,622

farklilasma

Toplam 474,994 | 277
Calisma Gruplar arast 1,806 1 1,806 1,063 ,303
saati farklilagma

Grup i¢i 475,558 | 280 1,698

farklilagma

Toplam 477,364 | 281
Yildiz Gruplar arasi 5914 |2 2,957 1,759 ,174
say1s1 farklilagma

Grup igi 472,303 | 281 1,681

farklilasma

Toplam 478,217 | 283

a.Bagimli degisken: is-aile yasam catismasi, p*< 0,05
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Tablo 8: Katilimcilarin Aile-Is Yasam Catismasi Diizeylerinin Demografik Ozelliklerine

Gore Farklilagsmasi

Bagimsiz Kareler Df Kareler F P (anlam
Degigken Toplami1 Ortalamast1 diizeyi)
Cinsiyet Gruplar arast 1,741 | 2 ,871 ,539 ,584

farklilagsma

Grup i¢i 468,362 | 290 1,615

farklilagsma

Toplam 470,103 | 292
Yas Gruplar arast 21,285 | 6 3,548 2,232 ,040*

farklilasma

Grup ici 421,128 | 265 1,589

farklilasma

Toplam 442,413 | 271
Medeni Gruplar arast ,360 1 ,360 ,223 ,637
durum farklilagma 1,615

Grup igi 465,117 | 288

farklilagma

Toplam 465,477 | 289
Cocuk Gruplar arast 15,809 | 4 3,952 2,553 ,039%*
sayist farklilagma

Grup igi 433,477 | 280 1,548

farklilagma

Toplam 449,256 | 284
Egitim Gruplar arast 31,124 | 5 6,225 4,130 ,001**
diizeyi farklilagma

Grup i¢i 414,461 | 275 1,507

farklilagma

Toplam 445,585 | 280
Calisma Gruplar arast 4,745 3 1,582 ,999 ,394
stiresi farklilagsma

Grup i¢i 411,746 | 260 1,583

farklilagsma

Toplam 416,391 263
Departman | Gruplar arasi 62,120 | 14 4,437 3,005 ,000%*

farklilasma

Grup ici 391,273 | 265 1,477

farklilagsma

Toplam 453,393 | 279
Calisma Gruplar arast 203 |1 ,203 ,128 ,721
saati farklilagsma

Grup i¢i 447,758 | 282 1,588

farklilasma

Toplam 447,961 | 283
Yildiz Gruplar arast 5210 | 2 2,605 1,657 ,193
say1s1 farklilagma

Grup i¢i 444960 | 283 1,572

farklilasma

Toplam 450,170 | 285

a.Bagimli degisken: aile-is yasam c¢atismasi p*< 0,05, p**< 0,01
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Tablo 8’de anketi cevaplayan katilimcilarin aile-ig yasam catismasi
diizeylerinin cinsiyet, yas, medeni durum, c¢ocuk sayisi, egitim diizeyi, ¢alisma
stiresi, ¢aligma saati, departman ve otel tiirii degiskenlerine gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaci ile yapilan Anova analizi sonuglarina gore,
katilimcilarin aile-is yasam c¢atismasi diizeyleri cinsiyet (p= 0,584 > 0,05), medeni
durum (p= 0,637 > 0,05), ¢alisma siiresi (p= 0,394 > 0,05), calisma saati (p= 0,721 >
0,05), yildiz sayist (p= 0,191 > 0,05) degiskenlerine gore anlamli bir farklilik
gostermedigi goriilmektedir. Bununla birlikte, yapilan analiz sonucu katilimeilarin is-
aile yasam catigsmasi diizeylerinin ¢alisanlarin yas (p= 0,040 > 0,05), cocuk sayist
(p= 0,039 > 0,05), egitim diizeyi (p= 0,001 > 0,05) ve departman (p= 0,000 > 0,05)

degiskenlerine gore anlamli olarak farklilastigi goriilmektedir.

3.5.3. Giivenilirlik ve Gecerlilik

Bir ol¢ek araciligi ile toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen
bulgularin dogru bir sekilde degerlendirilebilmesi i¢in 6lgegin standardize olmasi
gerekmektedir. Olgegin standardize olabilmesi ve diizgiin bir sekilde bilgi {iretme
yeterliligine sahip olabilmesi icin o 6lcegin gecerlilik ve giivenilirlik 6zelliklerine
sahip olmasi gerekir (Ercan ve Kan, 2004: 211). Bir 6l¢egin giivenilir olmas1 demek
o Olgegin “oOlemek istedigini tutarli ve istikrarli sekilde Ol¢mesi” anlamini
igcermektedir. (Sekaran, 1992: 173). Baska bir ifade ile, bir 6l¢egin tutarli ve istikrarh
olmast demek o Olg¢egin giivenilir olmasi anlamina gelmektedir. Giivenilirlik
gecerlilikten farkli olarak tiimiiyle istatistiksel bir kavram niteligi tasimaktadir
(Balc1, 2004: 100).

Bir 6l¢egin giivenilirligini 6lgmek i¢in i¢ tutarlilik yontemlerinden biri olan
Cronbach alfa katsayisina bakilir. Cronbach alfa katsayis1 yonteminde, her bir 6l¢ek
maddesinin diger 6lgek maddeleri ile iliskisine bakarak bir katsay1 hesaplanmaktadir.
Katsay1 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Alfa (a) katsayisina bagl olarak 6lgegin
giivenilirligi su sekilde yorumlanmaktadir (Nunnally, 1967: 248):

e .00 <a<.40 ise olcek giivenilir degildir,

o 40 <a<.60 ise dlgegin giivenirligi diisiik,
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e .60 <a<.80ise olcek oldukea giivenilir,

e 80 <a<1.00ise dlgek yliksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Bu ¢alismada kullanilan alt 6l¢eklerin giivenilirlik analizleri sonucunda elde

edilen Cronbach alfa katsayilar1 Tablo 9°da verilmektedir.

Tablo 9: Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri

Olgek Alfa ()
Samimi Davranis ,825
Yiizeysel Davranig , 728
Derin Davranig ,769
Zaman Temelli Is-Aile Yasam Catismasi ,904
Sikint1 Temelli Is-Aile Yasam Catismasi ,870
Davranig Temelli is-Aile Yagsam Catigmasi ,670
Zaman Temelli Aile-Is Yasam Catigmasi ,876
Sikint1 Temelli Aile-Is Yasam Catigmasi ,901
Davranig Temelli Aile-Is Yasam Catigmasi ,823

Olgeklerin giivenirlik analizleri incelendiginde, samimi davramsin .825,
zaman temelli ig-aile yasam catismasinin .904, sikinti temelli is-aile ¢atigmasinin
.870, zaman temelli aile-is yasam c¢atismasinin .876, sikint1 temelli aile-is yasam
catismasinin .901, davranig temelli aile-is yasam catismasiin .823 Cronbach alfa
degerlerine sahip olarak giivenilirlik derecelerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.
Davranis temelli is-aile miidahalesinin ise, .670 Cronbach alfa degerine sahip oldugu
ve giivenilir oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Olgegin giivenilirliginin saptanmasi olduk¢a énemli ancak yeterli degildir.
Giivenilirlik analizi 6lgek maddelerinin 6l¢gmek istenilen seyi dogru Slgiip 6lgmedigi

sorusuna cevap veremez. Bu nedenle bir oOlgegin gecerliligini saglamak
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gerekmektedir (Ercan ve Kan, 2004: 214). Gegerlilik giivenilirlige gore daha
karmasik yapida bir kavramdir. Belli basli gecerlilik yontemleri ise, icerik gecerligi,
ve yap1 gecerliligi olabilmektedir. Igerik gecerligi, 6lgek maddelerinin &lgme
amacina uygun olup olmadigini tespit etmeyle, bu 6lcek maddelerinin Slgtilmek
isteneni temsil edip etmedigi ile ilgilenmektedir. Bunun i¢in uzman goriisiine
basvurularak 6l¢cek maddelerinin 6lgme amacina uygun olup olmadigi hazirlanan bu
sorularin bu amaci temsil edip etmedigi tartisilir. Yaygin olarak kullanilan bir diger
gecerlilik tiirti ise yap1 gegerliligidir. Yap1 gecerliligi, 6zellikle ol¢iilmek istenen
seyin belirtileri ile dolaylt bir sekilde ol¢iildiigi durumlarda, Sl¢iilen belirtiler ile
aranan belirtilerin ortligiip Ortiismedigi sorunu ile ilgilenmektedir. Yapt gecerliligi
saglamak amaci ile faktor analizi ve bilinen grup ile karsilastirma tekniklerinden
yararlanilmaktadir (Karasar, 2003; 151-152). Bu calismada is-aile yasam c¢atismasi
ve duygusal emek Olceklerinin yap1 gegerliliklerini 6l¢mek amaci ile dogrulayict ve

aciklayict faktor analizleri kullanilmagtir.

3.5.4. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizleri

Bu calismada Izmir sehir otellerinde c¢alisanlarin doldurduklar1 anket
sonucunda elde edilen veriler, duygusal emek Ol¢eginin yapr gecerliliginin
saptanmasi amaci ile aciklayici ve dogrulayici faktor analizlerine tabi tutulmustur.

Dogrulayici faktor analizinde belirli bir modeli test ederken agiklayici faktor
analizinde belirli bir model kullanmak yerine nasil bir model aradigimiza dair genel
saptamalar yapilmaktadir. Modeli bulduktan sonra modelin diger degiskenlerle
iligkilerine ve korelasyonuna bakilmaktadir. Aciklayici faktdr analizi oOrtik
degiskenleri tanimlama ve kesfetme, ortiik degiskenler arasindaki iliskileri temel alan

bir model saglama stirecidir (Loehlin, 2004: 152).
3.5.4.1. Duygusal Emek Olcegi Aciklayici Faktor Analizi
Izmir sehir otellerinde calisanlardan toplanan veriler SPSS. 22 programi

faktor analizine tabii tutulmustur. Yapilan agiklayic1 faktér analizi ile otel

calisanlarinin ¢alisan odakli duygusal emek boyutlar1 ortaya ¢ikarilmaya c¢alisilmistir.
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Duygusal emek boyutlarmin &lgiilmesi icin gelistirilen Konaklama Isletmeleri
Duygusal Emek Olgeginin 19 6lgek maddesinin faktér analizi sonucunda 3 6lgek
maddesi (3, 13 ve 15) ¢apraz yiiklendigi i¢in 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Capraz yiikklenen
bu maddelerin disarida birakilmasi ile birlikte, ti¢ boyutlu ve toplam varyansin %
56’sin1 agiklayan anlamli bir yapi ortaya ¢ikarilmistir. Faktor analizi sonucunda bir
araya gelen maddelerin niteligine gore boyutlar isimlendirilmistir. Bu analize gore,
otel calisanlarinin duygusal emek boyutlar1 yiizeysel davranig, derin davranmis ve
samimi davranis olarak belirlenmistir. Analiz sonucunda bir araya gelen ve ylizeysel
davranig boyutunu olusturan 6lcek maddeleri; 2, 5, 6, 7, 9 iken derin davranig
boyutunu olusturan 6lcek maddeleri; 16, 17, 18,19, samimi davranis boyutunu
olusturan 6l¢ek maddeleri ise, 1, 4, 8, 10, 11, 12, 14’ tiir.

Asagida Tablo 10°da ise, faktorler, 6l¢cek maddelerin hangi faktorler atinda
toplandig1, 6lgek maddelerinin faktor yiikleri, faktorlerin 6zdegerleri, agikladiklar
varyanslar1 ve i¢ tutarlilik degerleri gosterilmektedir.

Tablo 10: Otel Calisanlarinin Duygusal Emek Boyutlar

Faktorler Fakt | Ozdeg | Aciklan | Cron
or er an bach
Yiikl Varyans | Alph
eri a
Faktor 1: Samimi Davranis 5.799 | 36.247 .825
Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), 478

gercekten hissettiklerimle ortiisiir.

Musterilere hizmet sunarken miisteri beklentilerine .667
cevap verebilecek uygun davraniglarda bulunurum.

Miisterilerle olan iliskilerimde onlara iyi gorinmeye | .635

caligirim.

Miisterilerle yiiz yiize ¢alisirken, isletmemin .649
gostermemi istedigi belli bagh duygular1 yansitmaya
caligirim.

Isimi iyi yapabilmek i¢in gostermem gereken .639

duygular1 ger¢ekten hissederim.

Miisterilerle olan iligskilerimde igten bir 756
konukseverlik sergilerim.
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Musterilere gostermem gereken olumlu duygular | .716
yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim.

Faktor 2: Yiizeysel Davranig 1.882 | 11.763 728

Misterilerle olan iligkilerimde gercekten | .627
hissetmesem de hos goriinmeye ¢aligirim.

Isimin gerektirdigi duygular yansitacak | .610
(gtilimseyen) yiiz ifadelerini takinabilirim.

Gergekten  hissetmedigim  (olumlu) duygulan | .644
davraniglarimda gosterebilirim.

Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde | .738
farkli davranabilirim.

Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) 577
duygular1 sergileyebilmek icin gercekten
hissettiklerimi gizleyebilirim.

Faktor 3: Derin Davrants 1,325 8,281 ,769

Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel 174
bir giin olacak” derim.

Calismaya baslarken isimde karsilagacagim .892
glizellikleri diigtintirtim.

Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken 768
(olumlu) duygulari her seferinde yagamaya caligirim.

Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulari 552
davranislarimda yansitmaya ¢alisirken, daha fazla
¢aba harcarim.

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi=.869,
Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 1831,473, df= 120). Toplam varyans: 56,291.

