
T.C. 

 

 

 

PROGRAMI 

 

 

 

 

 

 

-  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-2014 





iii 

 

 

 

  

-Aile 

 

  

  

      Tarih  

 ..../..../.......  

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iv 

 

              

         Doktora Tezi 

-  

                Otelleri  

 

 

 

 

  

  

 

Konaklama , 

me lar

sek

kalitesi ile ektedir.  memnuniyeti 

 u 

, 

-   

da, duygusal em -

 sarf ettikleri duygusal 

-aile  , l

.   

 (1) -

(2) d -aile  bir  olarak 

p -aile  zerine etkisinin incelenmesi, (3) aile-

 i olarak incelenerek duygusal emek 

e olan 

konaklama 
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           ABSTRACT 

                 Doctoral Thesis  

        Doctor of Philosophy(PhD) 

The Relationship Between Emotional Labor and Work-Family Conflict among 

       

 

 

             

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 



vii 

 

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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1 

 

 

 

 

 

                       

lar, bu dengenin 

-  

lkelerde) 

  -2). 



2 

 

' 

2012: 1). 

ye                        

 

 

 

 

irler. Bu engeller veya 

 ve buna benzer 

zla 

 

 -  (Pitt-Catsouphes, Kossek ve 
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Eby, Lance ve Drollinger, 

ni, 

etkilenmektedir. Bu nedenle duygusal 

-aile 

-

 

 

aile-

-aile 

-

  

 (Perera ve Kailasapathy, 2011: 257). 

Montgomery, 

Panagopolou, Wildt ve Meenks Montgomery, Panagopolou, 

Wildt ve Meenks 

-aile  Yanchus, Eby, Lance, ve 

Drollinger (2010), duygusal -

-

)  
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-aile 

 -aile 

inceleyen 

-aile isini inceleyen tek 

 

lece zincirleme 

-  

-aile 

a ile, 

-aile  

(1) duy -aile  bir -aile 

 zerine etkisinin incelenmesi, (2) aile-  

rine etkisinin 

, (3) du -  

incelenmesidir.  , bu 

da 
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Bu f  

-

, 

mektedir. 
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   DUYGUSAL EMEK -  

 

D

le  turizm 

duygusal emek ile il , -aile 

-aile 

- -aile  ve aile-

 -

da bahsedilecektir. 

 

1.1. DUYGU KAVRAMI VE  

 

 

 

 ebilmelerinin 

duyulan haz, ar

ebilmektedir (Gross ve Thompson, 2007: 4).  

, 

erinin bireylerin 

, 

, ne zaman 

-  

benimsemektedir (Gross, 1998: 274). 

 



7 

 

 

  

 

 

    

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Gross, 1998: 226. 

 

 ve fizyolojik sistemlerdir. Du

 belirlenebilir 

(Gross, 1998: 274). 

. 

 de 

Hedef ne olursa olsun, birey i

 sterir (Gross ve Thompson, 2007: 5). 

Duygusal 

 

Duygusal 

Tepkiler 

 

  

 Deneyimsel 

 Fizyolojik 

Evrim m 



8 

 

 

hissetm l  de 

 

imle

2007: 5).  

kendilerini ifade ed

 

da beraberinde getirmektedir (Gross ve Thompson, 

2007: 5). 

ikle 

 ve 

 

 

1.2.  DUYGUSAL EMEK  

 

duygulara, 

 Gross (1998) 

i), etkilemeye hizmet edebilir. 



9 

 

n  

) 

bilir (Mikolajczak, Tran,  

Brotheridge ve Gross, 2009: 246). 

, 

gerek

 ve 

apan 

 

Mikolajczak, Tran, Brotheridge ve Gross, 

2009: 

duygusal emek l ve Geddes, 2000; Ashforth ve 

Humphrey; 1983; Morris ve Feldman, 1995, 1996; Brotheridge ve Lee, 2002; Chu ve 

 

-



10 

 

 

eme

 ndir

, 

mal olarak g  51).  

 

Ashforth ve 

 

 

1.3. DUYGUSAL EMEK BOYUTLARI 

 

Du



11 

 

, 

msuzluk 

yapma, otomatik duygusal d

 

 

 

 

edir

emek     

 

1.3.1.   

 

ni de belirlemektedir (Brotheridge ve Lee, 



12 

 

  

boyutlar 

gilemeleri istenmektedir. 

 

 

 

1.3.2.  

 

endorff, Croyle ve 

Grosserand, 2005: 340).  



13 

 

 

ysel ve derin 

(Asforth ve Humphrey, 1993: 90; Diefendorff, Croyle ve Grosserand, 2005: 341). 

ekley

(2005), samimi 

sempatik davranabilir ve bu d

yar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 

 

-aile 

 -  

 olan ,  

 

1.4. DUYGUSAL EMEK  
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. Analiz sonucunda hem 

 

i 

r (Morris ve m 

 Feldman, 19

1996; Kruml ve leri 

 

Bireysel 

Beers, 2005; Johnson ve Spector, 2007 ) olumlu ve olumsuz 

 ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff, 

Croyle ve Grosserand, 2005), cinsiyetin (Rafaeli ve Sutton, 1989; Wharton, 1993; 

Pugh, 2002; Gross ve Jhon, 2003; Grandey; 2

n 

(Rafeli ve Sutton, 1989; 

 

 

1.5. I 

 

 

-
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ilgili ni

Chu ve Murrmann, 

2006: 

lumlu 

on, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Abraham, 

1998; Grandey, 2000; Kim, 2008; Chu, Baker, ve Murrmann, 2012). Olumsuz 

Humphrey, 1993; Fineman, 1993; Tolich 1993; Wharton, 1993). Bun

 

(Rafaeli ve Sutton, 1987; Strickland, 1992; Ashforth ve Humphrey, 1993; Tolich, 

1993; Wharton, 1993). 

; 

; 

la ve Tepeci, 2014 ; 

k Asforth ve Humprey (1993), Grandey 
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i

 

-aile 

 

 

, 

 

durum, 

 



17 

 

 

 

 

 

meye 

inde pozitif etki 

 

sonucunda, 

 ancak 

 

Pala ve Tepeci (2014) ise, 

 

. Bununla birlikte Pala ve Tepeci (2014), otel 

lerini  

 



18 

 

1.6. -  

 

 

(Clark, 2000: 

ve bak -

-

 -

ve Duxbury, 1992; Frone, Russell ve Cooper, 1992; Allen, Herst, Bruck ve Sutton 

2000; Bruck, Allen ve Spector, 2002). 

- -

-

 

 

1.6.1. -  

 

-

larak 

 



19 

 

lerini yerine 

, -aile 

-aile 

- na 

-

 

 

1.6.2. -  

 

-

-aile  

-  olarak bilinen aile 

-

sell, Cooper, 1992: 66). 

- -aile  ve 

aile-  

- -aile  ve aile-  

iki 

-

 -aile  

-

, 

-

 

-aile 

aile-  
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(Voydanoff, 2004: 275). Netemeyer, Bole ve McMurrian (1996), -aile 

  

 aile-

ise,  yerin

. 

  - -aile  

ve aile-  birbirini etkileyen ancak birbirinden 

-

-

olarak ( -aile  ve aile-  

-

 

-

 -aile )  (aile-

 (Frone, Russel ve Cooper, 1992: 

723).    

