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Ozet

Bu calismada otel isletmesi c¢alisanlarinin duygusal emek davraniglarinin
tiilkenmislik diizeyleri ve isten ayrilma niyetlerine etkisi incelenmistir. Calisma Antalya,
Mugla ve Istanbul illerindeki dort ve bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlari iizerinde
toplam 536 kisiyle isletmelere dogrudan ulasilarak yapilmistir. Analiz sonuglari,
duygusal emek ile tiikenmiglik ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli iligkilerin
oldugunu, ayrica demografik oOzelliklere gore boyutlarin ortalamalarinin bazilarinin
farklilagtigin1  gostermektedir. Yapilan korelasyon ve regresyon analizi sonucunda;
duygusal emegin tiikenmislik ve isten ayrilma niyetini etkiledigi sonucuna ulasilmaistir.
Bulgular ilgili literatiirdeki g¢alismalarla karsilastirilmis ve isletme yoneticileri ve
arastirmacilar i¢in Oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Isten Ayrilma Niyeti, Otel
Isletmesi Calisanlari

Abstract

In this study, the effects of the emotional labor behaviors of the hotel management
employees on the burnout levels and intention to leave the work were examined. The
study was carried out by direct access to the businesses with a total of 536 employees
on the four and five star hotel management employees in Antalya, Mugla and Istanbul.
The results of the analysis show that there is a significant relationship between
emotional labor, burnout and intent to leave the work, and also that some of the
averages of the dimensions differ according to the demographic characteristics. As a
result of the correlation and regression analysis, the emotional labor is affected by the
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burnout and the intention to leave the work. Findings were compared with the related
literature and suggestions were made for business managers and researchers.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Turnover Intention, Hotel Employees
1. Giris

Duygular, 6nceki donemlerde, orgiitsel davranig alanindaki arastirmalarda 6nemli
bir faktor olarak goriilmiiyordu. Cogu orgiit teorileri (Weber, 1946, 1981) duygularin
kesfini Onemsizlestirmek veya marjinallestirme egilimindeydi (Martin, Knopohf ve
Beckman, 1998) ve ¢ok sayida orgiitsel calisma insanlarin verimsiz, duygularina
giivenilmeyen varliklar olarak tanimlhiyordu (Fineman,1993; Hartel, Zerbe ve
Ashkanasy, 2005). Ancak son donemlerde duygularin is yerinde olumlu ve olumsuz
etkilerini aragtiran ve duygularin c¢alisma hayatinda Onemini ortaya koyan cesitli
caligmalar yapildig1 goriilmektedir (Morris ve Feldman, 1996; Brief ve Weiss, 2002;
Fineman, 2001; Morris ve Feldman, 1996; Rafaeli ve Worline, 2001).

Orgiitlerde islerin etkinliginin artirilmasinda g¢alisanlarm duygular1 dnemlidir
(Glomb, Kammeyer-Mueller ve Rotundo, 2004). Turizm isletmelerinde tiiketicilere
sunulan temel {irlin hizmettir. Hizmetin iiretimi ve tiiketimi ise es zamanlidir. Bu
nedenle turizm isletmelerinde ¢alisan ve miisteri iletisimi, isletmenin sunmus oldugu
hizmetlerin niteliginde belirleyicidir (Bilgin, 2015, s. 58). Bunun farkina varan isletme
yoneticileri toplam kalite yonetimi gibi uygulalamalarla c¢alisanlarini  miisteri
memnuniyeti saglamada kritik bir deger olarak gérmekte (Dollard ve Dig, 2003, s. 84)
ve miisterilere karsi nasil bir tavir sergilenmesi gerektigini Onceden belirleyip
gosterilmesi gereken duygusal emek davranislarini kurum i¢i egitimlerle iggorenlerden
zorunlu olarak istemektedirler. Calisanlarin bu davranislar1 gosterirken ic¢ten hissetmesi
ya da rol yapmasi sonucu kendilerinde is doyumu ya da tilkenmislik olusabilmektedir
(Rafaeli ve Sutton, 1987, ss. 26-31; Grandey; 2000, s. 96). Hizmet islerinin
sunulmasinda fiziksel, zihinsel ve duygusal emegi de talep edilen hizmet ¢aligsanlarinin,
konaklama endiistrisi Ozelinde hizmet iiriiniine katma deger kattiklar1 varsayimmi
nedeniyle, duygusal emek ve yonetimi énemli bir olgu olarak goriilmektedir (Chu ve
Murrmann, 2006).