Tablo 10°da goriildiigii {izere, Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek
Olgeginin maddeleri ii¢ faktorlii bir yapr olusturmustur. Bu duygusal emek
faktorlerin ilki olan samimi davranis boyutu, Varimax rotasyonundan sonra 0.40
degerinin altinda kalan maddeler analiz disinda birakildiktan sonra, toplam varyansin
en yliksek kismmi % 36, 247 ile agiklamaktadir. 7 6lgek maddesinin bir araya

gelmesi ile olusan samimi davranis boyutu agiklanan varyans orani ile otel ¢alisanlari
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icin Onemini ortaya koymaktadir. Samimi davranis boyutunu olusturan o6lgek
maddelerini inceledigimizde, orijinal 6l¢gekte bulunan samimi davranis maddeleri ile
derin davranigin bazi maddelerinin bir araya gelerek bu boyutu olusturdugu
goriilmektedir. Bunun nedenin ise, orgiitiin istedigi veya gerekli kildigi duygularin
gosterilmesini benimseyen otel ¢alisanlarinin, derin davranist olusturan o6lgek
maddelerindeki gibi duygusal emek sarf etme cabasinin yogun olarak ifade
edilmedigi derin davranis maddelerinin, samimi davranis gibi algilanmasindan
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Ikinci faktor ise, yiizeysel davranis olarak
belirlenmigtir. Ylizeysel davranmig boyutu toplam varyansin, % 11,763’tni
aciklamaktadir. Yiizeysel davranis 6lcek maddeleri incelendiginde, orijinal 6lg¢ekte
de bulunan yiizeysel davranis maddelerinin bu boyut altinda toplandig1 ve 6zellikle
calisanlarin hizmet karsilasmalarinda gergekten hissettikleri duygulardan farkl
duygular gosterdiklerini vurgulayan Olcek maddelerinin bir araya geldigi
goriilmektedir. Uciincii faktor olan derin davranis boyutuna bakildiginda toplam
varyansin % 8, 281’ini acikladigi goze c¢arpmaktadir. Derin davranis boyutunu
olusturan 6lgek maddelerine goz atildiginda ise, orijinal Olgekteki derin davranig
maddeleri ile tutarli oldugu ve derin davranista var olan duygusal emek gosterme

cabasin1 yogun sekilde vurgulayan maddelerin bir araya geldigi goriilmektedir.

3.5.4.2. Duygusal Emek Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Sosyal bilimler alaninda ¢alisan arastirmacilar, c¢alismalarin1 farkh
orneklemlerde saglikli yapabilmeleri icin giivenilirligi ve gecerliligi olan 6lceklere
thtiyag duymaktadir. Yeni bir oOlcek gelistirme pahali ve zaman alan bir is
oldugundan dogrulayici faktér analizi gelistirme siirecindeki bu zahmeti
azaltabilmektedir. Ciinkii dogrulayic1 faktor analizi ile arastirmacilar yeni bir 6lgek
gelistirme ile zaman ve para kaybetmek yerine var olan bir Olgegi
kullanabilmektedir. Dogrulayic1 faktér analizini kullanmak arastirmaciya para ve
zaman tasarrufunun yaninda aymi Olgek ile yapilmis olan farkli ¢alismalar
karsilastirma imkani da tanmimaktadir. Bununla birlikte dogrulayic1 faktoér analizi
cesitli amaglar i¢in kullanilabilmektedir. Bu amaglar, yeni bir 6lgek gelistirmek, var

olan veya yeni bir 6lgegin psikometrik 6zelliklerinin degerlendirilmesi olacag: gibi
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yontem etkilerinin arastirilmasi amaci ile de kullanilabilmektedir (Harrington, 2008:
4-5).

Literatiire baktigimizda, agiklayict faktor analizi ¢aligmalarindan sonra
dogrulayic1 faktor analizi ¢alismalarmin yapildigr fark edilmektedir. Acgiklayict
faktor analizi sonucunda elde edilmis faktorlerin gézlenemeyen ancak teorik olarak
var oldugu diisiiniilen ortilk yapilar oldugu varsayimi bulnmaktadir. Dogrulayici
faktor analizi c¢alismalarinin aciklayict faktor analizinden temel farki, hangi
maddenin, hangi faktoriin (6rtilk degisken) 6gesi olacaginin arastirmaci tarafindan
onceden belirlenmis olmasidir. Dogrulayici faktor analizinde, her bir maddenin
ancak bu tamimlamayla ilgili faktordeki faktor yiikii hesaplanir. Oysaki agiklayict
faktor analizinde her bir maddenin tim faktorlerdeki faktor  yiikleri
hesaplanmaktadir. Aciklayic faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktor yapilarini
aragtirmak i¢in dogrulayici faktor analizi yapilir. Bagka bir ifade ile dogrulayict
faktor analizi aciklayici faktor analizini teyit etmek i¢in kullanilir. Ancak yeni bir
Olcek gelistirildiginde saglam bir altyapt ve kuvvetli bir teorik c¢ergeve ile
olusturulmussa bu durumda ilk adim olan agiklayict faktér analizi atlanarak
dogrudan dogrulayici faktor analizi yapilabilir (Harrington, 2008: 10).

Bu c¢alismada da duygusal emek Ol¢egine aciklayici faktdr analizi
uygulandiktan sonra bir araya gelen 6l¢ek maddeleri ile olusan boyutlar dogrulayici
faktor analizine tabi tutulmustur. Asagidaki Sekil 10°da duygusal emek 6lgeginin
dogrulayici faktor analizi yapildiktan sonra ortaya ¢ikan durumu yer almaktadir.

Aciklayic1 faktor analizi sonucunda samimi, yiizeysel ve derin davranis
boyutlarini bir araya gelerek olusturan degiskenler {izerinde dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Boylece, {ic ana faktor (ortiik degisken) ve 14 alt faktér (gozlenen
degisken) analize sokulmustur. Dogrulayici faktor analizi ¢alismasinda standardize
edilmis ol¢iim degerleri, yani her bir maddenin kendi ortiik degiskenleri tarafindan
temsil edilmesine iliskin gostergeler incelenerek, 2 alt faktor (gozlenen degisken)
analizden cikartilmistir. Bu alt faktorler ise, duygusal emek 6l¢eginde bulunan 2.
degisken olan ‘Misterilerle olan iligkilerimde gercekten hissetmesem de hos
goriinmeye c¢alisirim.’ ifadesi ve 7. degisken olan ‘Calisirken gercek hislerimi
yansitmayacak sekilde farkli davranabilirim.” ifadesidir. Bu maddeler analize

sokuldugunda modelin uyum 1iyiligi indeksleri standart degerlerin altinda yer
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almmuistir. Bu maddeler analiz dis1 birakildiginda ise, modelin uyum iyiligi indeksleri
Tablo 9’da da goriildiigii gibi standart degerlere esit veya bu degerlerden daha
yiiksek ¢ikmaktadir.

Sekil 10: Duygusal Emek Olgegi Path Diyagrami
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CMIN(X2/df) : 212,027, df: 72, p.0, 000
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Dogrulayict faktdr analizinde modelin uyum iyiligi agisindan p degerinin
anlamli olamamasi bagka bir ifade ile p<0,05 olmas1 gerekmektedir. Ancak p degeri
0,05’in tizerinde bir deger almigsa Orneklem biytkliginin yiksek oldugu
diisiiniilmektedir. Orneklem biiyiikliigiiniin yiiksek oldugu durumlarda diger uyum
tyilik degerlerini incelemekte fayda goriilmektedir. Bu nedenle ki karenin (y2)
serbestlik derecesi (df) ile oranina bakilmalidir. 2/df oraninin 3’ten kiigiik olmasi
model uyumunun miikemmel oldugunu, 5’ten kii¢iik olmasi halinde kabul edilebilir
oldugunu ifade etmektedir. RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii)
degerlerini inceledigimizde, RMSEA degerinin .05’e esit olmasi veya daha kiiciik
olmast durumunda uyumun mitkemmel oldugunun bir gostergesi iken .08’in altinda
olmast kabul edilebiliri bir uyum 1yiligi degerine sahip oldugunu, .10 ve tizeri
oldugunda ise kotii bir uyuma sahip oldugunun gostergesidir (Cokluk, Sekercioglu ve
Biiytikoztiirk, 2010: 275).

Baslica uyum iyiligi ol¢iitlerine bakildiginda:

e Chi-square (¥2), orijinal degisken matrisinin varsayilan matristen farkli olup
olmadigini test eder. Bu test regresyon katsayilarinin isaretine ve anlamlilik
diizeyine bakar ve modelin ayr1 ayr1 pargalar1 hakkinda bilgi verir. Aym
zamanda bu testle modelin tamaminin dogrulugu da olciilebilir. CFI
(Comparative Fit Index-Karsilagtirmali Uyum Endeksi) merkezi olmayan ki-
kare dagilimini temel almaktadir. 0 ile 1 arasinda deger almakta ve 0.90’nin
tizerindeki degerler iyi bir uyumu gostermektedir. (Loehlin, 2004: 153;
Erkorkmaz ve digerleri, 2013: 213; Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008: 55).

o GFI (Goodness-of-fit index-iyi uyum endeksi) Joroskog ve Sorbom (1984)
tarafindan gelistirilen bir uyum indeksidir. GFI, varsayillan modelce
hesaplanan gozlenen degiskenler arasindaki genel kovaryans miktarini
gosterir. Regresyon analizindeki R2’ye benzemektedir. Regresyon ile
arasindaki fark ise R2 (determinasyon katsayisi) hata varyansiyla ilgili
olurken GFI'nin, gézlenen kovaryans yiizdesiyle ilgili olmasidir. GFI, 0 ve 1
arasinda bir deger alabilmektedir GFI’nin 0.90’nin iizerinde deger almasi
verinin 1y1 bir uyum sagladigina isaret etmektedir (Raykov ve Marcolides,

2006: 43)
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AGFI (Adjusted goodness-of-fit Index-Diizeltilmis Uyum 1yiligi Endeksi)
GFI'yi modeldeki serbestlik derecelerine gore uyarlamaktadir. AGFI da ayni1
sekilde 0 ve 1 arasinda bir deger almaktadir. AGFI'nin 0.90° dan daha
yiiksek bir deger almas1 modelin iy1 bir uyum goéstergesine sahip oldugunu
gostermektedir. Bu indeks i¢in 0.90’nin tizerinde bir degerin ortaya ¢ikmasi
beklenirken 0.85’in tizerindeki degerlerde kabul edilebilir uyum degeridir
(Raykov ve Marcolides, 2006: 43; Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve
Miiller, 2003: 43).

Relative Chi Square Index: Tiim modelin uygunlugunu hesaplayan geleneksel
bir uyum iyiligi oOl¢iitiidir. Bu endeks 6rneklem hacminden etkilenmekte
orneklemin hacmi arttikca bu degerde de artis goriilmektedir. Bu test ki-
kare'yi daha az 6rnek bliytikligline bagimli hale getiren bir yontem olup ki-
kare'nin serbestlik derecesine boliimiinden elde edilir. Bu degerin 1 ile 3
araliginda bir deger almasi1 gerekir. Bazi arastirmacilara gore ise bu degerin 5
ve daha asagi bir deger olmasi halinde de model kabul edilebilmektedir
(Loehlin, 2004: 154). AMOS'ta bu deger CMIN/DF olarak verilir.

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) Koétii uyum iyiligi
endeksi olarak da taninmaktadir. 0 degerinin miikemmel uyuma sahip
oldugunu gosteren endekstir. 0,05 ‘in altinda kalan degerlerin iyi uyum
degerine, 0,08 degerinin altindaki degerlerin makul uyum degerine ve 0,08 ile
0,10 arasindaki degerlerinde orta derecede uyum iyiligine sahip oldugu
belirtilmektedir. Ancak 0,10’un tizerinde RMSEA degerine sahip olan
modeller kabul edilir nitelikte degildir Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve
Miiller, 2003: 52).
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Tablo 11: Duygusal Emek Olgegine iliskin Uyum lyiligi Istatistikleri

. . Uyum-lyiligi Standart

Uyum lyiligi Olgiitleri
Degerleri Degerler

CMIN/DF (y2/df) 2.945 <3
RMSEA- Root Mean Square Error of Approx. .08 <.08 veya.10
CFI- Comparative Fit Index 91 >.90
GFI- Goodness of Fit Index 91 > .90
AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index .86 >.90

Duygusal Emek Olgeginin dogrulayici faktdr analizi sonrasinda ortaya ¢ikan
uyum 1iyiligi degerlerini inceledigimizde, %2/df =2.945’ nin 3 degerinden kiiciik
oldugu, CFI=91 ve GFI=91 uyum iyiligi degerlerinin .90’nin iizerinde oldugu
goriilmektedir. Bu degerler olusturulan modelin uyumunun mitkemmel oldugunu
ifade ederken RMSEA’nin 08 olmasi ve AGFI’ nin .86 olmasi modelin uyumun

kabul edilebilir degerler icerisinde oldugunu gostermektedir.

3.5.5. Is-Aile Catismasi Ol¢eginin Aciklayici ve Dogrulayici Faktor
Analizi

Bu ¢alismada, Izmir sehir otellerinde ¢alisanlardan toplanan veriler, is-aile
yasam c¢atismast ve aile-is yasam c¢atismasi Olgeklerinin yapr gecerliliginin
saptanmas1 amaci ile agiklayici ve dogrulayict faktor analizlerine tabi tutulmustur.
Oncelikle, olgege yapilan aciklayici faktdér analizine ve analiz sonuglarina
deginildikten sonra dogrulayict faktér analizi sonucu ortaya ¢ikan yapi
degerlendirilecektir. Dogrulayici faktor analizi ve agiklayicr faktor analizi sonucunda
ortaya ¢ikan faktor yapilariin farkli olmasi nedeniyle; Carlson, Kacmar ve Williams
(2000)’1n giivenilirlik ve gecerlilik analizlerini yaparak gelistirmis oldugu sekilde
test edilen faktor yapisi kabul edilerek duygusal emek boyutlari ile is-aile ¢atigsmasi
iliskisi incelenmistir. Bu faktér modeline gore is-aile ¢atismasi 6lgegi, zaman temelli,

sikint1 temelli ve davranis temelli is-aile yasam catismasi boyutlarini kapsayan is-aile
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yasam catismasi, zaman temelli, sikint1 temelli ve davranis temelli aile-is yasam
catismas1  boyutlarim1  kapsayan aile-is yasam c¢atismasi alt Ol¢eklerinden
olusmaktadir.