 

1.6.3. -  

 

-

 749). Bu 

 (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, 

ekolojik sistem k
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1.6.3.1.  

 

Bron

 2005: 119). 

-

-

sevi

-

-

 (Bellavia ve Frone, 2005: 119-120) . 

 



22 

 

1.6.3.2.  

 

Staines (1980), ortaya k

 

2000: 

ogins, 

, Jastran, Jabs, Wethington, Farrell, Bisogni, 2006: 2592). 

nabilir. Negatif 

 

 

1.6.3.3.  

 

, 2000: 

ecek 

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

 

1.6.3.4.  

 

 -

 Goode (1960), 

 

 (Bellavia ve Frone, 2005: 120).   

na g

 

 

1.6.3.5.  

 

 

(Grandey ve Cropanzano, 1999: 352).   
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K    

 

yaratabilmektedir (Grandey ve Cropanzano, 1999: 352). 

 

1.6.3.6.  

 

 

 kle, 

Greenhaus ve Beutell (1985)  

. 

 

 

1.6.3.7.  

 

i 

ebil

olduklar
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Piotrkowski (1979) 

ektedir  (Edwards ve Rothbard, 2000: 181).  

 

1.6.3.8.  

 

ro

-aile 

-

  

n 

. 

kuramlar 

-aile 

 

 

1.6.4. -  

 

-
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2003; Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996; Greenhaus, Bedeian ve Mossholder, 

198

 

rol

aile-  ve -aile 

 -

ele alarak sadece -aile  -aile  

ve aile-  bir 

-ai

- -

aile  ve aile-   

 (Carlson ve Frone, 2003: 517).  

-

aile-

-

saatinin 

-aile  

aile-   yerindeki 

(Carlson ve Frone, 2003: 517). 

 -aile 

 aile-
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etmektedir (Carlson ve Frone, 2003: 517).  

 

- i 

 

-aile 

 

-aile   

ele  aile-  benzer 

zaman,  olarak ele al  

 

1.6.5.1.  

 

ger

ve Beutell, 1985: 77-78). 

Ho

-
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alandaki taleple uyum

80). 

 

1.6.5.2.   

 

 

-

s  temelli 

 

kavramsal olara  

-

y

yaratabilir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 81). 

Marks (1998), ailede ilgilenilmesi gereken 

bireylerin daha fazla -aile    temelli 

aile- da da kendini 

kuramayabilir. 

 

1.6.5.3.  

 

  olmaya istekli 

birini bekler
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aile  

 bir durum ise, aile-  neden olabilir. 

 

-Aile Y  ve Aile- Y  leri 

 

- lerin 

 -aile 

(1988) 

-aile 

- bulunan 

 ile - , 

- rken, ne 

 

bulun  

 -  ile ilgili 

(Byron, 2005: 171; Hargis, 

Kotrba, Zhdanova ve Baltes, 2011: 

ndaki 

ni 

 , 

 

-aile 
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aile-  

 

- -aile 

 ve aile-  

lar ve erkeklerin -aile  ve aile-

 

, daha az -aile 

 ve aile-  

lerin aile- -aile  ile 

-aile  ve aile-

  

Seery, Corrigall ve Harpel (2008),  temel alarak 

, ri olarak; 

lumsuz duygulanma i -aile 

lerin -aile -  

 -aile 

 -aile  bir i 

olarak bulunurken aile-  

, aile- i olarak 

am alanlar  

  

-aile 

  

 tur. Aile-

 lerini incelediklerinde ise, leri olan aile 



31 

 

zaman ve  lun  

Frone, Russell ve Cooper (1992), -aile  leri olarak 

-

bul aile-  ri ve 

 bir  

-aile 

 

 

 

1.6.7. -Aile Y  ve Aile- Y   

 

Carlson, Kacmar ve Williams (2000) , -

ni 

 

 

-

-

-aile 

-

 -  

-

. Bunun nedenin, 
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Hanying, Hongyu, Maoyun -

-aile 

 ve aile-  

 

Kinnunen ve Mauno (1998)  -aile 

-aile  aile-  

 Aile-  aile 

-aile  

  bulun  

Netermeyer, Brashear-Alenjandro ve Boles (2004), 

gibi -aile , aile-

, 

-

aile  

 

-aile 

-aile  

-  

-aile -  

-aile 

 ve aile-  

 

 

-aile  ve aile-  

-aile 

 ve aile-  a -aile 

-
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 -  

 

-

-

- atif bir 

-

 

 

: -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Netermeyer, Brashear-Alejandro ve Boles, 2004: 53. 

  

-Aile 

 

     Rol 

     

    Rol 

     

Aile-  

 

 

Performans 

   

Niyeti 

         

 Doyumu 
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 -

- -aile 

-aile 

-aile 

 

 

aile-

-  

bulunmazken aile-   

 

-

-

-
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DUYGUSAL EMEK VE -  

 

 -

tir. Konaklama 

 

r. Bu 

- ve duygusal emek 

  -

e

incelenecektir.  

 

  

  

 duygusal emek kendini 

 

aha duygudan yoksun 

ursa olsun 

kal  
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kalitesinin tatmin 

an bir resepsiyonistin 

 

ellerde 

hizmeti (Choi ve Chu, 2001; Tsaur ve Lin, 2004; Karatepe ve 

2008) . 

 

l

 

 2012;  Lee ve Ok, 2012; 

Lam ve Chen, 2012). Chu ve Murrmann (2006), 

 

. Lam ve Chen (2012) ise, 
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 de 

 mevcuttur. Pala ve Tepeci (2014), 

  

  

. 
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2.2. -  

 

probl

-aile  ve aile-  

: 31). 

-

ve bu konunun  

(Magnini, 2009: 

, n 

  

 

. 

 zelliklerinden 

 

memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin olumsuz etkilen . Bu 

r.  

- kaynaklan

-

zellikle kona -aile 

 -
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gelmeme v  (Magnini, 2009: 

120).  

-aile  

enleri ile evde ailelerine 

-

 -

 (Magnini, 2009; 122). Netermeyer, 

Brashear-Alejandro ve Boles (2004), 

kayn  t -aile 

veya yiyecek i  i sert, keskin ve 

 

  Bu 

 

, -

2003: 250; Magnini, 2009: 122). 

-

. Bu nedenle, Magnini (2009), -

-

 

-

-

  

dir.  
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, Yap ve Ineson (2011) ise, daki otellerd

 ve 

- ir. aman 

- , 

-

ya

. Son olarak -

rini 

Ineson -

. Otelde 

, k

mektedir. ne ve 

olamayan k

 

ine getirebilme  

 rolleri irtmektedir -aile 

olarak belirl irbirl

yeter ndan 

. 

, ai

-aile 

  

 Karatepe 

-aile  
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-aile  . Bununla birlikte, 

olumlu duygular ile aile-  en aile-

 

msuz duygulara sahip olan otel 

-

aile  hem de aile-  ile ilgili zorluklarla daha kolay 

-aile  

ve aile-  

-aile 

aile-  

an -aile 

 aile-  

 

-aile  ve aile-  

 

 -aile 

 

 N

 -aile  

il aile-  

. Bu durumu 

 

Karatepe ve Baddar (2005), -aile  ve aile- ya

 

 -aile 

 aile-  
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aile-   

 

-  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Karatepe ve Baddar, 2005: 1022. 