Aciklayicr faktor analizi yapildiktan sonra, is-aile ¢atigmasi 6lgegi, daha dnce
Carlson, Kacmar ve Williams (2000)’in literatiirde kullanilan o&l¢eklerin
eksikliklerini ve hatalarimi giderek gelistirmis olduklar1 sekli ile dogrulayici faktor
analizine tabi tutulmustur. Otel ¢alisanlarindan toplanan verilerin analizi sonucunda
ortaya ¢ikan uyum indekslerine bakildiginda, Carlson, Kacmar ve Williams (2000)’1n
gelistirmis oldugu olgegin faktor yapisini destekler niteliktedir. Aciklayici faktor
analizi sonucunda elede edilen faktor yapisi yerine dogrulayici faktor analizinde test
edilmis faktor yapisini temel almamizin nedeni ise, ¢ikan sonucun orijinal 6lgek ile
benzerlik gostermesidir.

Aciklayict faktor analizi ve dogrulayici faktér analizi sonuglar1 arasindaki
uyumsuzluk, iki analiz yontemininde biribiri ile timiiyle benzerlik
gostermemesinden kaynaklanmaktadir. Aciklayicr faktor analizi oncelikle veri odakl
bir yontemdir ve bodylece arastirmacilar bu analiz yontemini kullanirken faktor
yapisint belirlemekte daha 6zgiirlerdir. Buna karsin, dogrulayict faktor analizi ise,
veri odakli degil de teori odakli bir yontemdir. Ayrica, dogrulayict faktdr analizinde
arastirmacilarin faktorleri 6nceden belirlemesi gerekmektedir. Bu nedenden dolayi
dogrulayic1 faktor analizi agiklayici faktor analizine gore daha kisitlayici ve katidir
(Van Prooijen ve Van Der Kloot, 2001: 778). Bu kisimda, Carlson, Kacmar ve
Williams (2000)’1n is-aile ¢atismasi 6lgegi ile bu calismada yapilan dogrulayici
faktor analizi sonuglar1 benzerlik gosterdiginden, dogrulayicit faktoér analizinin
aciklayict faktor analizine gore daha belirleyici olmasindan dolayi, agiklayici faktor
analizi sonuglarina yalnizca deginilecek, daha sonra detayli bir sekilde dogrulayici

faktor analizi sonuglar incelenecektir.

3.5.5.1. is-Aile Catismasi Olceginin Aciklayic1 Faktor Analizi

[s-aile catismasi icinde is-aile yasam ¢atismasi ve aile-is yasam catigmasi alt
Olcekleri bulunmaktadir. Bu alt 6l¢eklerin ilki olan is-aile yasam catigsmasi tizerinde
aciklayict faktor analizi uygulandiginda iki faktorli bir yapr elde edilmistir. Zaman

temelli is-aile yasam catismasi ve sikint1 temelli is-aile yasam ¢atismas1 maddelerinin
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(ilk tic¢ maddesi zaman temelli ig-aile yasam ¢atismasinin geri kalan tic maddesi ise
sikint1 temelli is-aile yasam catigsmasinin olmak {izere 6 madde) bir araya gelerek ilk
boyutu olusturdugu ve bu ilk boyutunda toplam varyansin % 44,87’ sini agikladig1
bulunmustur. Ikinci boyutu olusturan davranis temelli is-aile yasam catismasi
maddeleri (3 madde) bir araya gelerek toplam varyansin % 20,29’unu
acgiklamaktadir.

Benzer sekilde aile-is yasam catismasi Olgegi tizerinde yapilan agiklayici
faktor analizi sonuglari incelendiginde de iki faktorlii yapr elde edildigi goriilmiistiir.
Zaman temelli aile-ig yasam catismast ve sikinti temelli aile-is yasam catigmasi
maddelerinin (ilk ti¢ maddesi zaman temelli aile-is ¢atismasinin geri kalan tig¢
maddesi ise, sikint1 temelli is-aile yasam c¢atismasinin olmak tizere 6 madde) bir
araya gelmistir. Bu alti maddelik ilk boyut toplam varyansin % 43,4011 aciklarken,
Ikinci boyutu olusturan davranis temelli aile-is yasam c¢atismas1 maddeleri (3 madde)

bir araya gelerek toplam varyansin % 26,32’sini agiklamaktadir.

3.5.5.2. Is-Aile Yasam Catismasi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Is-Aile Catismasi Olgegi, Carlson, Kacmar ve Williams (2000)’1n giivenilirlik
ve gecerlilik analizlerini yaparak gelistirmis oldugu sekilde; zaman temelli, sikinti
temelli ve davranis temelli is-aile yasam catismas tiirlerini kapsayan 9 maddeli {i¢
boyutlu bir yap1 olarak dogrulayici faktoér analizine tabi tutularak test edilmistir.
Asagidaki Sekil 11°de is-aile yasam c¢atismasi olgeginin dogrulayici faktor analizi

yapildiktan sonra ortaya ¢ikan durumu yer almaktadir.
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Sekil 11: Is-Aile Yasam Catismasi Olgegi Path Diyagrami
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48
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CMIN: 61,149, df: 22, p.0, 000

Asagida bulunan Tablo 12°de Is-aile yasam catismasi 6lgeginin dogrulayici
faktor analizi sonucunda is-aile yasam catismast Ol¢egine iliskin uyum 1iyiligi
degerleri ve bu degerlerin standart degerler icerisinde yer alip almadigi

goriilmektedir.

Tablo 12: Is-Aile Yasam Catismasi Olgegine Iliskin Uyum lyiligi Istatistikleri

o Uyum-lyiligi Standart
Uyum lyiligi Olg¢iitleri Degerleri Degerler
CMIN/DF (y2/df) 2.779 <3
RMSEA- Root Mean Square Error of Approx. .077 <.08 veya.10
CFI- Comparative Fit Index .97 >.90
GFI- Goodness of Fit Index .96 > .90
AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index 91 >.90
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Is-Aile Yasam Catismasi Olgeginin dogrulayici faktér analizi sonrasinda
ortaya c¢ikan uyum 1iyiligi degerlerini inceledigimizde, yx2/df =2.779° nin 3
degerinden kiiciik oldugu, CFI=.97, GFI=.96 ve AGFI= .91 uyum iyiligi degerlerinin
.90’nin tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu degerler olusturulan modelin uyumunun
mitkemmel oldugunu ifade ederken RMSEA’nimn .08 olmasi modelin uyumun kabul

edilebilir degerler icerisinde oldugunu gostermektedir.

3.5.5.3. Aile-Is Yasam Catismasi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Aile-Is Yasam Catismas1 Olgegi, is-aile yasam catismasi olcegindeki gibi
Carlson, Kacmar ve Williams (2000)’1n gelistirmis oldugu zaman temelli, sikinti
temelli ve davranis temelli aile-is yasam catigsmasi tiirlerini kapsayan 9 maddeli, {i¢
boyutlu bir yapt olarak dogrulayici faktor analizine tabi tutularak test edilmistir.
Asagidaki Sekil 12°de aile-is yasam catismasi 6l¢eginin dogrulayici faktoér analizi

yapildiktan sonra ortaya ¢ikan durumu yer almaktadir.

Sekil 12: Aile-Is Yasam Catismasi Olgegi Path Diyagrami
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Asagida bulunan Tablo 13’te aile-is yasam catigmast 6l¢eginin dogrulayici
faktor analizi sonucunda aile-is yasam catismasi Ol¢egine iliskin uyum 1iyiligi
icerisinde yer alip almadigi

degerleri ve bu degerlerin standart degerler

goriilmektedir.

Tablo 13: Aile-Is Yasam Catismasi Olcegine iliskin Uyum lyiligi Istatistikleri

. . Uyum-lyiligi Standart

Uyum lyiligi Olgiitleri
Degerleri Degerler

CMIN/DF (y2/df) 2.640 <3
RMSEA- Root Mean Square Error of Approx. .074 <.08 veya.10
CFI- Comparative Fit Index .98 >.90
GFI- Goodness of Fit Index .96 > .90
AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index 92 >.90

Aile-is yasam c¢atigmast 0l¢eginin dogrulayici faktor analizi sonrasinda ortaya
cikan uyum 1iyiligi degerlerini inceledigimizde, y2/df =2.640’ nin 3 degerinden
kiigtik oldugu, CFI=.98, GFI=.96 ve AGFI= .92 uyum iyiligi degerlerinin .90 nin
tizerinde oldugu goriilmektedir. Bu degerler olusturulan modelin uyumunun
miikemmel oldugunu ifade ederken RMSEA’nin .08 olmasi modelin uyumun kabul

edilebilir degerler igerisinde oldugunu gostermektedir.

3.5.6. Duygusal Emek ve Is-Aile Catismas1 Boyutlarinin Ortalamalari

Duygusal emegin ve is-aile yasam c¢atismasinin boyutlarini 6lgmek amaci ile
hazirlanan anket sorularina cevap veren otel ¢alisanlarindan anket sorular ile ilgili
disiince, yargt ve tutumlarint 7°1i Likert 6l¢egine gore cevaplamalart istenmistir.
Anket sorularina cevap veren otel ¢aligsanlarinin yargi ve tutumlarini belirtirken “Hig
Katilmiyorum” tercihi i¢in “171, “Kismen Katilmiyorum” tercihi i¢in “2”yi,
“Katilmiyorum”, tercihi i¢in “3” i, “Notriim™ tercihi i¢in “4{, “Katiliyorum” ifadesi

icin “5”1, “Kismen Katiliyorum” igin “6”y1, “Tamamen katiliyorum” fikrini
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bildirmek i¢in*“7”yi isaretlemislerdir. Duygusal emek ve is-aile c¢atismasi

boyutlarin ortalamalar1 ve orta deger 4’ten farki asagidaki Tablo 14’°te verilmistir.

Tablo 14: Faktor Boyutlarinin Ortalama Deger Olan 4’ ten Farkliliklar

Degiskenler Ortalama | tdegeri Df p degeri

Samimi Davranig 588 36.478 292 ,000

Yiizeysel davranig 5,44 23,661 298 ;000

Derin Davranis 5,42 21,152 298 ,000

Zaman temelli ig-aile yasam ¢atigmasi 4,10 ,948 299 344

Sikint1 temelli ig-aile yagam ¢atismasi 3,94 ,636 296 925

Davranis temelli ig-aile yasam 298 ,000
3,66 4,644

catigmasi

Zaman temelli aile-is yasam catismasi 2,88 12,710 300 000

Sikint1 temelli aile-is yasam catigmasi 2,96 11,237 300 ;000

Davranis temelli aile-is yasam 295 ,000
3,54 5,346

catigmasi

Not: 1-7 Likert Tipi Olgek

Duygusal emegin boyutlarini inceledigimizde, {i¢ boyutunda (samimi,
yiizeysel ve derin davranis) ortalamas1 7’11 Likert tipi 6lgege gore, orta deger olan
4’ten anlamli olarak farkli ¢ikmistir. Duygusal emek boyutlarinin ortalamasi aldigi
deger sirasina gore, (1) Samimi Davranis (X = 5,88; t = 36,478, p<. 01), Yiizeysel
Davranis (X = 5,44; t = 23,661, p<. 01), Derin Davranis (X = 5.42; t = 96.13, p<.
01) seklindedir. Duygusal emek boyutlariin her {igiiniin de ortalamalariin birbirine
yakin oldugu goriilmektedir. Bu durum otel calisanlarinin hizmet karsilagmalari
sirasinda duygusal emegin her tic tiirtinii de sergilediklerini ifade etmektedir.

I[s-aile catigmasinin  iki yonii ve altt  boyutunun ortalamalarini

inceledigimizde, zaman temelli is-aile yasam c¢atismasinin (X = 4,10; t = ,948, p=

90



,344) ve sikint1 temelli is-aile yasam catigsmasinin (X = 3,94; t = ,636, p=,525) orta
deger olan 4’ten almal1 olarak farkli olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Davranis temelli is-
aile yasam c¢atismasinin (X = 3,66; t = 4,644, p<. 01), zaman temelli aile-is yasam
catismasinin (X = 2,88; t = 12,710, p<. 01), sikint1 temelli aile-is yasam c¢atismasinin
(X=2,96;t=11,237, p<. 01), davranis temelli aile-is yasam ¢atismasinin ( X = 3,54;
t = 5,346, p<. 01) ise orta deger 4’ten daha kii¢iik bir deger aldig1 saptanmistir. Bu
durumda ise, otel calisanlarinin bircogunun davranis temelli is-aile yasam
catismasini, zaman temelli aile-is yasam c¢atigmasini, sikint1 temelli aile-is yasam
catismasini ve davranis temelli aile-is yasam catismasini ¢ok fazla yasamadiklari

ortaya ¢ikmuistir.

3.5.7. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi iki degisken arasindaki iligkinin tespiti i¢in basvurulan bir
istatistiksel tekniktir. Korelasyon, iki degiskenin beraber degisimini gostermektedir
(Balc1, 2004: 249). Korelasyon analizinde amag¢ bagimsiz degisken degistiginde,
bagimli degiskenin ne yonde degistigini gormektir. Korelasyon katsayisi (r) ile
gosterilmektedir. -1 ile +1 arasinda degisen degerler alan korelasyon katsayisinin
aldig1 bu degerler ile degiskenler arasindaki iliski asagidaki gibi yorumlanmaktadir
(Kalayci, 2005: 65).

¢ (,00-0,25 Cok zayif diizeyde iligki

e 0,26-0,49 Zayif duzeyde iliski

e 0,50-0,69 Orta duizeyde iligki

e 0,70-0,89 Yiiksek diizeyde iligki

e 0,90-1,00 Cok yiiksek duizeyde iligki

Korelasyon analizi, degiskenler arasindaki birebir iliskiyi aciklamasi

bakimindan 6nemlilik arz ermektedir. Regresyon analizinde, bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskeni agiklarken birbirleri ile iliski igerisinde olduklarindan dolay1
korelasyon analizine bakilarak her bir degiskenin birbirleri ile olan iliskisine
bakilabilir. Bu ¢aligmanin verileri ile yapilan korelasyon analizi sonuglar1 asagida yer

alan Tablo 15°te yer verilmistir.
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Korelasyon analizini inceledigimizde, cinsiyet degiskeni ile ¢cocuk sayis1 (r =
,190, p<,01), egitim diizeyi (r = ,1162, p<,01), calisma saati (r = ,175, p<,01)
arasinda pozitif iliski bulunurken egitim diizeyi ile medeni durum (r = -,165, p<,01)
arasinda negatif anlamli bir iligkiye rastlanmstir.

Medeni durum degiskeninin diger degiskenlerle olan iliskilerine goz
atildiginda medeni durum ile derin davranis arasinda (r = ,120, p<,05) pozitif bir
iliski, medeni durum ile ¢ocuk sayist (r = -,704, p<,01), egitim diizeyi (r = -,252,
p<,01), ve ¢alisma saati (r = -,142, p<,05) arasinda negatif bir iliski vardir.

Cocuk sayist ile egitim diizeyi (r = ,287, p<,01), calisma saati (r = ,253,
p<,01), arasinda pozitif anlamli bir iligkiye rastlanirken cocuk sayisi ile derin
davranis (r = -,144, p<,01) arasinda negatif bir iliski bulunmustur. Bu durumda ¢ocuk
sahibi durumu meydana geldikce veya cocuk sayisi arttik¢a c¢alisanlarin derin
davranig gostermelerinde azalma meydana gelmektedir.

Egitim diizeyi ile ¢alisma saati (r = ,135, p<,05) arasinda pozitif bir iliskinin
varligi gortlmektedir. Egitim diizeyi ile derin davramis (r = -,165, p<,01), zaman
temelli aile-is yasam catismasi (r = -,149, p<,05) ve davranis temelli aile-is yasam
catismasi (r = -,134, p<,05) arasinda negatif bir iligskiye rastlanmistir. Bu durumda
egitim diizeyleri yiiksek olan bireylerin daha az derin davranis sergiledikleri, zaman
temelli ve davranis temelli aile-is yasam catismasi yasadiklari ortaya ¢ikmaktadir.

Calisma saati degiskeninin diger degiskenlerle olan iligkisini inceledigimizde
calisma saati ile yalnizca zaman temelli is-aile yasam c¢atismasi degiskeni arasinda (r
= ,118, p<,05) pozitif ve anlamli bir diizeyde iligkiye rastlanmistir. Bu durumda
caligma saatleri 8 saatin ustiinde olan otel ¢alisanlarinin daha fazla zaman temelli is-
aile yasam catismasi yasadiklar tespit edilmistir.

Samimi davranis ile ylizeysel davranis (r = ,565, p<,01), derin davranis (r =
,507, p<,01), zaman temelli ig-aile yasam catismas1 (r = ,122, p<,05) arasinda pozitif
bir iliskinin varlig1 saptanmisken samimi davranis ile sikinti temelli aile-is yasam
catismast arasinda (r = -,121, p<,05) negatif bir iliski bulunmustur. Analiz
sonuclarinda, H3a da samimi davranis ile zaman temelli is-aile yasam g¢atismasi
arasinda negatif bir iliskinin varligr 6ngoriiliirken pozitif bir iligki tespit edilmistir.
Samimi davranis ile davranis temelli is-aile yasam catismasi ve sikint1 temelli ig-aile

yasam catigmast arasinda anlamli bir iliski bulunmadigindan H3b ve H3c hipotezleri
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desteklenmemistir. Otel ¢alisanlarinin hizmet karsilagsmalarinda gercek duygularini
sergiledikleri icin is-aile yasam c¢atismasi ile negatif iliskili oldugu diistiniilmustiir
ancak analiz sonucunda samimi davranisin is-aile yasam c¢atigmasi ile pozitif iligkili
oldugu bulunmustur. Otel calisanlar1 hizmet karsilasmalarinda samimi davranig
sergilediklerinde yasadiklar1 zaman temelli is-aile yasam ¢atismasi da artmaktadir.
H9a, H9b ve H9c hipotezlerinde ise, aile-is yasam catismasinin ii¢ tiiriiniin samimi
davranis ile negatif iligkili oldugu diisiiniilmektedir. Analiz sonucunda, sikinti temelli
aile-is yasam c¢atismasi ile samimi davranig arasindaki negatif iliskinin varlig1 ile
H9b’nin desteklendigi gortilmistiir. H9a ve H9c ise, zaman temelli aile-is yasam
catismasi ve sikinti temelli aile-is yasam c¢atigmast ile samimi davranig arasinda
anlamli bir iliski bulunmadigindan desteklenmemistir.

Yiizeysel davranis ile derin davranis (r = ,369, p<,01), zaman temelli is-aile
yasam catismast (r =,151, p<,01), davranis temelli is-aile yasam catigmas1 (r = ,207,
p<,01) arasinda pozitif iliskiye rastlanmistir. Bu sonuclar dogrultusunda H1’in
kismen desteklendigi goriilmektedir. Hla, Hlb ve Hlc de yiizeysel davranisin ig-aile
yasam catismasinin {i¢ boyutu ile pozitif iligkili oldugu Ongoriilirken analiz
sonucunda yiizeysel davranisin zaman temelli is-aile yasam ¢atismasi1 ve davranig
temelli is-aile yasam catismasi ile pozitif iligkili oldugu ancak sikinti temelli is-aile
yasam catismasi ile herhangi bir iligkisinin olmadigi bulunmustur. Bu durumda Hla
ve Hlc’nin desteklenirken H1b’nin desteklenmedigi goriilmektedir. Bulgulara gore,
otel ¢alisanlarinin yiizeysel davranis sergileme diizeyleri arttikga zaman temelli ve
davranig temelli is-aile yasam catigsmasi yasama durumlarinda da artig goriilmektedir.
H7a, H7b ve H7¢’de aile-is yasam catigsmasinin {i¢ boyutunun yiizeysel davranis ile
pozitif 1iligkili oldugu ileri siirilmiis ancak bulgular sonucunda aile-is yasam
catismasinin her ti¢ boyutu ve ylizeysel davranig ile anlamli bir iligski bulunamamustir.
Bu nedenle H7a, H7b ve H7¢ desteklenmemistir.

Derin davranis degiskeni ile davranis temelli is-aile yasam ¢atismasi (r =
,142, p<,05), zaman temelli aile-is yagam ¢atismasi (r =,150, p<,01) arasinda pozitif
anlamli bir iliski bulunmustur. H2a, H2b ve H2c’de derin davranigin is-aile yasam
catismasinin {i¢ boyutu ile pozitif iliskili oldugu ongoriilmiistiir. Analiz sonucunda
derin davranis ile yalnizca davranisg temelli is-aile yasam catismasi arasinda pozitif

bir iliski bulundugundan H2c desteklenmistir. Derin davranis ile sikint1 temelli ig-aile
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yasam catigmasi ve davranig temelli is-aile yasam catismasi arasinda anlamli bir
iligki bulunamadigindan H2a ve H2b hipotezleri deteklenememistir. H8a, H8b ve
HS8c’de ise, aile-is yasam c¢atismasinin ti¢c boyutunun derin davranis ile pozitif oldugu
iddia edilmistir. Bulgular yalnizca zaman temelli aile-is yasam c¢atismasi ile derin
davranig arasinda pozitif anlamli bir iliskinin varligini ortaya koydugundan HS8a
desteklenmistir. Davranis temelli aile-is yasam catismasi ve sikinti temelli aile-is
yasam catigmasi ile derin davranis arasinda anlamli bir iliski bulunamadigindan H8b
ve H8c desteklenmemistir.

Zaman temelli is-aile yasam catismasi ile sikinti temelli is-aile yasam
catismasi (r =,706, p<,01), davranis temelli is-aile yasam ¢atigsmasi (r = ,377, p<,01),
zaman temelli aile-is yasam ¢atismasi (r = ,431, p<,01), sikint1 temelli aile-is yasam
catismast (r = ,410, p<,01) ve davramis temelli aile-is yasam ¢atismasi (r = ,370,
p<,01) arasinda pozitif anlamli bir iliski bulunmustur.

Sikint1 temelli is-aile yasam catismasi ile davranis temelli is-aile yasam
catismasi (r = ,464, p<,01), zaman temelli aile-is yasam ¢atismasi1 (r = ,506, p<,01),
sikint1 temelli aile-is yasam catismasi (r = ,498, p<,01), ve davranis temelli aile-is
yasam c¢atigsmasi (r = ,464, p<,01) arasinda pozitif anlamli bir iliski bulunmustur.

Davranis temelli is-aile yasam catismasi ile zaman temelli aile-is yasam
catismasi (r = ,482, p<,01), sikint1 temelli aile-is yasam ¢atismasi (r = ,470, p<,01) ve
davranis temelli aile-is yasam catismasi (r = ,596, p<,01) arasinda pozitif bir iliskiye
rastlanmistir.

Zaman temelli aile-is yasam catismasi degiskenini inceledigimizde zaman
temelli aile-is yasam catismasi ile sikinti temelli aile-is yasam catismasi (r = ,647,
p<,01) ve davranis temelli aile-is yasam ¢atismasi 1 arasinda (r = ,469, p<,01) pozitif
bir iliski bulunmustur.

Son olarak sikinti temelli aile-is yasam c¢atismasi degiskeninin diger
degiskenlerle iliskisi incelendiginde sikint1i temelli aile-is yasam c¢atismasinin
davranig temelli aile-is yasam catismast (r = ,496, p<,01) ile pozitif iligkili oldugu

gorilmiistiir.
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3.5.8. Regresyon Analizi

Kontrol degiskenleri olan yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, ¢cocuk

sayis1, calisma saatlerinin ve ¢alisan odakli duygusal emek boyutlari olan samimi

davranis, ylizeysel davranis ve derin davranisin ig-aile yasam ¢atismasinin {i¢ boyutu

olan zaman temelli is-aile yasam ¢atismasi, sikint1 temelli ig-aile yasam ¢atismasi ve

davranig temelli is-aile yasam c¢atigmasi lizerine etkisini incelemek amaci ile

regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular asagida bulunan

Tablo 16°da yer almaktadir.

Tablo 16: Is- Aile Yasam Catismas1 Regresyon Analizi

Zaman [AC Sikint1 IAC Davranis IAC
Beta R2 AR2? F-test Beta R? AR? F-test Beta R? AR? F-test
Kontrol Degiskenler 0,30 0,12 1,651 0,29 0,11 1,584 015 -,004 ,798
Cinsiyet 0,36 ,075 -,076
Medeni Durum 0,78 111 ,052
Egitim Diizeyi -0,91 -,137 ,009
Cocuk Sayisi 0,78 ,062 -,030
Caligma Saati 1,36 ,027 -019
Duygusal Emek Boy. 0,28 0,18 2,704* ,010 .00 ,970 0,58 0,48 5,790**
Samimi Davranis ,048 -,016 -,117
Yiizeysel Davranis ,125% ,096 241% *
Derin Davranig ,020 ,030 ,110

*p<.05, **p<.01

Not: IAC: Is-aile yasam c¢atismas1.Cinsiyet, medeni durum ve egitim durumu kukla degiskeni olarak

kodlandigi i¢in stirekli degisken olarak ele alinmustir.
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Kontrol degiskenleri her ti¢ bagimli degiskeni, yani is-aile yasam catigmasi
boyutlar1 olan zaman temelli is-aile yasam catigsmasini, sikinti temelli ig-aile yasam
catismasint ve davranis temelli is-aile yasam catigmasini anlamli bir sekilde
aciklamamaktadir. Duygusal emek boyutlarinin ise zaman temelli is-aile yasam
catismast ve davranis temelli is-aile yasam catismasini anlamli olarak agikladig
goriilmektedir. Regresyon analizine gore duygusal emek boyutlar1 zaman temelli is-
aile yasam catismasinin % 28’ ini acikladig: goriiliirken agiklamada etkili boyutun
yiizeysel davranis (Beta = .125, p<.05) oldugu ortaya ¢ikmistir. Duygusal emek
boyutlarinin sikint1 temelli is-aile yasam catismasinin %58’ini acikladig ve etkili
olan boyutun ise yine yiizeysel davranis (Beta = .241, p<.01) oldugu bulgularda
goriilmektedir. Bu bulgular sonucunda H4 ve H6 desteklenirken duygusal emek
boyutlarinin sikinti temelli is-aile yasam ¢atismasini anlamli olarak agiklamadigi i¢in
H 5’in desteklenmedigi goriilmektedir.

Kontrol degiskenleri olan yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, ¢cocuk
sayisi, calisma saatlerinin ve aile-is yasam catismasinin ii¢ boyutu olan zaman
temelli aile-is yasam catigmasi, sikint1 temelli aile-is yasam catismasi ve davranis
temelli aile-is yasam c¢atismasinin ¢alisan odakli duygusal emek boyutlar1 olan
samimi davranis, ylizeysel davranis ve derin davranisin tizerine etkisini incelemek
amact ile regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular
asagida bulunan Tablo 17°de yer almaktadir.