Allen, Herst, Bruck ve Sutton,  dergilerde 1977-

-

-aile 

lgili e

-Aile 

 

Niyeti 

 

Doyumu 

Aile-

 

 

 

  

 Cinsiyet 
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strestir. 

: -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Allen, Herst, Bruck ve Sutton, 2000: 280. 

 

-Aile 

 

Etkileri 

 

  

  

  

  

 Performans 

 Kariyer Doyumu 

  

 

 m Doyumu 

 

Doyumu 

  

  

  Zaman Doyumu 

 

 Genel Psikolojik 

 

 Fiziksel semptomlar 

  

 Depresyon 

  

 Aile Ya  
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-

-

b -ai  e 

 -aile  

etkisinin n (aile-

) incele

vur -aile 

 a -

 Bu nedenle 

mevcut -

 

 

2.3. DUYGUSAL EMEK VE -  

 

-

aile rolleri ile ilgili taleplerin her ikisini 

-

-

 -aile  

ve Rothbard (2000) aile-  

et , 

. 

nokta ise, -

 incelenmesidir (Cheung ve Tang, 2009: 245).  
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246 -

ve der i olarak ele 

bo

 

-aile , aile- -

aile-

Drollinger (2010) , 

lanla

etkileyebile   , -

-

, -

 . Yanchus, Eby, 

Lance ve Drollinger  

Yanchus, Eby, Lance ve Drollinger   

ile 

cevaplarda (olumlu ve  

 

-aile 

-  



4
6
 

 

 5
: 

-
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D
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- -

n . Son olarak

 her iki alanda da f

 

- yi 

elle

 stres kendini 

. Bu stresi  

 

 , 

e

duyarlar. 

, mevcut u

 esin 

 , ini yerine 

getirmede ve bu rolle   

ye  ve aile le 

lar, 

kayn  nda, Cheung ve Tang, duygusal 

 -aile   aile-

da -

- i

ar . 

Karim (2009), Pakistan

, duygusal emek, -
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 yerindeki rolleri gibi hareket ettikleri 

 

-

inceledikleri bir 

-  

- i  -aile 

 eli  . 

Carlson, Ferguson, Hunter ve Whitten (2012), 

-

bettiklerini iddia etmektedirler

e

belirl

ememelerini getirmektedi  

 

   gibi Carlson, Ferguson, Hunter ve Whitten (2012), 

-aile 

-aile 

 ve aile-  

Modelden  

-

etmekt -aile 

-
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 6. - i 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

-

-kaynak modeli (differential 

salience demand-

 temelli talep olarak ele alarak -aile , aile-

- - i etkisini 

e

 

-ai

i ya 

 -aile 

 

Muamelesi 

Duygusal Emek 

 

Aile 

 

-
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- i

-

ir. 

-  incelenirken 

-aile  

aile-  

 

 

 

2.3.1. -Aile Y  i Olarak Duygusal Emek 

 

-aile 

 i (Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenks, 2005; Seery, 

Corrigall v  2011; Karim, 2009)  olarak ele alan 

-aile 

bi yollar izledikleri ve inceleme yaparken 

 

Montgomery, Panagopolou ve Bones (20

-

. Seery, Corrigall ve Harpel -aile 

  ve davra

-aile  

, Trougakos, Weiss ve Green 

enlerin daha az pozitif duygu 

duygusal emek  

etkilerinin  

Cheung ve Tang, (2009) -aile 

 

. Hizme
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-aile  

-aile  

-aile 

 ama -aile 

  

. 

-aile 

 ve aile-  . 

 

bir ifadeyle, samimi davra , -aile  

. 

-aile 

da -aile 

 .  

 

H1a:  , -aile  ile pozitif 

 

H1b:  , -aile  ile pozitif 

 

H1c: , -aile  ile pozitif 

ili  

H2a: -aile  ile pozitif 
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H2b:  , -aile  ile pozitif 

 

H2c: , -aile  ile pozitif 

 

H3a:  , -aile  ile negatif 

 

H3b:  -aile  ile negatif 

 

H3c: -aile  ile negatif 

 

 

Duygusal emek  -aile  

 sonra -aile 

na etkisi n 

-aile  

 

-

, 

-aile  

-aile   

 

H4:  -aile  

 

H5: -aile  
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H6: -aile  

 

 

-

-aile  ncel

 

 

 7: Duygusal -Aile  Ar  

 

 

 

 

     

 

 

 

 

                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Duygusal Emek 

  

       -Aile           

       

      

eysel 

 

Samimi 

 

Derin 

 

Zaman 

Temelli Temelli 

Temelli 



54 

 

Duygusal -aile  

-aile na olan etkisi ile ilgili 

-  i 

 

 

2.3.2. i Olarak Aile- Y  

 

 , 

 

t

  

 Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenks (2006), Alman kamu 

 , 

- lirgin i 

. -

 erleri, 1999; Voydanoff, 

- i 

Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenks, 

2006; Montgomery, Panagopolou ve Bones, 2005; Seery, Corrigall ve Harpel,  2008; 

Cheung ve Tang, 2009).  

Montgomery, Panagopolou ve Bones , 

aile-   

aile-   temelli 

aile-  

aile-  

 

Cheung ve Tang (2009), aile-  duyg
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. Aile-  duygusal eme i olup 

-aile  i olup 

boyutunun da aile-  

olarak aile-  

sergileyece  aile-  

   

al

, 

sergileyecek 

sergilerken daha fazla 

aile-  

 Son olarak, samimi aile-

 negatif  

aile-  

 

-aile  i mi yoksa sonucu mu 

 

aile-

sergileyemeyecek olan 

aile-  bir sonucu olabilmektedir. 

 

e , aile-  ile 

olabilecektir.  
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H7a:    Zaman temelli aile-  

 

H7b.    -  

 

H7c:   -  

 

H8a:    Zaman temelli aile-  i

 

H8b:     -   

 

H8c:   -  

 

H9a:      Zaman temelli aile-  

 

H9b:    -  

 

H9c:   -  

 

 

 

-  

-  

yerinde sergilenen duygular ile ilgili 

-  

; 

 

 

 

 

 



57 

 

  

 8: -  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

-  duygusal eme

ile ilgili hipotezler 

-

-  

 

 

 

 

Temelli 

Temelli 

       Aile-  

       

     

Zaman 

Temelli 

 

Duygusal Emek 

 

Derin 

 

Samimi 
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H10:  Aile-  

 

H11:  Aile-  boyutlar  derin 

 

H12:  Aile-  

 

 

 -

duygusal - ar, ya duygusal 

-aile 

 -

dir. da -

bulundurula

incelenecektir. 
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-

 

 

-

yi 

 -aile 

-aile 

Panagopolou, Wildt ve Meenk, 2006)  

(Montgomery, Pa

in  Yanchus, Eby, Lance ve Drollinger, 

2010 -aile 

. 

 

3.1.   

 

-aile 

 Bu 

ralanabilir: ( -aile  bir i olarak ele 

-aile  zerine etkisinin incelenmesi, (2) aile-

 rine 

etkisinin ara , -

i.  bu , 

da 
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nemlidir.  

-

, 

mektedir. 

 

3.2.   

 

 

-

-ail

 

 

 

 http://www.izmirturizm.gov.tr/TR,77217/konaklama-verileri.htmli). Bu 
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3.3.   

 

 

ise  nda 

ilen anket

 si

 

 

3.4.  

  

 

yolu 

ala (2008), Pala ve Tepeci (2014

D -

-aile  ve aile-

-  
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 3.4.1.  

 

 Chu ve Murrmann (2006), 

ala (2008), Pala ve Tepeci 

(2014

 

 

Tablo 1:  

 

1 

 

2 

 

3  

4 

urum. 

5 

 

6  

7  

8  

9 
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10 

d  

11  

12  

13 davranmam 

 

14 

 

15 

 

16   

17  

18  

 

19 

 

 

 3.4.2. -  

  

 -

-

-

-

mar 

ve Williams, 2000: 250).  
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 -  

 

     -  

 

           -Aile           Aile-  

 

-                              

                  

     Zaman 

 

 

      

  

 

       

 

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

 

 n, Kacmar ve Williams 

- -

 kapsaya

n ikle 

 Anket maddelerinin 

ve 

bir akademisyen 

na   

maddeleri tespit edilerek, 

, 

Bu 

sorula

Zaman Temelli 

-Aile  

Zaman Temelli 

Aile-  

 

-Aile  

 

Aile-  

 

-Aile  

 

Aile-  
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-

  

 

Tablo 2: -  

 

1  

2 

 

3 

 

4 

sorumluluklar  

5 

 

6 

 

7 

 

8  bu durum 

 

9 

yapamayacak kadar stresli olurum. 

10 

 

11 G

 

12 

 

13  

 

14  
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15 

tedir. 

16  

17  e ters etkiye sahip olabilir. 

18  

 

 3.3.3. Demogr  

 

 

 

 

1. Cinsiyetiniz                 

   

3. Medeni Durum      

4.    

5 leri 

uriz  

7.  

 

9. Ortalama  

 

3.5.    

 

 -

iz sonucunda elde edilen bulgular ve 
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3.5.1.  

 

Anket formunda 

 

 

Tablo 3: Cinsiyetlerine    

 

 Kategori   

 

Cinsiyet 

 

 

Erkek 

 

156 

145 

 

%51.8 

%48.2 

 

 

 

15-20 

21-25 

26-30 

31-35 

36-40 

41-45 

 

 

13 

44 

92 

52 

47 

21 

11 

 

%4.6 

%15.7 

%32.9 

%18.6 

%16.8 

%7.5 

%3.9 

 

Medeni durum 

 

Bekar 

Evli  

 

161 

137 

 

%54 

%46 

 

-  sinin 21-25 

-  -

% 16 inin 36- inin 41- unun ise 
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Tablo 4: ,   

 

 

 

 

 

Yok  

 

 

 

 

174 

67 

47 

5 

 

%59.4 

%22.9 

%16 

%1.7 

 

 

 

 

Lise 

 

Lisans 

 

 

51 

117 

19 

97 

4 

 

%17.8 

%40.6 

%6.6 

%33.7 

%1.4 

 

 

 

0-  

 

 

170 

110 

 

%59.3 

%40.7 

 

  

si
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Tablo 5: Departman ,  ve  

 

 

 

Departman 

 

 

Housekeeping 

Yiyecek-  

Finans- muhasebe 

 

 

 

 

87 

74 

67 

23 

17 

12 

7 

 

%30.4 

%25.9 

%23.3 

%8 

%5.9 

%4.2 

%2.3 

 

 

 

0-8 saat 

8 saatten faza 

 

201 

90 

 

%69.1 

%30.9 

 

Otel tipi 

 

Butik 

 

 

 

 

22 

36 

131 

105 

 

%7.5 

%12.3 

%44.7 

%35.5 

 

 

 k soru ile 

yiyecek- - 

unun sek

inin ise sekiz saat

i butik 

si  
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 3.5.2. -Aile  ve Aile-

 

 

 

 -aile  ve aile-

 tir. 

  anketi cevaplayan k

belirlemek am

departman (p= 0,736 > 

 

nketi cevaplay -aile  

-aile  

0,290 > 0,05), medeni du

-aile 
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Tablo 6: 

 

 

 

 Kareler 

 

df Kareler 

 

F P 

(anlam 

 

Cinsiyet  

 

 

Toplam 

      ,682 

 

192,381 

 

193,062 

2 

 

284 

 

286 

,341 

 

,677 

,503 ,605 

 

far  

 

Toplam 

    2,891 

 

176,859 

 

179,750 

6 

 

260 

 

266 

,482 

 

,680 

,708 ,643 

Medeni 

Durum  

 

Toplam 

      ,904 

 

190,064 

 

190,968 

1 

 

282 

 

283 

,904 

 

,674 

1,341 ,248 

  

 

 

Toplam 

    2,892 

 

187,626 

 

190,518 

4 

 

274 

 

278 

,723 

 

,685 

1,056 ,379 

  

 

Toplam 

    4,281 

 

177,699 

 

181,980 

 

5 

 

268 

 

273 

,856 

 

,663 

1,291 ,268 

 

Grupl

 

 

Toplam 

    6,436 

 

158,732 

 

165,169 

3 

 

253 

 

256 

2,145 

 

,627 

3,420 ,018* 

Departman 

 

 

Toplam 

    6,672 

 

166,108 

 

172,781 

14 

 

257 

 

271 

,477 

 

,646 

,737 ,736 

saati 

G

 

 

Toplam 

,420 

 

173,729 

 

174,149 

1 

 

275 

 

276 

,420 

 

,632 

,664 ,416 

  

 

 

Toplam 

,603 

 

174,244 

 

174,848 

 

2 

 

276 

 

278 

,302 

 

,631 

 

,478 ,621 
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Tablo 7: -Aile  

 

 

 

 Kareler 

 

Df Kareler 

 

F P (anlam 

 

Cinsiyet  

 

 

Toplam 

      ,450 

 

491,314 

 

491,764 

2 

 

288 

 

290 

,225 

 

1,706 

,132 ,877 

 

 

 

Toplam 

  12,515 

 

448,633 

 

461,148 

6 

 

265 

 

271 

2,086 

 

1,693 

1,232 ,290 

Medeni 

Durum  

far  

Toplam 

    2,028 

 

491,416 

 

493,445 

1 

 

288 

 

289 

2,028 

 

1,706 

1,189 ,276 

  

 

Toplam 

    7,511 

 

473,114 

 

480,624 

4 

 

280 

 

284 

1,878 

 

1,690 

1,111 ,351 

  

Gru

 

Toplam 

    6,764 

 

774,516 

 

481,281 

 

5 

 

273 

 

278 

1,353 

 

1,738 

,778 ,566 

  

 

Toplam 

    8,283 

 

477,439 

 

455,472 

3 

 

261 

 

264 

2,761 

 

1,714 

1,611 ,187 

Departman 

 

 

Toplam 

  48,516 

 

426,477 

 

474,994 

14 

 

263 

 

277 

3,465 

 

1,622 

2,137 

,011* 

saati  

 

Toplam 

    1,806 

 

475,558 

 

477,364 

1 

 

280 

 