Aile-is yasam ¢atismasi boyutlarinin ve kontrol degiskenlerin duygusal emek
boyutlar1 lizerindeki etkilerini incelemek amaci ile yapilan regresyon analizinde,
kontrol degiskenlerin yalnizca derin davranist % 04 anlamli olarak agikladigi bu
aciklamada ise yalmizca derin davramisin (Beta = .138, p<.05) etkili oldugu
goriilmektedir. Aile-is yasam catismasi boyutlarinin duygusal emek boyutlar1 olan
yiizeysel ve samimi davranigi anlamli olarak agiklamadigi ancak derin davranist %41
oraninda agikladig1 goriilmektedir. Aile is ¢atismasi boyutlarinin derin davranisi
anlamli olarak agiklarken zaman temelli aile-is yasam catigmasinin (Beta = .270,
p<.01) ve sikint1 temelli aile-is yasam catismasinin (Beta = -.141, p<.01) etkili
degiskenler oldugu goriilmektedir. Bu bulgular sonucunda, aile-is yasam ¢atigmasi
boyutlarinin sadece derin davramisi anlamli olarak acikladigindan dolayi, HI1

desteklenirken H10 ve H12 desteklenememistir.
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boyutlarinin ve kontrol degiskenlerin duygusal emek boyutlar: tizerindeki etkilerini
incelemek amaci ile yapilan regresyon analizinde, kontrol degiskenlerin yalnizca
derin davranist % 04 anlamli olarak acikladigi bu aciklamada ise yalnizca derin
davranigin (Beta = .138, p<.05) etkili oldugu goriilmektedir. Aile-is yasam c¢atigmast
boyutlarinin duygusal emek boyutlar1 olan yiizeysel ve samimi davranisi anlamh
olarak agiklamadigir ancak derin davranisi %41 oraninda agikladigi goriilmektedir.
Aile-is yasam c¢atismasi boyutlarinin derin davranisi anlamli olarak agiklarken zaman
temelli aile-is yasam catismasinin (Beta = .270, p<.01) ve sikint1 temelli aile-is
yasam c¢atigmasinin (Beta = -.141, p<.01) etkili degiskenler oldugu goriilmektedir. Bu
bulgular sonucunda, aile-is yasam ¢atigmasi boyutlarinin sadece derin davranisi
anlamli olarak agikladigindan dolayi, HI1 desteklenirken H10 ve HI2

desteklenememistir.

Tablo 17: Duygusal Emek Regresyon Analizi

Samimi Davranig Yiizeysel Davranig Derin Davranig

Beta R*> AR? F-test Beta R AR? F-test Beta R?> AR? F-test

Kontrol Degiskenler 0,025 0,006 1,336 0,019 0,00 1,024 ,044 ,025 2,385*
Cinsiyet -0,030 ,023 -,019

Medeni Durum -0,126 ,043 -,067

Egitim Diizeyi 0,053 ,087 -,138%*

Cocuk Sayisi -0,223 -,059 -,168

Caligma Saati 0,050 ,088 ,064

Aile-Is Yas. Cat. Boy. ,021 011 2,056 ,009 -.001 ,898 A1 31 4,104*
Zaman AIC ,080 124 270 *

Sikint1 AIC -,147 -,040 S 141% *

Davranis AIC -,062 -,026 -,049

*p<.05, **p<.01
Not: AIC: Aile-is yasam catismasi. Cinsiyet, medeni durum ve egitim durumu kukla degiskeni olarak

kodlandig i¢in siirekli degisken olarak ele alinmustir.
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3.6. BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI

Arastirma bulgularinin degerlendirilmesi baslig altinda; bu ¢alismada yapilan
analizlerin daha Once literatiirde yapilan c¢aligmalar ile karsilastirilmast ve bu
calismanin sonuglarinin daha onceki ¢alismalarin sonuclari ile benzerlikleri veya
farkliliklar1 ortaya konmaktadir. Bu boliimde daha once literatiirde yapilmis olan
calismalar1 destekleyen veya onlardan ayrilan noktalarini belirlemek ve ayrilan
noktalarinin nedenini tartismak amaclanmaktadir. Bu nedenle once duygusal emek
Olceginin ve is-aile ¢atismasi 6lgeginin analizi ve bulgulart degerlendirilecek daha
sonra ig-aile yasam catigmasinin 6nceli olarak duygusal emek ele alinacak ve son

olarak duygusal emegin Onceli olarak aile-is yasam catismasi degerlendirilecektir.

3.6.1. Duygusal Emek Olcegi

Duygusal emek, arastirmacilar tarafindan son zamanlarda oldukea ilgi gérmiis
ve farkli sekillerde ¢cok boyutlu olarak &l¢tilmiistiir. Tk olarak Hochschild (1983),
duygusal emegi yiizeysel ve derin davranis olarak ikiye ayirmistir daha sonra
Ashforth ve Humphrey (1993), yiizeysel ve derin davranisa ek olarak samimi
davranis boyutunu da eklemistir. Diefendorff ve digerleri (2005) Ashforth ve
Humphrey (1993) gibi duygusal emegi {i¢ boyutta kavramsallagtirmistir. Kruml ve
Geddes (2000) ise duygusal emegi duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba olarak iki
boyutta ele almistir. Lee ve Ok (2012) ise, Kruml ve Geddes (2000)’in duygusal ¢aba
ve duygusal uyumsuzluk boyutlarinin yiizeysel, derin ve samimi davranis ile
ortistiigiinii duygusal uyumsuzlugun yiizeysel davranistan, duygusal ¢abanin ise
derin ve samimi davranistan olustugunu ifade ederek bu boyutlar1 bir arada
degerlendirmistir. Cukur (2009), duygusal emegi, derinden rol yapma, ylizeysel rol
yapma, otomatik duygusal diizenleme ve duygusal sapma olarak dort boyutta ele
almistir. Cukur (2009), ytizeysel rol yapma boyutunu, calisanlarin duygularini
islerinin gerektirdigi sekilde gostermeleri, hissettiklerini bastirmalar1  veya
diizenlemeleri olarak tanimladiginda bu boyutun ylizeysel davramisla benzerlik
gosterdigini;  derinden rol yapmayi, c¢alisanlarin Orgiitiin  istedigi duygulari

gosterebilmek i¢in duygularii 6nceden diizenlemeleri olarak tanimladiginda derin
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davranis ile benzerlik gosterdigini ifade etmektedir. Bununla birlikte, otomatik
duygusal diizenlemeyi, calisanlarin 6rgiitiin gosterilmesi istedigi duygular1 énceden
bir hazirllk yapmadan veya mevcut duygularini degistirip diizenlemeden
sergilemeleri olarak ifade ettiginde ise samimi davranis ile ayn1 kavramdan bahsettigi
acikca goriilmektedir.

Bu calismada, Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen Konaklama
Isletmeleri Duygusal Emek Olgeginin Pala ve Tepeci (2014) tarafindan Tiirkgeye
uyarlanmasi ile olusturulan oOl¢ek kullanilmistir. Duygusal emek boyutlarini
belirlemek amaci ile 6lgege agiklayici faktor analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda
duygusal emegin yiizeysel davranis, derin davranig ve samimi davranis (Lee ve Ok,
2012; Ashforth ve Humphrey, 1993; Diefendorff ve digerleri, 2005) olarak
adlandirilan ii¢ boyutlu bir yapiya sahip oldugu bulunmustur. Aciklayic1 faktor
analizi sonucunda ortaya cikan ii¢ boyutlu yapiy: test etmek amaci ile dogrulayict
faktor analizi kullanilmig ve oOlcekten cikarilan iki madde ile duygusal emegin
yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis olarak adlandirilan ii¢ boyutlu
yapist dogrulanmistir. Gegerliligi ve gtivenilirligi test edilmis bu 6l¢ek daha sonra
duygusal emek ile ilgili yapilacak olan calismalarda rahatlikla kullanilir hale

getirilmistir.

3.6.2. Is-Aile Catismasi Olgegi

Is-Aile Yasam Catismas1 Olgegi Carlson, Kacmar ve Williams (2000)
tarafindan gelistirilen iki yonli ve bu iki yoniin her ti¢ tiiriinii de kapsayan alt1
boyutlu bir oOlgektir. Gelistirilen bu Olgekte toplam olarak 18 o6lgek maddesi
bulunmaktadir. Bu 6l¢egin kullanilmasinin nedeni daha Once is-aile ¢atismasini
O0lemek amaci ile gelistirilen higbir 6lgegin (Netemeyer ve digerleri, 1996; Stephens
ve Sommer, 1996) is-aile ¢atismasi 6lgegini aile-is yasam c¢atismasit yoniinii de dahil
ederek alt1 boyutlu olarak 6lgmemis olmasidir. Bu 6lgek is-aile ¢atismasinin dogasi
ve iki yonlii olmasit nedeni ile daha once olusturulan olceklerin eksiklerini
tamamlayan ve ihtiyaclarina cevap verir niteliktedir. Bu calismada kullanilmak
amaci ile Is-Aile catismas1 lgegi Tiirkceye uyarlanmistir. Daha énce gecerliligi ve

giivenilirligi Carlson, Kacmar ve Williams (2000) test edilmis olan 6lgek {izerinde
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dogrulayici faktor analizi uygulanmig ve analiz sonucunda alt1 boyutlu ve iki yonlii
bir yap1 dogrulanmistir. Bu analiz sonucunda boyutlar; is-aile yasam ¢atismasi yoni
altinda; zaman temelli is-aile yasam catigsmasi, sikint1 temelli is-aile yasam c¢atismasi,
davranig temelli is-aile yasam catigmasi boyutlart ve aile-is yasam catigmasi yonii
altinda; zaman temelli aile-is yasam ¢atismasi, sikint1 temelli aile-is yasam ¢atigmast,
davranis temelli aile-is yasam catismasi boyutlaridir. Ayrica, Carlson, Kacmar ve
Williams (2000), is-aile ¢atigmasinin bu alti boyutunun bagka degiskenlerle olan
iliskilerini ¢ok az incelendigini ve gelecek c¢alismalarda diger degiskenler ile bu
boyutlarin incelenmesini 6ngoérmekte, her bir boyutun fakli sonuglar dogurup
dogurmadiginin arastirilmasin1 6nermektedir. Buna ek olarak, bircok calismanin
(Netemeyer ve digerleri, 1996; Gutek ve digerleri, 1991; Judge Boudreau ve Bretz,
1994) is-aile yasam ¢atismasinin aile-is yasam c¢atismasindan daha fazla yasandigini
tespit ettiklerini ancak olgegin iki yonli ve alti boyutlu olarak kullanildiginda bu
durumda nasil degisiklikler gozlenecegi hakkinda ¢ok az bilgiye sahip olundugunu
sOylemektedir. Ayrica Carlson, Kacmar ve Williams (2000) ig-aile yasam ¢atismast
boyutlarmin diger degiskenlerle olan iligkisinin aile-is yasam ¢atismasi boyutlarindan
daha fazla olup olmadigi sorusunu sormustur. Bu nedenle is-aile catismasinin alti
boyutu ile duygusal emek boyutlar1 bu ¢calismada iliskilendirilmistir. Duygusal emek
is-aile catismasinin bir yonii olan is-aile yasam c¢atismasinin Onceli olarak ele

aliirken, aile-is yasam catigsmasi ise duygusal emegin 6nceli olarak ele alinmistir.

3.6.3. Is-Aile Yasam Catismas1 ve Duygusal Emek liskisi

Is ve aile yasam alanlarinda yapilan calismalarda duygusal emegin is-aile
yagsam catigmasinin onceli mi yoksa sonucu mu oldugu net degildir (Seery, Corrigall
ve Harpel, 2008: 473). Bir¢ok calisma duygusal emegi is ile ilgili ¢ciktilarin onceli
olarak gormektedir (Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenks, 2005; Seery,
Corrigall ve Harpel, 2008; Celik ve Turung; 2011; Karim, 2009). Literatiirde bulunan
caligsmalar yiizeysel davranis ile is-aile ¢atismasinin boyutlarini iligkili bulmuslardir.
Ornegin Montgomery, Panagopolou ve Bones (2005), doktorlarla yaptiklari
calismada doktorlarin sergilemis oldugu yiizeysel davranisin is-aile catismasi ile

pozitif iliskili oldugunu saptarken; Seery, Corrigall ve Harpel (2008), yiizeysel
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davranis ile zaman temelli is-aile yasam catismasi, sikinti temelli ig-aile yasam
catismast ve davranis temelli ig-aile yasam ¢atismasi arasinda pozitif bir iligki
bulmustur.

Cheung ve Tang (2009) ise, daha once yapilan ¢alismalara ek olarak samimi
davranis ile is-aile yasam c¢atismasi boyutlarini iligskilendirmis ve derin davranis ile
ig-aile yasam catismasi boyutlar1 arasinda var oldugunu diistindiigii gibi negatif bir
iliski aramistir; ancak yalnizca ylizeysel davranis ile is-aile yasam catigmasi boyutlari
arasinda pozitif bir iliski saptamistir. Bu ¢alismada ise, literatiirde bulunan daha
onceki caligmalara (Cheung ve Tang, 2009; Seery, Corrigall ve Harpel, 2008;
Montgomery, Panagopolou ve Bones, 2005) benzer sekilde yilizeysel davranis ile
zaman temelli is-aile yasam catismasi ve davranis temelli ig-aile yasam g¢atigmasi
arasinda pozitif iliskiye rastlanmistir. Buna ek olarak, Cheung ve Tang (2009)’1nda
calismalarinda iddia ettigi tzere derin davranisin da c¢alisanin gergek ve
kendiliginden duygularinin ifadesi yerine orgiitiin istedigi duygularin i¢sellestirilmesi
olarak dustiniildiiginden derin davranis ile is-aile yasam catigmasi arasinda pozitif
iligki aramiglardir. Ancak c¢alismalarinin sonucunda samimi ve derin davranis ile is-
aile yasam c¢atismasi boyutlar1 arasinda herhangi bir anlamli iliski bulamamuislardir.
Ancak bu ¢alismada, ylizeysel davranis ile davranis temelli is-aile yasam ¢atigmasi
arasinda bulunan pozitif iligkinin yani sira derin davranis ile davranis temelli ig-aile
yasam c¢atismasi arasinda da pozitif anlamli bir iliski bulunmugtur. Buna ek olarak
regresyon analizinde de gérmiis oldugumuz iizere duygusal emek boyutlarinin zaman
temelli is-aile yasam c¢atigmasi ve davranig temelli is-aile yasam ¢atigmasinin 6nceli
oldugu ve onlart acikladigi goriilmektedir. Bu durumda ise, ylizeysel davranisin
zaman temelli ve sikint1 temelli is-aile yasam catismasini agiklamada etkili olan
degisken oldugu goze carpmaktadir. Bu bulgu, Cheung ve Tang (2009)’in da
iddiasin1 dogrular niteliktedir. Bu dogrultuda derin davranis sergileyen otel
calisanlarinin davranis temelli is-aile yasam catismasi yasadiklar1 ortaya ¢ikmaktadir.
Daha acik bir ifade ile otel calisanlari, orgiitiin gosterilmesini istedigi duygular
sergilemek i¢in ne kadar fazla ¢aba harcarlarsa ve bu durumu igsellestirirlerse (derin
davranis sergilerlerse) hizmet karsilasmalarinda yasadiklar1 durumlarda islerine
yarayan ve miisteri memnuniyetini saglayan bu tutumlar aile yasantilarinda ortaya

cikan durumlarda da kullanmaktadirlar. Hizmet karsilasmalarinda dogasi ve aile
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yasantisinin dogasi arasindaki farklar bu iki alan arasindaki tutum ve davranig
gecirgenligini kisitladig i¢in bir alanda sergilenen tutumun dogurdu sonug bir diger
alandakinden farkli olabilmektedir. Bu sebepten otiirii, is alaninda sergilenen bir
tutumun aile alaninda sergilenmesi bu alanlarin gerektirdigi farkl iliskiler ve bu
iliskilerin dogurdugu ihtiyaglar1 tatmin edemedigi i¢in davranis temelli is-aile yasam
catismasi ortaya ¢ikmaktadir. Boylece derin davranis sergileyen otel ¢alisanlar1 daha
fazla davranis temelli ig-aile yasam catigsmasi yasamaktadir.