281 

1,806 

 

1,698 

1,063 ,303 

 

Gruplar ara

 

 

Toplam 

    5,914 

 

472,303 

 

478,217 

 

2 

 

281 

 

283 

2,957 

 

1,681 

 

1,759 ,174 

a. -aile  
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Tablo 8: -  

 

 

 

 Kareler 

 

Df Kareler 

 

F P (anlam 

 

Cinsiyet  

 

 

Toplam 

      1,741 

 

468,362 

 

470,103 

2 

 

290 

 

292 

,871 

 

1,615 

,539 ,584 

 

 

Grup 

 

Toplam 

  21,285 

 

421,128 

 

442,413 

6 

 

265 

 

271 

3,548 

 

1,589 

2,232 

,040* 

Medeni 

durum  

 

Toplam 

      ,360 

 

465,117 

 

465,477 

1 

 

288 

 

289 

,360 

1,615 

,223 ,637 

  

 

Toplam 

  15,809 

 

433,477 

 

449,256 

4 

 

280 

 

284 

3,952 

 

1,548 

2,553 

,039* 

  

 

Toplam 

  31,124 

 

414,461 

 

445,585 

 

5 

 

275 

 

280 

6,225 

 

1,507 

4,130 

,001** 

 

Gruplar aras

 

 

Toplam 

    4,745 

 

411,746 

 

416,391 

3 

 

260 

 

263 

1,582 

 

1,583 

,999 ,394 

Departman 

 

 

Toplam 

  62,120 

 

391,273 

 

453,393 

14 

 

265 

 

279 

4,437 

 

1,477 

3,005 

,000** 

saati 

Grupl

 

 

Toplam 

       ,203 

 

447,758 

 

447,961 

1 

 

282 

 

283 

,203 

 

1,588 

,128 ,721 

  

 

Toplam 

     5,210 

 

444,960 

 

450,170 

 

2 

 

283 

 

285 

2,605 

 

1,572 

 

1,657 ,193 

a.B -  
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de anketi cevaplay -  

-  eri cinsiyet (p= 0,584 > 0,05), medeni 

-

aile  

 departman (p= 0,000 > 0,05) 

 

 

3.5.3.  

 

cunda elde edilen 

zelliklerine 

sahip olm   

 (Sekaran, 1992: 173). 

 100). 

 iri olan 

  

nnally, 1967: 248):  
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edilen Cr  verilmektedir. 

 

Tablo 9:  

 

  

 ,825 

 ,728 

 ,769 

-Aile  

,904 

-Aile  

,870 

-Aile  

,670 

Zaman Temelli Aile-  

,876 

-  

,901 

-  

,823 

 

de, 

-aile   -

.870, zaman temelli aile- n -

 - 823 Cronbach alfa 

- , .670 Cronbach alfa 

 

sorusuna cevap veremez. Bu 
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karm

anan bu 

lirtiler ile 

niklerinden 

(Karasar, 2003; 151- -aile  

 

 

3.5.4.  

 

so

 

analizinde belirl

.  

 

3.5.4.1.  
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 Tablo 10

 

Tablo 10:  

 

 Fakt

eri 

er 

 

an 

Varyans 

Cron

bach 

Alph

a 

   5.799 36.247 .825 

 

 

 

eklentilerine 

 

 

 

 

 

 

 

 

konukseverlik sergilerim. 

 

 

.478 

 

 

.667 

 

 

.635 

 

 

.649 

 

 

 

.639 

  

 

.756 
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.716 

  1.882 11.763 .728 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

hissettiklerimi gizleyebilirim. 

 

 

.627 

 

 

.610 

 

 

.644 

 

 

.738 

   

 

.577 

   

 
 

 1,325 8,281 ,769 

 

 

 

 

 

 n 

 

 

 

 

 

.774 

 

 

.892 

 

 

.768 

 

 

.552 

   

i. , 

-Square 1831,473, df= 120). Toplam varyans: 56,291. 

 

 

al emek 

gelmes
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maddelerindeki gibi duygusal emek sa

duyg

nda toplam 

 

 

3.5.4.2.  

 

 

 



80 

 

4-5). 

 

k 

ancak b

. Ancak yeni bir 

 (Harrington, 2008: 10). 

  

 

r analizi 

 

ri, 

  

ifadesidir. Bu maddeler analize 
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 am  

 

 

CMIN(X2/df) : 212,027, df: 72, p.0, 000 
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) 

 

 

 

 Chi- ), o  

 CFI 

(Comparative Fit Index- -

Loehlin, 2004: 153; 

erleri, 2013: 213; Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008: 55). 

 GFI (Goodness-of- -iyi uyum endeksi) 

hes

. Regresyon ile 

 R2 ilgili 

olurken GFI  GFI, 0 ve 1 

aras  0.9  

 (Raykov ve Marcolides, 

2006: 43) 
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 AGFI (Adjusted goodness-of-fit Index-  

0

(Raykov ve Marcolides, 2006: 43; Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve 

 

 Relative Chi Square Index: layan geleneksel 

Bu test ki-

kare'yi -

kare'nin serbestlik der 1 ile 3 

   5 

  de model kabul edilebilmektedir 

(Loehlin, 2004: 154). verilir. 

 

-Engel, Moosbrugger ve 

2003: 52). 
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Tablo 11:  

 

 

2

kabul edilebilir de  

 

3.5.5. -

Analizi 

 

 , -aile 

 ve aile-  

Carlson, Kacmar ve Williams 

t -

-

-aile  -aile 

 

Uyum-

 

Standart 

 

CMIN/DF  ( 2/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 
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-

-  

 

 - ce 

Carlson

ortaya  Carlson

 

  

(Van Prooijen Carlson, Kacmar ve 

-

analizine 

analizi  

 

 

3.5.5.1. -  

 

- -aile  ve aile-  alt 

-aile  

-aile  -aile  maddelerinin 
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-aile  

-aile  

-aile  

 

-  

Zaman temelli aile-  -  

lli aile-

-aile  

- y  maddeleri (3 madde) 

 

 

3.5.5.2. -Aile   

 

 - Carlson

-aile  

-aile  
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 -Aile Y   

 

 

CMIN: 61,149, df: 22, p.0, 000 

 -aile  

-aile  

 

 

Tablo 12: -Aile Y   

 

 

Uyum-

 

Standart 

 

CMIN/DF  ( 2/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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 -Aile  

2

 

 

3.5.5.3. Aile-  Y   

 

 Aile-  -aile  

Carlson  

aile-   

-  

 

 

kil 12: Aile-  Y   

  

    CMIN: 63,356, df: 24, p.0, 000 
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e aile-  

-  

 

 

Tablo 13: Aile-   

 

 

 Aile-i a ortaya 

2

 

 

 

3.5.6. Duygus -Aile  

 

 -aile  ile 

 

Uyum-

 

Standart 

 

CMIN/DF  ( 2/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 
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-

ablo 14 . 

 

Tablo 14:  

 

 

 

Not: 1-7 Likert T  

 

 

 = 5,88; t = 36,478, p<. 01),  

X = 5,44; t = 23,661, p<. 01), 

 

 -

-aile at  (X = 4,10; t = ,948, p= 

 Ortalama   
Df p de  

 

5,88 36,478 

292 ,000 

 5,44 23,661 

298 ,000 

 5,42 21,152 

298 ,000 

-aile  

4,10 ,948 

299 ,344 

-aile  

3,94 ,636 

296 ,525 

-aile 

 

3,66 4,644 

298 ,000 

Zaman temelli aile-  

2,88 12,710 

300 ,000 

-  2,96 11,237 

300 ,000 

-

 

    3,54 5,346 

295 ,000 
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,344) ve -aile  (X = 3,94; t = ,636, p=,525) orta 

. -

aile  (X = 3,66; t = 4,644, p<. 01), zaman temelli aile-

 (X = 2,88; t = 12,710, p<. 01), -  

-  ( X = 3,54; 

-aile 

, zaman temelli aile- -

 -

 

 

3.5.7. Korelasyon Analizi 

 

  

: 249). 

-

, 2005: 65). 

 0,00-0,25  

 0,26-0,49  

 0,50-0,69   

 0,70-0,89  

 0,90-1,00  

 Korelasyon analizi, 

 Regresyon analizinde, erin 

 

 

alan Tablo 15            



9
2
 

 T
a

b
lo

 1
5
: 

 

N
o

t:
 

*
p

<
.
0

5
,
 
*
*
p

<
.
0

1
 

 

.
 
 

-
a
i
l
e
 

-
a
i
l
e
 

-
a
i
l
e
 

-
-

:
 
d

a
v
r
a

-
.

 

C
i
n
s
i
y
e
t
 

 

M
e
d

e
n

i
 

D
u

r
u

m
 

 
 

a
 
S

a
a
t
i
 

S
a
m

i
m

i
 

D
a
v

r
a

 

 

D
e
r
i
n
 

 

 
 

 
 

 
 

C
i
n
s
i
y
e
t
 

1
 

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

M
e
d

e
n

i
 

D
u
r
u

m
 

 
-
,
1

6
5

*
*

 
1

 
 

 
 

 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

 
,
1

9
0

*
*
 

 
-
,
7

0
4

*
*

 
1

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

D
u
r
u

m
u

 
 
,
1

6
2

*
*
 

 
-
,
2

5
2

*
*

 
 
,
2

8
7

*
*
 

1
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

S
a
a
t
i
 

 
,
1

7
5

*
*

 
 
-
,
1

4
2

*
 

 
,
2

5
3

*
*

 
 
,
1

3
5

*
 

1
 

,
 

 
 

 

 
 

 
 

 

S
a
m

i
m

i
 

 
 
-
,
0

2
1
 

 
 
,
0

3
9
 

-
,
0

9
2

 
 
,
0

3
9
 

 
 
,
0

0
5
 

1
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 
 
,
0

7
1
 

 
 
,
0

4
8
 

 
-
,
0

2
8
 

 
 
,
0

8
1
 

 
 
,
0

9
2
 

 
 
,
5

6
5

*
*
 

1
 

 
 

 
 

 
 

 

D
e
r
i
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-
,
0

1
6
 

 
 
,
1

2
0

*
 

-
,
1

4
4

*
 

 
-
,
1

6
5

*
*

 
 
 
,
0

2
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,
5

0
7

*
*
 

 
 
,
3

6
9

*
*
 

1
 

 

 
 

 
 

 

 
 
 
,
0

6
0
 

 
 
,
0
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Korelasyon analizi (r = 

,190, p<,01) (r = ,1162, p<,01) (r = ,175, p<,01) 

durum (r = -,165, p<,01) 

 

(r = ,120, p<,05) pozitif bir 

(r = -,704, p<,01) (r = -,252, 

p<,01) (r = -,142, p<,05)  

(r = ,287, p<,01) (r = ,253, 

p<,01)

(r = -,144, p<,01) 

 

(r = ,135, p<,05) 

(r = -,165, p<,01), zaman 

temelli aile-  (r = -,149, p<,05) -

 (r = -,134, p<,05) 

-   

-aile  (r 

= ,118, p<,05) 

-

aile   

(r = ,565, p<,01) (r = 

,507, p<,01) -aile  (r = ,122, p<,05) 

-

 (r = -,121, p<,05) 

-aile ya  

-aile  -aile 

  ve H3c hipotezleri 
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-aile  

-aile  il

-aile  

H9a, H9b ve H9c hipotezlerinde ise, aile-  amimi 

aile-  

H9 c ise, zaman temelli aile- m 

 -  

 

(r = ,369, p<,01) -aile 

 (r = ,151, p<,01), davra -aile  (r = ,207, 

p<,01) 

-aile 

 

-aile  

-aile  -aile 

 

-aile  

H7a, H7b ve H7 -  

-

 ki bulun

Bu nedenle H7a, H7b ve H7  

-aile  (r = 

,142, p<,05), zaman temelli aile-  (r = ,150, p<,01) 

-aile 

 

-aile  

-aile 
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 -aile  

H8 -  

-  ile derin 

 

- -

ve H8  

-aile  -aile 

 (r = ,706, p<,01) -aile  (r = ,377, p<,01), 

zaman temelli aile-  (r = ,431, p<,01) -

 (r = ,410, p<,01) -  (r = ,370, 

p<,01)  

-aile  -aile 

 (r = ,464, p<,01), zaman temelli aile-  (r = ,506, p<,01), 

-  (r = ,498, p<,01) aile-

 (r = ,464, p<,01)  

-aile  ile zaman temelli aile-

 (r = ,482, p<,01) -  (r = ,470, p<,01) ve 

d -  (r = ,596, p<,01) 

 

Zaman temelli aile-   

temelli aile-  - (r = ,647, 

p<,01) -  (r = ,469, p<,01) pozitif 

 

-  

-  

-  (r = ,496, p<,01) 
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3.5.8. Regresyon Analizi 

 

-aile  

-aile -aile  ve 

-aile  

 

  

 

Tablo 16: - Aile  Regresyon Analizi 

 

                                     

            

             -test       - -  

 

            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 

         -0,91             -,137   ,009 

          0,78                 ,062               -,030 

          1,36              ,027               -,019 

 

Duygusal Emek Boy.      0,28  0,18   2,704*         ,010   .00   ,970      0,58  0,48  5,790**      

 

          ,048              -,016   -,117 

       ,125*               ,096    ,241* * 

             ,020               ,030    ,110 

 

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

-aile .  olarak 

 . 
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 -aile  

-aile -aile 

 -aile  

-aile 

 -aile  

-

aile  

(Beta = .125, p<.05)  

-aile  

 )  

ktedir. Bu bulgular sonucunda H4 ve H6 desteklenirken duygusal emek 

-aile  anla

H 5   

Kontr

-  

temelli aile- -  

temelli aile-   

ulgular 

e yer almak  

Aile-    duygusal emek 

 

 138, p<.05)   

-  

- .270, 

p<.01) - (Beta = -.141, p<.01) etkili 

u bulgular sonucunda, aile-  
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i

138, p<.05)   -  

Aile-

temelli aile- .270, p<.01) -

(Beta = -.141, p<.01) 

bulgular sonucunda, aile-  

 

 

Tablo 17: Duygusal Emek Regresyon Analizi 

 

                                                                           

 

             R -test       - -  

 

            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 

           0,053                      ,087   -,138* 

          -0,223             - ,059   -,168 

           0,050               ,088    ,064 

 

Aile- Boy.              ,021     ,011    2,056         ,009   -.001   ,898         ,41    ,31   4,104*      

 

                    ,080                 ,124     ,270** 

- ,147     -,040    -,141* * 

          - ,062               -,026    -,049 

 

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

Aile- .  olarak 

 . 
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3.6. BULGULARIN  

 

 

-

-aile  

i olarak aile-   

 

3.6.1.  