Bu ¢alismada beklenenin aksine samimi davranis ile zaman temelli is-aile
yasam catigmasi arasinda pozitif bir iligkinin varlig1 tespit edilmistir. Cheung ve
Tang (2009)’in de calismalarinda da iddia ettikleri gibi samimi davranis sergileyen
calisanlarin is-aile yasam g¢atismasinin boyutlar1 ile negatif bir iliskiye sahip olmasi
beklenmektedir. Cheung ve Tang (2009) arastirmalarinda ne derin davranis ne de
samimi davranis ile diisiik is-aile yasam c¢atismasi arasinda bir iliski bulamamistir.
Bu iliskinin var olmama sebebini ise, ¢alisanlarin derin davranis sergileyerek orgiitiin
istedigi duygular1 kendi ger¢ek duygularinit kurban etmeden yasamaya caligmalari,
hem evdeki hem de isyerindeki taleplerle basa ¢ikmak i¢in var olan kaynaklarini
korumalarim1 saglamasi1 ile agiklanmaktadir. Benzer sekilde, samimi davranis
gosteren ¢alisanlarin hizmet karsilagsmalarinda duygularini sergilerken 6zerk olmalari
is-aile yasam catismasi ile samimi davranisin iligkili bulunmamasinin sebebi
olabilmektedir. Bu arastirmada samimi davranis ile zaman temelli is-aile yasam
catismasi arasindan bulunan pozitif iliski su sekilde agiklanabilir: Samimi davranis
sergileyen otel calisan1 kurumsal aidiyeti yiiksek bir profil sergilemektedir; zira
samimi davranig diger duygusal emek boyutlarindan farkli olarak duygusal emegin
sergilenmesi silirecinde bireyin herhangi bir ikna ya da zorlamaya tabi olmaksizin,
kendiliginden sergiledigi davranisa isaret etmektedir. Bu sebeple samimi davranig
sergileyen otel calisaninin aile alani ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirecegi
zamanda is alan1 sorumluluklarina zaman ayirabilecegini diisiiniilebilir; ¢iinkii daha
once de ifade edildigi gibi samimi davranig sergileyen c¢alisan is alanmi ile ilgili
Ozverili emek sergileme konusunda goniillii olabilmektedir. Bu durum otel ¢alisanin
ig-aile yasam c¢atismasi yasamasina yol agan bir etken olarak ortaya ¢ikabilir.

Bu ¢alismada duygusal emek ve is-aile yasam ¢atismasi boyutlarinin birbiri

ile olan iliskisi ile ilgili hipotezleri ve bu hipotezlerin analiz sonucunda red veya
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kabul edildigini 6zetleyerek gosteren arastirma bulgulari, asagida ki tablo 18’de yer

almaktadir.

Tablo 18: Duygusal Emek ve Is-Aile Yasam Catismas1 Boyutlari Iliskisi

Duygusal Emek ve is-Aile Yasam Catismasi Degerlend
Boyutlan iliskisi ile Tlgili Hipotezler Arastirma Bulgular irme
Hla: Yizeysel d.avran1§,.ze.11.na1.1 Femelh ig-aile Pozitif bir iliski bulunmustur. Kabul
yasam ¢atigmasi ile pozitif iliskilidir.
H1b: Yizeysel davranis, sikint1 temelli ig-aile Anlamh bir iliski bulunamamusgtrr.

. P Red
yasam ¢atigmasi ile pozitif iligkilidir.
Hlc: Yizeysel davranig, davranig temelli is- Pozitif bir iliski bulunmugtur.

. . et Kabul

aile yasam ¢atigmasi ile pozitif iliskilidir.
H2a: Derin davranis zaman temelli ig-aile Anlamh bir iligki bulunamamstir.

. epre gt Red
yasam ¢atismasi ile pozitif iligkilidir.
H2b: Derin davranis, sikinti temelli is-aile Anlamh bir iligki bulunamamstur.

. et e Red
yasam ¢atigmasi ile pozitif iligkilidir.
H2c: Derin davranig, davranig temelli ig-aile Pozitif bir iliski bulunmugtur.

. e epeye et s Kabul
yasam ¢atismasi ile pozitif iligkilidir.
H3a: Samimi davranis, zaman temelli is-aile Pozitif bir iliski bulunmugtur.

. Coere 1 Red
yasam ¢atigmasi ile negatif iligkilidir.
H3b: Samimi davranig, sikinti temelli ig-aile Anlamh bir iligki bulunamamstur.

. cpeqe 1 ete s Red
yasam catigmasi ile negatif iligkilidir.
H3c: Samimi davranis, davranis temelli ig-aile Anlamb bir iligki bulunamamustur.

. Cpeye 1 ete s Red
yasam ¢atigsmasi ile negatif iligkilidir.

Duygusal emek boyutlarinin ve is-aile yasam ¢atigmasi boyutlari tizerine olan
etkisi ile ilgili hipotezleri ve bu hipotezlerin analiz sonucunda red veya kabul
edildigini Ozetleyerek gosteren arastirma bulgulari, asagida ki tablo 19’da yer

almaktadir.
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Tablo 19: Duygusal Emek Boyutlarmin Is-Aile Yasam Catismasina Etkisi

Duygusal Emek Boyutlarinin Is-Aile Yasam Catismasina Etkisi ile

. Degerlendirme

Ilgili Hipotezler

H4:Duygusal emek boyutlarinin zaman temelli is-aile yasam catigmasi Kabul

abu

tizerinde etkisi vardir.

HS:Duygusal emek boyutlarinin sikinti temelli ig-aile yagsam catismasi q
Re

tizerinde etkisi vardir.

H6:Duygusal emek boyutlarinin davranig temelli ig-aile yagam catismasi bul
Kabu

tizerinde etkisi vardir.

3.6.4. Aile-Is Yasam Catismasi1 ve Duygusal Emek liskisi

Literatiirdeki bircok ¢alisma duygusal emegi daha cok is ile ilgili olumsuz
ciktilarin onceli olarak ele alsa da, Grandey (2003) duygusal emegin sonucu olarak
diistintilen i tatmininin yiizeysel davranigin onceli oldugunu iddia etmistir. Boylece
duygusal emegin is ile ilgili ¢iktilarin sonucu olabilecegi fikrini ortaya atmistir. Bu
calismanin temelinde de duygusal emegin is-aile catismasinin bir yonii olan aile-is
yasam catismasinin onceli olabilecegi fikri yatmaktadir. Seery, Corrigall ve Harpel
(2008) ilk olarak duygusal emegin aile-is yasam g¢atismasinin onceli olabilecegini
ileri stirer. Bu dogrultuda kurdugumuz hipotezlerden bir kismi1 desteklenerek yapilan
korelasyon analizi sonucunda, derin davramig ile zaman temelli aile-is yasam
catismasi arasinda pozitif bir iligski, samimi davranis ile sikint1 temelli aile-is yasam
catismasi arasinda negatif bir iliski bulunmustur; ancak sasirtici bir sekilde yiizeysel
davranis ile aile-is yasam catismasi arasinda herhangi bir iliskiye rastlanmamustir.
Yiizeysel davramis ile aile-is yasam ¢atismasi arasinda herhangi bir iliski
bulunamamasiin ilging kabul edilmesinin nedeni ise, Cheung ve Tang (2009),
Seery, Corrigall ve Harpel (2008) ve Montgomery, Panagopolou ve Bones (2005)
gibi arastirmacilarinin yalnizca ylizeysel davranis ve aile-is yasam catismasi arasinda
iliski bulmus olmalaridir. Bu calismada ise, literatiirde bulunan c¢aligmalarin aksine
yiizeysel davranis ile degil, derin davranis ile zaman temelli aile-is yasam ¢atismasi

arasinda pozitif bir iliski, samimi davranis ile sikint1 temelli aile-is yasam c¢atigsmasi
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arasinda negatif bir iligki bulunmustur. Ayrica regresyon analizini inceledigimizde de
aile-ig yasam catigsmast boyutlarinin yalnizca derin davranisi acikladigi bu
aciklamada zaman temelli aile-is yagsam ¢atismasinin ve sikinti temelli aile-is yasam
catigmasinin etkili oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, zaman temelli ve sikinti
temelli aile-is yasam ¢atismasinin duygusal emegin derin davranis boyutunun 6nceli
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Literatiirde daha 6nce yapilan az sayida ¢alisma, yiizeysel
davranis ile aile-is yasam c¢atigmasi arasinda bir iligki bulmustur. Ancak bu
calismada, otel ¢alisanlarinin zaman temelli aile-is yasam ¢atismasi yasamalar1 ve
derin davranis gostermeleri arasinda bulunan iligki su sekilde agiklanabilir: zaman
temelli aile-is yasam catismasi yasayan otel ¢alisanlari, is ile ilgili sorumluluklarini
yerine getirmeleri gereken zamanda aile aktivitelerine vakit ayirmalari isyerindeki
tutum ve davraniglarina daha fazla 6zen gostermeleri ve hizmet karsilasmalarinda
derin davranis sergilemeye caligmalar ile iligskilendirilebilir. Ayrica sikinti temelli
aile-is yasam catigmasinin zaman temelli aile-is yasam catismasi ile birlikte derin
davranigin Oncelleri olarak tespit edilmesi, Greenhaus ve Beutell (1985) belirttigi
gibi, zaman temelli ve sikint1 temelli ¢catigsmalarin kavramsal olarak birbirinden farkl
olmalarima ragmen ayni kaynaklar1 (zaman kisiti, aile rolleri 6zellikleri)
paylasmalaridan kaynaklanabilmektedir. Ornegin bakima muhtag olan aile bireyine
sahip bir otel ¢alisani, aile bireyi ile ilgilenmesi gereken zamanda is sorumluluklarini
yerine getiremezken; ayni zamanda igyerinde hizmet sunarken bakima muhtag¢ olan
aile bireyin yasadigi sikintilar1 nedeni ile isine konsantre olmakta giicliik ¢ekebilir.
Bu c¢alismada aile-is yasam c¢atismasi boyutlart ile duygusal emek
boyutlarinin birbiri ile olan iliskisi tizerine kurulan hipotezleri ve bu hipotezlerin
analiz sonucunda red veya kabul edildigini 6zetleyerek gosteren arastirma bulgulari,

asagida ki tablo 20’de yer almaktadir.
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Tablo 20: Aile-Is Yasam Catismas1 ve Duygusal Emek Boyutlar1 liskisi

ile samimi davranis negatif iligkilidir.

Aile-Is Yasam Catismasi ve Duygusal Emek Degerlen-
Boyutlari lliskisi ile ilgili Hipotezler Aragtirma Bulgular dirme
H7a:Zaman temelli aile-is yagam ¢atigmast ile Anlamh bir iligki bulunamamstir.
. PO S Red
yiizeysel davranis pozitif iliskilidir.
H7b.Sikint1 temelli aile-is yasam c¢atigmasi ile Anlamh bir iligki bulunamamustur.
N e Red

yiizeysel davranis pozitif iligkilidir.
H7¢: Davranis temelli aile-is yagsam ¢atigmast Anlamls bir iliski bulunamamustrr.
B A S Red
ile ytzeysel davranis pozitif iliskilidir.
H8a:Zaman temelli aile-is yagam ¢atigmast ile Pozitif bir iliski bulunmustur.

. cepere 1 eTe 1 Kabul
derin davranis pozitif iligkilidir.
H8b:Sikint1 temelli aile-is yasam ¢atigmasi ile Anlaml bir iligki bulunamamugtrr.

. eepete e 1 Red
derin davranis pozitif iliskilidir.
H8c:Davranig temelli aile-is yasam g¢atigmast Anlamls bir iligki bulunamamusgtrr.
. . cepere e Red
ile derin davranis pozitif iliskilidir.
H9a:Sikintt zaman temelli aile-is yasam Red
catigmasi ile samimi davranis negatif | Anlamli bir iliski bulunamamigtir
iliskilidir.
H9b:Sikint1 temelli aile-is yasam ¢atigmasi ile Negatif bir iliski bulunmustur.