 

Duygusal emek,  

 . Hochschild (1983), 

 

Ashforth ve Humphrey (1993),  samimi 

 (2005) Ashforth ve 

. Kruml ve 

Geddes (2000) ise rak iki 

boyutta . Lee ve Ok (2012) ise, 

 

 

derin ve sam

l rol 

ta ele 

y rol yapma boyutunu, 

 derinden rol yapma
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. Bununla birlikte, otomatik 

  duygula

sergi

 

klama 

duygusal e

2012 ) olarak 

 

 

 

3.6.2. -Aile   

 

- Carlson, Kacmar ve Williams (2000) 

ilen  ve  de 

-

- -  

-

-

Carlson, Kacmar ve Williams (2000) test edil
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-aile  

-aile -aile , 

-aile  -  

- , - , 

-  ca, Carlson, Kacmar ve 

-  

-aile  aile- n

tesp

 Carlson -aile 

-  

-

- -aile i olarak ele 

-   

 

3.6 -Aile Y  ve Duygusal Emek  

 

-aile 

 gall 

ve Harpel, 2008: 473). Bir ile i 

 (Montgomery, Panagopolou, Wildt ve Meenks, 2005; Seery, 

-  

-

poz Seery, Corrigall ve Harpel 
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-aile -aile 

 -aile  

 

Cheung ve Tang (2009) 

-aile  

-aile  

-aile  

2009; Seery, Corrigall ve Harpel, 2008; 

Montgomery, Panagopolou ve Bones, 2005) 

-aile  -aile  

2009

-aile  

-

aile  

-aile  

-aile 

 

-aile  -aile  i 

-aile  

-aile  

erine 
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-aile 

 

-aile   

-aile 

 

-aile  

beklenmektedir. 

-aile  

-aile  

-aile 

 

sergilenm

 

-aile  y  

-
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ar tablo 18  yer 

 

 

Tablo 18: -Aile  

-

 

 

irme 

H1a: -aile 

  

 Kabul 

H1b: -aile 

 . 

 

 

Red 

H1c: -

aile   

 

 

Kabul 

H2a: -aile 

   

 

 

Red 

H2b: -aile 

  

 

 

Red 

H2c: -aile 

  

 

 

Kabul 

H3a: S -aile 

  

 

 

Red 

H3b: -aile 

  

 

 

Red 

H3c: Sami -aile 

  

 

 

Red 

 

-

etkisi ile ilgili hipotezleri ve bu hipotezlerin analiz sonucunda red veya kabul 
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Tablo 19: -   

 

-

gili Hipotezler  

 

H4 -aile  

 

Kabul 

H5 -aile  

 

Red 

H6 -aile 

  

Kabul 

 

3.6.4. Aile-   

 

i olarak ele alsa da, Grandey 

 Bu 

-ail -

  Seery, Corrigall ve Harpel 

-  

-

 -

 

-  

-  

 (2009), 

Seery, Corrigall ve Harpel (2008) ve Montgomery, Panagopolou ve Bones (2005) 

-  

e 

-  

-  
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izde de 

aile-  

-  -

 

temelli aile-  i 

 

-  

-  

temelli aile-  

yerine get

aile-   zaman temelli aile-  ile birlikte derin 

leri olarak tespit edilmesi, Greenhaus ve Beutell (1985

yerine getiremezken; ayn

 

-

rulan hipotezleri ve bu hipotezlerin 
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Tablo 20: Aile-   

 

Aile-

 

 

-

dirme 

H7a:Zaman temelli aile-  ile 

 

 

 

Red 

H7b. -  ile 

 

 

 

Red 

H7c: -

  

 

 

Red 

H8a:Zaman temelli aile-  ile 

 

 

 

Kabul 

H8b: - ile 

   

 

 

Red 

H8c: - y  

 

 

 

Red 

H9a: -

 

 

 

Red 

 

H9b: - y  ile 

 

 

 

Kabul 

H9c: -  

 

 

 

Red 

 

 

 Aile-
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Tablo 21: Aile-   

 

Aile-   

 
 

H10: Aile-   

 
Red 

H11: Aile-  

. 

Kabul 

H12: Aile-  

. 
Red 

 

 - rin 

ve aile- i 

sonucunda 

 bu bulgular ve hangi hipotezleri

ta  

na -aile 
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 -aile 

l emek 

-

 (Brotheridge ve Grandey, 2002: 33). Duygusal emek 

 (Pala, 

2008: 79)

-

-

 

-
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-

  

-

-

-

d

niteliktedir; 

1983

 -

-

Carlson, Kacmar ve Will -
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 -aile  

-

lerin 

nedeni ile 

- Carlson, Kacmar ve Williams, 

-aile 

-

aile -

 

 

-aile 

-aile  

-aile  -aile  

-aile   

-aile  
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-aile  

-aile  

-aile  

 

sergileye

-aile   

 

-

-

tirilebilmesini 
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-

 

 

 

 

 

 

 

 

 Diefendorff, Croyle ve 

tar  

 -aile 

Drollinger, 2009; Seery, Corrigall ve Harpel, 2008). 

 -

-

aile  

-  

 

 -
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-aile  

olanak 

 

 -

 

-  

d

 

 

-
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- bilir. 
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EK 1: Araştırmada Kullanılan Anket Formu 

 

Değerli katılımcı, 

Bu araştırma, Dokuz Eylül Üniversitesi Turizm İşletmeciliği A.B.D. Doktora 

Programı’nda yürütülmekte olan doktora tez çalışması için gerçekleştirilmektedir. 

Anket, demografik değişkenlerle birlikte duygusal emeğin iş-aile çatışması ile 

ilişkisini inceleyen ifadelerinden oluşmaktadır. Anket çalışması ile elde edilen 

veriler sadece bilimsel amaçlı kullanılacak, herhangi bir kurum veya kişiyle 

paylaşılmayacak, kişisel bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktır. Anket sorularına 

doğru ve eksiksiz cevap vermeniz, çalışmanın başarısı için oldukça önemlidir. 

Araştırmaya yapacağınız değerli katkılardan dolayı şimdiden teşekkür ederiz. 

Saygılarımızla,  

Prof. Dr. Alp TİMUR 

Araş. Gör. Tuğba PALA MORKOÇ 

Anketin bu bölümünde çalışanların duygusal emek düzeylerini belirlemeyi 

amaçlayan ifadeler bulunmaktadır. Lütfen size en uygun cevabın sayısal olarak ifade 

ettiği kutucuğu işaretleyiniz. 

  

 

 

  

H
iç

 K
at

ıl
m

ıy
o
ru

m
 

       K
at

ıl
m

ıy
o
ru

m
 

K
ıs

m
en

 K
at

ıl
m

ıy
o
ru

m
 

N
ö
tr

ü
m

(O
rt

ad
ay

ım
) 

K
ıs

m
en

 K
at

ıl
ıy

o
ru

m
 

K
at

ıl
ıy

o
ru

m
 

T
am

am
en

 K
at

ıl
ıy

o
ru

m
 

1 Müşterilere gösterdiğim olumlu duygular 

(tavırlar), gerçekten hissettiklerimle 

örtüşür. 

1 2 3 4 5 6 7 

2 Müşterilerle olan ilişkilerimde gerçekten 

hissetmesem de hoş görünmeye çalışırım. 

1 2 3 4 5 6 7 

3 Gerçekten nasıl hissediyorsam o 

duyguları müşterilere yansıtırım. 

1 2 3 4 5 6 7 

4 Müşterilere hizmet sunarken müşteri 

beklentilerine cevap verebilecek uygun 

davranışlarda bulunurum. 

1 2 3 4 5 6 7 



ek s.2 

 

5 İşimin gerektirdiği duyguları yansıtacak 

(gülümseyen) yüz ifadelerini 

takınabilirim. 

1 2 3 4 5 6 7 

6 Gerçekten hissetmediğim (olumlu) 

duyguları davranışlarımda gösterebilirim. 

1 2 3 4 5 6 7 

7 Çalışırken gerçek hislerimi 

yansıtmayacak şekilde farklı 

davranabilirim. 

1 2 3 4 5 6 7 

8 Müşterilerle olan ilişkilerimde onlara iyi 

görünmeye çalışırım. 

1 2 3 4 5 6 7 

9 Müşterilere yansıtmam gereken (olumlu) 

duyguları sergileyebilmek için gerçekten 

hissettiklerimi gizleyebilirim. 

1 2 3 4 5 6 7 

10 Müşterilerle yüz yüze çalışırken, 

işletmemin göstermemi istediği belli başlı 

duyguları yansıtmaya çalışırım. 

1 2 3 4 5 6 7 

11 İşimi iyi yapabilmek için göstermem 

gereken duyguları gerçekten hissederim. 

1 2 3 4 5 6 7 

12 Müşterilerle olan ilişkilerimde içten bir 

konukseverlik sergilerim. 

1 2 3 4 5 6 7 

13 Müşterilere hizmet ederken kendime 

nasıl hissediyorsam öyle davranmam 

gerektiğini söylerim. 

1 2 3 4 5 6 7 

14 Müşterilere göstermem gereken olumlu 

duyguları yansıtabilmek için elimden 

geleni yaparım. 

1 2 3 4 5 6 7 

15 Müşterilere hizmet sunarken gerçek 

duygularımı (daha çok olumsuz) 

gizlemek zorundayım. 

1 2 3 4 5 6 7 

16 Çalışmaya başlarken genelde kendime 

“bugün güzel bir gün olacak” derim. 

1 2 3 4 5 6 7 

17 Çalışmaya başlarken işimde 

karşılaşacağım güzellikleri düşünürüm. 

1 2 3 4 5 6 7 
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18 Müşterilerle ilişkilerimde göstermem 

gereken (olumlu) duyguları her seferinde 

yaşamaya çalışırım. 

1 2 3 4 5 6 7 

19 Gerçekten hissetmediğim (olumlu) 

duyguları davranışlarımda yansıtmaya 

çalışırken, daha fazla çaba harcarım. 

1 2 3 4 5 6 7 

 

Anketin bu bölümünde çalışanların iş-aile çatışma ve aile-iş çatışma düzeylerini 

belirlemeyi amaçlayan ölçek maddeleri bulunmaktadır. Lütfen size en uygun cevabın 

sayısal olarak ifade ettiği kutucuğu işaretleyiniz. 
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20 İşim,  beni istediğimden daha fazla 

ailemle ilgili faaliyetlerden 

alıkoymaktadır. 

1 2 3 4 5 6 7 

21 İşe ayırmam gereken zaman ev ile ilgili 

sorumluluklara ve faaliyetlere eşit bir 

şekilde katılımımı engellemektedir. 

1 2 3 4 5 6 7 

22 İş ile ilgili sorumluluklarımı yerine 

getirmek için harcadığım zaman 

yüzünden ailem ile ilgili faaliyetleri 

kaçırmaktayım. 

1 2 3 4 5 6 7 

23 Ailem ile ilgili sorumluluklarım için 

harcadığım zaman sıklıkla iş 

sorumluluklarımı yerine getirmeme engel 

olmaktadır. 

1 2 3 4 5 6 7 

24 Ailemle geçirdiğim zaman çoğu kez 

kariyerim için gerekli olan işle ilgili 

faaliyetlere katılmama engel olmaktadır. 

 

1 2 3 4 5 6 7 
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25 Ailem ile ilgili sorumluluklarımı yerine 

getirmem için harcamam gereken zaman 

nedeniyle işle ilgili faaliyetleri 

kaçırmaktayım. 

1 2 3 4 5 6 7 

26 İşten eve geldiğimde genellikle aile 

sorumluluklarını yerine getiremeyecek 

veya ailemle ilgili faaliyetlere 

katılamayacak kadar bitkin olurum. 

1 2 3 4 5 6 7 

27 İşten eve geldiğimde genellikle duygusal 

olarak tükenmiş olurum ki bu durum 

ailemle vakit geçirmeme engel olur. 

1 2 3 4 5 6 7 

28 İşteki tüm baskılar yüzünden bazen eve 

geldiğimde keyif aldığım şeyleri 

yapamayacak kadar stresli olurum. 

1 2 3 4 5 6 7 

29 Evde yaşadığım stres nedeniyle, işteyken 

zihnim genellikle aile meseleleri ile 

meşgul olur. 

1 2 3 4 5 6 7 

30 Genellikle aile ile ilgili 

sorumluluklarımdan kaynaklanan stres 

nedeniyle işime konsantre olmada 

zorlanırım. 

1 2 3 4 5 6 7 

31 Aile yaşantımdan kaynaklanan gerilim ve 

kaygı, işimi yapma kabiliyetimi 

zayıflatır. 

1 2 3 4 5 6 7 

32 İş yerinde kullandığım problem çözme 

yöntemlerim evdeki problemleri çözmede 

etkili değildir. 

1 2 3 4 5 6 7 

33 İşte benim için gerekli ve etkili olan 

davranış şekli, evde ters etkiye sebep 

olabilir. 

1 2 3 4 5 6 7 

34 İşyerinde beni başarılı yapan 

davranışlarım, iyi bir eş veya iyi bir 

ebeveyn olmama yardım etmemektedir. 

1 2 3 4 5 6 7 

35 Evde beni başarılı yapan davranışlarım, 

işyerinde işe yaramamaktadır. 

1 2 3 4 5 6 7 
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36 Evde gerekli ve beni etkili yapan 

davranışlar, işyerinde ters sonuçlar 

doğurabilmektedir. 

1 2 3 4 5 6 7 

37 Evde problemleri çözmede işe yarayan 

davranışlarım, işyerinde işe 

yaramayabilir. 

1 2 3 4 5 6 7 

 

Anketin bu bölümde çalışanların duygusal tükenmişlik düzeylerini belirlemeyi 

amaçlayan ölçek maddeleri bulunmaktadır. Lütfen size en uygun cevabın sayısal 

olarak ifade ettiği kutucuğu işaretleyiniz. 
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