S A Kabul
samimi davranig negatif iligkilidir.
H9c:Davranig temelli aile-is yasam c¢atigmasi Anlamls bir iligki bulunamamusgtrr. Red

Aile-is yasam ¢atismasi boyutlarinin duygusal emek boyutlari iizerine olan

etkisi ile ilgili hipotezlerin yer aldig1 ve bu hipotezlerin analiz sonucunda red veya

kabul edildigini 6zetleyerek gosteren aragtirma bulgularinin bulundugu tablo 21°e

asagida yer verilmektedir.
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Tablo 21: Aile-Is Yasam Catismas1 Boyutlarmin Duygusal Emek Uzerine Etkisi

Aile-Is Yasam Catismasi Boyutlarinin Duygusal Emek Uzerine
Etkisi ile Ilgili Hipotezler

Degerlendirme

H10: Aile-is yasam catigmasi boyutlarinin samimi davranig {izerinde
etkisi vardir.

Red

H11: Aile-is yasam catigmasi1 boyutlarinin derin davranis iizerinde etkisi
vardir.

Kabul

H12: Aile-is yasam g¢atigmas1 boyutlarinin ytizeysel davranis tizerinde
etkisi vardir.

Red

Duygusal emegi is-aile yasam ¢atismasinin onceli olarak ele alan hipotezlerin

ve aile-is yasam catismasini duygusal emegin 6nceli olarak ele alan hipozlerin analizi

sonucunda elde edilen bulgular, bulgularin degerlendirilmesi bashigr altinda

anlatilmis, bu bulgular ve hangi hipotezlerin kabul veya red edildigine dair bilgiler

tablolar halinde O6zetlenmistir. Calisma sonucunda elede edilen bulgularin

degerlendirilmesinin ardindan bu calisma ile hangi sonuglara varildigina, is-aile

catismasi ve duygusal emek iliskisini arastiracak olan gelecek ¢alismalar ve otel

calisanlarinin i¢inde yer aldigi turizm sektorii i¢in ne gibi Oneriler getirildigine

deginilecektir.
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SONUC

Bu c¢alisma, duygusal emek boyutlar ile iki yonlii olarak ele alinan is-aile
catigsmasi arasindaki iligkiyi incelemeye yonelik bir calismadir. Gerek duygusal emek
kavrami gerekse is-aile ¢atismasi kavrami, ¢agin yeni bir bi¢im kazandirdigi is
yasami agisindan olduk¢a 6nemli ve iizerinde durulmasi gereken kavramlaridir.
Turizm isletmeleri hizmet kalitesine dolayisiyla miisteri memnuniyetine ve
sadakatine onem veren isletmelerdir. Emek yogun bir sektoér olan turizmde hizmet
kalitesini ve miisteri memnuniyetini saglamak c¢alisanlarin elindedir. Bu nedenle,
calisanlarin misterilerle olan iligkileri onlara karsi tutum ve davranislart turizm
isletmeleri ve yoneticileri i¢in giderek 6nem kazanan ve dikkatleri tizerine ¢eken
dinamiklerdir. Calisanlarin miisteri ile olan iligkilerini kurmalar1 noktasinda ¢ok
cesitli faktorleri belirleyici olabilmektedir. Ancak bunlardan biri olarak nitelendirilen
ve hizmet karsilasmasinda ¢alisanin miisteri ile olan iletisiminin kalitesini belirleyen
faktor duygusal emektir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 33). Duygusal emek
kavrami, ¢alisan ve miisteri iliskisinde miisterinin dolayisiyla ¢alisanin, yoneticilerin
ve son olarak da isletmenin memnuniyetini saglama konusunda 6nemli bir dinamik
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle duygusal emek kavrami {izerinde daha fazla
durulmasina daha detayli olarak ifade edecek olursak duygusal emek boyutlarinin
belirlenmesine, ¢alisanlarin bu boyutlardan nasil etkilediginin incelenmesine, bu
etkilerin ne tiir sonuglar dogurabilecegi {izerine diisiiniilmesine ihtiya¢ vardir (Pala,
2008: 79). Bu ¢alisma ile duygusal emek boyutlar1 belirlenmeye ¢alisilmis ve turizm
isletmelerinde ¢alisanlar i¢in 6nem arz eden bir diger kavram olan is-aile ¢atismasi
ile iligkisi arastirilmistir. Duygusal emek boyutlarinin is-aile ¢atismasi boyutlar ile
birbirilerini nasil etkilediginin arastirilmasi ¢alisan mutlulugunun saglanabilmesi
dolayisiyla miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi agisindan 6nemlidir.

Bu c¢alisma, cagimizin c¢alisma yasami agisindan Onemini ifade etmis
oldugumuz duygusal emek ve is ve aile yasami kavramlarini ve bu iki dinamik
arasindaki iligkiyi hizmet sektoriiniin kendine has ozelliklerini belki de en yogun
olarak barindiran turizm sektorii igerisinde degerlendirmektedir. Duygusal emek de
ig-aile catismasi da genelde turizm isletmelerinde 6zelde ise otel isletmelerinde

olduk¢a oOnemli bir yere sahiptir; zira turizm sektorii emek yogun calismanin
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fazlastyla gortintir oldugu bir alandir. Calisma hayatinda meydana gelen yeni
dontisiimlerle beraber 6nemli birer dinamik olarak ortaya ¢ikan duygusal emek ve is-
aile catigsmasi kavramlarini ve birer ¢aligma hayati dinamigi olarak bu kavramlar
arast iligkiyi konu edinen calisma sayist yabanci literatirde oldukga smirlidir.
Ulkemizdeki literatiirde ise duygusal emek ve is-aile yasami arasindaki iliskiyi
dogrudan ele alan bir ¢alisma bulunmamaktadir. Duygusal emek ve is-aile ¢atigsmasi
arasindaki iligskiyi inceleyen calismalarin yabanci literatiirde sinirli sayida olmast
Tiurkiye’de ise bu iliskiyi dogrudan inceleyen bir calismaya rastlanmamasi bu
calismanin yapilmasindaki temel motivasyonu olusturmaktadir. Literatiir taramasi
kisminda daha 6nce yapilan yabanc literatiirde yer alan ¢alismalara yer verilmistir.
Ancak daha once de belirttigimiz gibi duygusal emek ve is-aile ¢atismasini konu
edinen literatiirdeki darlik nedeniyle, literatiir taramasi asamasinda sadece ele
aldigimiz iliskiyi merkeze alan bir aragtirma degil, bu iki dinamigi ayr1 ayr1 ve bu
dinamiklerin farkli kavramlarla iliskisini ele alan literatiir de calismaya 151k
tutabilecegi kaygisiyla taranmistir. Literatiir taramasi ¢alismanin ele alacagi alanin
yeniligine dair daha once yapilmis olunan tespiti bir kere daha hakli ¢ikarir
niteliktedir; nitekim ¢alismanin literatiir taramasi kismi gostermektedir ki, duygusal
emegin hangi boyutlardan meydana geldigine dair literatiirde net bir uzlas1 yoktur.
Literatiir taramasi kisminda da belirtildigi tizere duygusal emek konusundaki literatiir
bu emegin boyutlarin1 kimi zaman farkli degiskenler ile ortaya koymakta kimi zaman
ise aynm1 degiskenleri farkli farkli gruplandirmaktadir. Kuskusuz ki bu farkliligin bir
onemli nedeni de her bir calismanin farklt meslek gruplarindaki orneklemeler
tizerinden yiiriitiilmiis olmasidir. Bu ¢aligma ag¢isindan gerek ele aldigimiz is alaninin
karakteristik 6zellikleri gerekse daha kapsamli bir analiz imkani sunuyor olmasi
gerekcesiyle Ashforth ve Humphrey, (1983)’nin duygusal emek boyutu tespiti
merkeze alinmistir. Benzer bir sekilde is-aile catismasinin boyutlar1 konusunda da
literatiirde bir uzlas1 yoktur. Bu konuda yapilan ¢alismalarin biiyiik bir ¢cogunlugu
isin aileye miidahalesini ele alirken, ailenin is {izerindeki miidahalesini ele
almamaktadir. Is-aile yasam catigmasinin bu iki yoniinii de ele alan ¢alismalar ise bu
yonlerin her birinde yer alan boyutlar1 (zaman temelli, davranis temelli ve sikinti
temelli) goz ardi1 etmektedir. Bu calismada, daha kapsamli bir analize olanak

verecegi diisiincesiyle Carlson, Kacmar ve Williams (2000)’1n is-aile ¢atismasini her

110



iki yoniiyle ve her iki yone ait {ic boyutuyla ele alan 6 boyutlu &lgegi temel
alinmistir.

Duygusal emek ve is-aile catigsmasi iligkisi arastirmasinda, Konaklama
Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi ve Is-Aile Yasam Catismasi Olgegi kullanilarak
bir anket formu hazirlanmistir. 3, 4, 5 yildizli otellerde ve butik otel ¢alisanlarindan
bu anketlerin doldurulmasi istenmis ve toplanan veriler ile analiz yapilmistir.
Olgeklerin gegerlilikleri ve giivenilirliklerine gereken énem verilmistir. Faktérlerin
Cronbach Alpha degerleri, ankette kullanilan tiim 6l¢eklerin giivenirlik diizeylerinin
yiksek oldugunu gostermistir. Literatiirde duygusal emek oOlgegi kullanan
aragtirmacilarin, duygusal emek boyutlarim1 farkli sekillerde tespit etmis olmalari
nedeni ile Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi iizerinde faktor yapilarinm
tespitine ihtiya¢ duyulmustur. Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek Olcegi faktor
yapilarin1 tespit etmek amaciyla agiklayici faktor analizi yapilmis, ardindan
belirlenen faktér yapisinin test edilebilmesi i¢in dogrulayict faktoér analizi
uygulanmistir. Kullanilan ig-aile ¢atismast olgegi (Carlson, Kacmar ve Williams,
2000) tizerinde Olgegin her iki yoniiniin ve 6 boyutunun tespit edilmesi amaciyla
dogrulayic1 faktoér analizi uygulanmistir. Yapilan bu analiz sonucunda is-aile
catismast Ol¢eginin 6 boyutunu (zaman temelli, davranis temelli, sikint1 temelli is-
aile yasam catismasi; zaman temelli, davranis temelli, sikint1 temelli aile-is yasam
catismasi) destekleyen bir yapi tespit edilmistir.

Bu calisma sonucunda elde edilen bulgularin insan kaynaklari yonetimi
acisindan anlamli oldugu diistintilmektedir. Yapilan literatiir taramasindan hareketle
olusturulan hipotezler dogrultusunda duygusal emek boyutlar1 arasindan ylizeysel
davranisin ve derin davranisin, samimi davranisin aksine is-aile yasam ¢atigmasini
arttiracagl ongoriilmistiir. Ancak bu ¢alismadan saglanan bulgular, 6ngoriilenin de
bir adim 6tesine gecerek samimi davranisin da zaman temelli is-aile yasam catismasi
ile pozitif iliskili oldugunu gostermistir. Ayrica, ylizeysel davranis ile hem zaman
temelli is-aile yasam catismast hem de davranis temelli ig-aile yasam catigmasi
arasinda pozitif iligkiye rastlanirken ayn1 zamanda derin davranis ile davranis temelli
is-aile yasam catigmasi 1 arasinda pozitif bir iliski goriilmiistiir. Bu durum duygusal
emegin her boyutunun bir sekilde is-aile yasam catismasi boyutlari ile pozitif iliski

icerisinde oldugunu gostermektedir. Baska bir ifade ile otel c¢alisanlar1 samimi
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davranis sergilerken iclerinden gelen gercek duygular1 sergileseler bile otel
isletmesinde miisteri memnuniyetini saglamak amaci1 ile olusan bu tutum ve davranig
calisanlarin zaman temelli ig-aile yasam ¢atismasinin yagamalarina neden olmaktadir.
Calisanlar orgiit i¢in oOrgiitiin gosterilmesi istedigi duygular1 sergileyebilmek i¢in
kendi duygularimi degistirmeseler bile is-aile yasam c¢atismasi yasamaktadirlar.
Zaman temelli is-aile yasam ¢atismasinin ¢alisanin aile ile ilgili sorumluluklarini
yerine getirmesi gereken zamanda isyerinde bulunmak zorunda olmalar1 veya
zihninin igle ilgili sorunlarla mesgul olmast gibi durumlardir ve hizmet
kargilagsmasinda calisanin samimi davranig sergilemesi bu catigmayr yasamalarinin
oniine gecememektedir. Ciinkii daha once de ifade edildigi tizere samimi davranis
sergileyen ¢alisan kurumsal aidiyet duygusuna sahiptir ve kurumsal aidiyet ¢alisanin
i3 konusunda sergileyecegi Ozveriyi arttirmaktadir. Bu tip bir Ozveri ve
sahiplenmenin is ile mesgul olunan zamani arttiracag diisiiniilmekte ve bu durumun
zaman temelli is-aile yasam ¢atigmasini arttiracagi diisiiniilmektedir.

Bu ¢alisma literatiire sagladigi cesitli katkilar yaninda sektor icin duygusal
emek ve is-aile ¢atismasi kavramlarinin otel yoneticilerinin farkindaligini arttirma
konusunda da katkilar saglamaktadir. Otelcilik sektoriinde tiretilen isin ve bu siiregte
kullanilan emegin etkili ve nitelikli olmasin1 saglamakla yiikiimlii kisiler olarak otel
yoneticilerinin, tretilen isin temel dinamigi olan ¢alisanlarin duygusal durumlari
konusunda kazanacaklar1 farkindalik bir yandan calisanin ¢alisma refahi iizerinde
olumlu etki yaratirken bir yandan da ortaya ¢ikan isin mahiyeti tizerinde olumlu etki
yaratabilir. Calisanin emegini sergiledigi siirecteki tatmini, ortaya ¢ikan hizmetin
niteligi, bu hizmeti satin alanin yani miisterinin memnuniyeti ve dolayisiyla bu
hizmeti sunan kurumun rekabet giiciiyle dogrudan alakalidir. Bir yoneticinin is
yerindeki is tasarimini duygusal emek ve is-aile ¢atismasi arasindaki iliskiyi gézeten
bir tarzda gergeklestirmesi, tim bu saydigimiz siireclerin gerceklestirilebilmesini
saglayabilir. Bu stirecin ilk basamagi otel yoneticisinin, ¢alisanin is ile ilgili duygusal
taleplerinin farkina varmasidir. Bu taleplerin otel yoneticisi tarafindan fark edilmesi
bu taleplerin nasil daha etkili bir bi¢imde yonetilebilecegi konusunda daha detayli bir

sorgulamay1 da beraberinde getirecektir.
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Bu calisgma bu noktada islevsel bir nitelik tasimaktadir; zira calismada

duygusal emek ve is-aile ¢atismasi iligkisi konusunda ortaya konulan bulgular otel

isletmelerinin daha etkili yonetimi konusunda otel yoneticilerinin ihtiya¢ duydugu bir

farkindaligi saglayabilecek potansiyeli tagimaktadir. Calismanin pratik alandaki

katkilarii1 ¢alismanin yaratacagi farkindalik ve ¢alismadan hareketle ortaya

konulabilecek pratik oneriler baslig1 altinda ele almak miimkiindiir.

Calismanin yonetsel acidan yaratacagi farkindalik:

Oncelikle duygusal emegin is siirecinin temel bir dinamigi oldugunu
ortaya koymaktadir,

Duygusal emegin is iiretim siirecinin temel bir dinamigi olarak
farkinda olunmasi bu siirecin yonetilmesinden sorumlu olanlarin elini
giiclendirmektedir,

Duygusal emek tii¢ farkli boyutta degerlendirilebilecek olan bir
kavramdir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Diefendorff, Croyle ve
Grosserand, 2005) ve bu boyutlarin her birinin sektordeki yoneticiler
tarafindan dikkate alinmas1 gerekmektedir,

Duygusal emegin iligkili oldugu bir diger 6nemli dinamik ise is-aile
catigsmasidir (Cheung ve Yang, 2009; Yanchus, Eby, Lance,
Drollinger, 2009; Seery, Corrigall ve Harpel, 2008).

Yonetsel agidan is-aile catismasimin iki yonli oldugunun farkinda
olunmasi olduke¢a onemlidir. Klasik yaklagim bu ¢atigmayi sadece is-
aile yasam catismasi ekseninde degerlendirirken, bu c¢alisma bu
catismanin bir diger yoniinii yani aile-ig yasam c¢atismasi yoniinii de
ortaya koymaktadir. Bu alanda yaratilacak farkindalik yo6netsel
anlamda isletmenin giiciinii arttiracaktr,

Is-aile catigmasmin her iki yoniiniin de ¢ok boyutlu analizinin
yapilmis olmas1 yoneticiler tarafindan is tiretim silirecinin tasariminda

kullanilabilecek veri saglamaktadir.
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Calismadan hareketle ortaya konulabilecek pratik oneriler:

Calismada ulasilan veriler gostermektedir ki, is yerinde sergilenen
duygusal emek boyutlarindan o6zellikle yiizeysel davranisin
seviyesinin azaltilmasi, ¢alisan agisindan is-aile yasam ¢atismasinin
azaltilmasimi saglayabilir. Bunu i¢in daha samimi bir is ortaminin
saglanmasi onemli bir adim olabilir. Oncelikle yoneticiler daha sonra
calisanlar icin saglanacak proaktif duygu yoOnetimi egitimleri ve
calisanlar ve yoneticiler arasindaki iletisimin arttirilmasina olanak
verecek sosyal ortamlarin yaratilmasi ylizeysel davranisin seviyesinin
azaltilmasina yardimeci olabilir,

Calismadan hareketle ortaya konulabilecek bir diger husus ise aile-is
yasam ¢atigsmasinin seviyesinin diismesi ile birlikte duygusal emek
boyutlarindan samimi davranigin seviyesinin artacagidir. Bu sonucu
saglayabilmek icin c¢alisanin aile-ig yasam catismast yasamasinin
ontline gecebilecek tedbirlere basvurulabilir. Calisanin aile hayati ile
ilgili problemlere yonelik is yerinde yapilabilecek olan kimi
diizenlemeler bu konuda yardim saglayabilir. Ozellikle son yillarda
imtiyaz olmaktan hak olmaya evrilen is yeri kresleri bu konuda pratik
bir oneri olarak kabul edilebilir. Benzer bir sekilde bir¢ok is yeri
tarafindan c¢alisanlara ve onlarin ailelerine yonelik sunulan saglik
destegi olanaklari (bu destek kimi zaman birebir saglik hizmeti
saglayacak olanaklar yani igyeri hekimligi olarak karsimiza
cikabiliyorken, kimi zaman saglik sigortasi saglanmasi gibi dolayl
yollarla saglanabilmektedir) bu baslik altindaki oneriler olarak
siralanabilir,

Isyerinin fiziksel kosullarmin calisan agisindan konforlu hale
getirilmesi ¢alisan ve miusteri arasinda meydana gelen hizmet
karsilasmasinda calisanin igyerinin istedigi duygular igtenlikle
gostermesi konusunda faydali olacaktir. Bu durum ¢alisanin samimi
davranig sergilemesini arttiracak ve dolayisiyla sikinti temelli aile-ig

yasam c¢atismasini azaltacaktir.
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o Ogzellikle yoneticileri merkeze alan, is-aile  ¢atismasini
engelleyebilecek tutumlar konusunda saglanacak meslek i¢i egitimler

saglanmalidir.

Bu ¢alisma gelecekte yapilacak olan calismalar icin yeni alanlar agmistir. Is-
aile catismasi is ile ilgili farkl ¢iktilar ile iliskilendirilebilir. Bu ¢alismada kullanilan
ve duygusal emegi lic boyutuyla beraber degerlendiren Olcek gelecekte farklh
orneklemler ile yapilacak olan c¢alismalarda da kullanilabilir bir nitelik arz
etmektedir. Benzer bir sekilde bu ¢alismada ortaya konulan iki yonlii ve dolayisiyla 6
boyutlu is-aile ¢catismasi 6l¢egi birgcok farkli 6rneklem tizerinde kullanilabilir.

Ayrica is-aile c¢atismasi ve duygusal emek iliskisini incelemek isteyen
arastirmacilar duygusal emegin yogun oldugu turizm sektorii i¢inde veya disinda
farkli meslek gruplarinda (6rnegin  bankacilar, avukatlar, O6gretmenler,
akademisyenler, kasiyerler, garsonlar, satis miimessilleri gibi) da bu iliskiyi

inceleyebilirler.
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EK 1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Degerli katilimci,

Bu arastirma, Dokuz Eyliil Universitesi Turizm Isletmeciligi A.B.D. Doktora
Programi’nda yiiriitilmekte olan doktora tez caligmasi icin gerceklestirilmektedir.
Anket, demografik degiskenlerle birlikte duygusal emegin is-aile g¢atigmasi ile
iliskisini inceleyen ifadelerinden olusmaktadir. Anket calismasi ile elde edilen
veriler sadece bilimsel amach kullanilacak, herhangi bir kurum veya Kisiyle
paylasilmayacak, kisisel bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir. Anket sorularina
dogru ve eksiksiz cevap vermeniz, ¢alismanin basarisi i¢in olduk¢a Onemlidir.
Arastirmaya yapacaginiz degerli katkilardan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.
Saygilarimizla,

Prof. Dr. Alp TIMUR

Aras. Gor. Tugba PALA MORKOC

Anketin bu boélimiinde calisanlarin duygusal emek diizeylerini belirlemeyi
amaglayan ifadeler bulunmaktadir. Liitfen size en uygun cevabin sayisal olarak ifade

ettigi kutucugu isaretleyiniz.
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1 | Miisterilere gosterdigim olumlu duygular |1 |2 3 14 |5 6 7

(tavirlar), gercekten hissettiklerimle
Ortiistir.

2 Miisterilerle olan iligkilerimde gercekten |1 |2 314 |5 6 7
hissetmesem de hos goriinmeye calisirim.

3 | Gergekten nasil hissediyorsam o 112 3 14 |5 6 7
duygular1 miisterilere yansitirim.

4 | Miisterilere hizmet sunarken miisteri 1|2 314 |5 6 7
beklentilerine cevap verebilecek uygun
davranislarda bulunurum.
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Isimin gerektirdigi duygular1 yansitacak
(glilimseyen) yliz ifadelerini
takinabilirim.

Gergekten hissetmedigim (olumlu)
duygular1 davraniglarimda gosterebilirim.

Calisirken gercek hislerimi
yansitmayacak sekilde farkl
davranabilirim.

Miisterilerle olan iliskilerimde onlara iyi
goriinmeye caligirim.

Miisterilere yansitmam gereken (olumlu)
duygulari sergileyebilmek i¢in gercekten
hissettiklerimi gizleyebilirim.

10

Miisterilerle yiiz yiize ¢alisirken,
isletmemin gostermemi istedigi belli basl
duygular1 yansitmaya ¢aligirim.

11

Isimi iyi yapabilmek icin gdstermem
gereken duygular1 gergekten hissederim.

12

Miisterilerle olan iliskilerimde igten bir
konukseverlik sergilerim.

13

Miisterilere hizmet ederken kendime
nasil hissediyorsam dyle davranmam
gerektigini sOylerim.

14

Miisterilere gdstermem gereken olumlu
duygular1 yansitabilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

15

Miisterilere hizmet sunarken gergek
duygularimi (daha ¢ok olumsuz)
gizlemek zorundayim.

16

Calismaya baslarken genelde kendime
“buglin giizel bir giin olacak” derim.

17

Calismaya baslarken isimde
karsilasacagim giizellikleri diistintiriim.
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18 | Miisterilerle iliskilerimde gostermem 112 3 4|5 6 7
gereken (olumlu) duygulari her seferinde
yasamaya caligirim.

19 | Gergekten hissetmedigim (olumlu) 112 3 14 |5 6 7

duygular1 davranislarimda yansitmaya
calisirken, daha fazla ¢aba harcarim.

Anketin bu boliimiinde ¢alisanlarin ig-aile ¢atisma ve aile-is ¢atigma diizeylerini

belirlemeyi amaglayan 6l¢ek maddeleri bulunmaktadir. Liitfen size en uygun cevabin

sayisal olarak ifade ettigi kutucugu isaretleyiniz.

Hi¢ Katilmiyorum

Kismen Katilmiyorum

Kismen Katiliyorum

Katiliyorum

Tamamen Katiliyorum

20

Isim, beni istedigimden daha fazla
ailemle ilgili faaliyetlerden
alikoymaktadir.

|

™ Katilmiyorum

w

* N6triim(Ortadayim)

(62}

(op]

~

21

Ise ayirmam gereken zaman ev ile ilgili
sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir
sekilde katilimimi engellemektedir.

22

Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine
getirmek i¢in harcadigim zaman
yiizlinden ailem ile ilgili faaliyetleri
kagirmaktayim.

23

Ailem ile ilgili sorumluluklarim i¢in
harcadigim zaman siklikla is
sorumluluklarimi yerine getirmeme engel
olmaktadir.

24

Ailemle ge¢irdigim zaman ¢ogu kez
kariyerim i¢in gerekli olan isle ilgili
faaliyetlere katilmama engel olmaktadir.
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25

Ailem ile ilgili sorumluluklarimi yerine
getirmem i¢in harcamam gereken zaman
nedeniyle isle ilgili faaliyetleri
kagirmaktayim.

26

Isten eve geldigimde genellikle aile
sorumluluklarini yerine getiremeyecek
veya ailemle ilgili faaliyetlere
katilamayacak kadar bitkin olurum.

27

Isten eve geldigimde genellikle duygusal
olarak tiikkenmis olurum ki bu durum
ailemle vakit ge¢irmeme engel olur.

28

Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen eve
geldigimde keyif aldigim seyleri
yapamayacak kadar stresli olurum.

29

Evde yasadigim stres nedeniyle, isteyken
zihnim genellikle aile meseleleri ile
mesgul olur.

30

Genellikle aile ile ilgili
sorumluluklarimdan kaynaklanan stres
nedeniyle isime konsantre olmada
zorlanirim.

31

Aile yasantimdan kaynaklanan gerilim ve
kaygi, isimi yapma kabiliyetimi
zayiflatir.

32

Is yerinde kullandigim problem ¢6zme
yontemlerim evdeki problemleri ¢cozmede
etkili degildir.

33

Iste benim icin gerekli ve etkili olan
davranis sekli, evde ters etkiye sebep
olabilir.

34

Isyerinde beni basaril1 yapan
davraniglarim, 1yi bir es veya iyi bir
ebeveyn olmama yardim etmemektedir.

35

Evde beni basarili yapan davranislarim,
isyerinde ise yaramamaktadir.
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36 | Evde gerekli ve beni etkili yapan 112 3 14 |5 6 7
davranislar, igyerinde ters sonuglar
dogurabilmektedir.

37 | Evde problemleri ¢cozmede ise yarayan 112 3 4|5 6 7
davraniglarim, isyerinde ige
yaramayabilir.

Anketin bu bolimde ¢alisanlarin duygusal tikenmislik diizeylerini belirlemeyi
amagclayan 6l¢cek maddeleri bulunmaktadir. Liitfen size en uygun cevabin sayisal
olarak ifade ettigi kutucugu isaretleyiniz.

Demografik Sorular

1.Cinsiyetiniz ..... E ..K

2.Yasmiz...........

3. Medeni Durumunuz...........

4. Ka¢ ¢cocugunuz var............

5. Egitim diizeyiniz (En son tamamladiginiz egitim seviyesi).............c..coeuenn.n
6.En son ¢alistiginiz Turizm isletmesindeki ¢alisma siireniz ........ yilve ........ ay
7.Calistiginiz departman.......................

8.0rtalama gilinde kag saat ¢alisiyorsunuz ?...........ccccecueeeee.

9. Otelin yildiz sayist: .....
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