Literatiirde duygusal emegin tiikenmislige ve isten ayrilma niyetine etkisini
inceleyen arastirmalar bulunmaktadir. Turizm sektoriinde de gerek ulastirma (Sohn ve
Lee, 2012; Chen ve Kao, 2011; Chang ve Chiu, 2009, Williams, 2003; Hochschild,
1983)), gerekse konaklama (Chu ve Murmann, 2006; Gursoy, Boylu ve Avci, 2011;
Keles ve Tuna, 2016; Kingir, Bilen ve Karakas, 2015; Kizanlikli ve Unliionen, 2016;
Kim, 2008; Lam ve Chen, 2012; Lee ve Dig., 2012) ve seyahat acentalar1 (Giizel ve
Gok, 2013; Kaya ve Ozhan; 2012; Lee, Aziz, Sidin ve Saleh, 2014; Toprak ve Dig,
2015; Tirker, 2016; Van Dijk ve Kirk-Brown, 2006; Wong ve Wang, 2009; Yim, 2014)
Ozelinde yapilmis c¢alismalar bulunmaktadir. Bu aragtirma farkli destinasyonlarda
faaliyet gosteren otel isletmelerinde duygusal emegin tiikenmiglige ve isten ayrilma
niyetine etkisini inceleme bakimindan 6nemlidir.

Bu c¢aligmanin amaci, duygusal emek ve tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskinin ortaya koyulmasi ve elde edilen bulgular dogrultusunda uygun
Onerileri gelistirmektir. Bu kapsamda oncelikle duygusal emek, tikenmislik ve isten
ayrilma niyetine iligkin literatiire yer verilmistir. Daha sonra arastirmanin yontemi,
evren ve orneklemi, veri toplama ve veri analizi teknikleri agiklanmistir. Veri analizi
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sonucunda elde edilen bulgular agiklanmis ve sonug¢ boliimiinde arastirmacilara ve
uygulayicilara yonelik onerilerde bulunulmustur.

2. Duygu ve Duygusal Emek Kavrami

Gegmisten gilinlimiize aragtirmacilar duygu kavramina farkli bakis agilariyla
yaklagmiglardir. Gegmiste duygularin rasyonel diisiinme siirecini olumsuz etkiledigi
iizerinde durulurken giiniimiizde yapilan bir¢ok calisma duygularin aslinda gergekei
diisiinmeye yonelttigini ortaya koymaktadir (Robbins ve Judge, 2011, s. 138). Bir
anlamda duygular, akilct yaklasimlarin aksine insani harekete geciren ve enerji veren
ruh halleridir. Zira Latincede “motus anima” olarak ifade edilen duygu kelimesi,
“harekete geciren ruh” anlamina gelir (Cooper ve Sawaf, 2000, s. 20). Bu nedenle
giinliik hayatta yasanilan duygular insan davranislar1 {izerinde biiyiik bir etkiye sahiptir.

Calisanlarin is davraniglarini etkileyen duygusal emek kavrami, “calisanlarin
miisterilerle yakindan iliskiler kurulmasmi gerekli kilan islerde isin gereklerini
sunabilmek icin sarf etmek zorunda kaldiklar1 emek bi¢imidir ve duygularin
doniistiiriilmesini icermektedir” (Topates ve Kalfa, 2009, s. 425). Ozkaplan’a (2009, s.
19) gore duygusal emek, “firmalarin misteriye sattigi paketin bir parcasidir”.
Ozkaplan’a (2009) gore, sanayi iscisinin kol giiciinii, bilgi teknolojisi is¢isinin beyin
giiclinli sattig1 gibi duygu iscisi de “giiliimsemelerini” satmaktadir. Duygusal emegi
sosyal kimlik kurami ¢ercevesinde inceleyen Ashforth ve Humphrey’e (1993, s. 90)
gore duygusal emek, uygun duyguyu sergileme eylemi olarak ifade edilmistir.

Yapilan bu tanimlar 1s18inda duygusal emek kavrami, miisteri memnuniyeti
saglamak amaci ile calisanlarin miisteriler ile pozitif iligkiler kurabilmeleri igin
duygularini kontrol etmesi ve kendi duygulari yerine isletmenin gosterilmesini istedigi
duygular1 sergilemesi olarak ifade edilebilir (Kaya ve Serceoglu, 2013). Calisanin is
stireclerinde kendi gercek hislerinden kopuk, gostermelik duygusal davraniglar
sergilemesi veya gercek hislerini bastirarak isin gerektirdigi duygusal davranig
kurallarina uygun hareket edebilmek i¢in yogun ¢aba sarf etmesi durumunda, bir siire
sonra “duygusal uyumsuzluk”, “duygusal yorgunluk”, “is memnuniyetsizligi” ve
bunlara bagli olarak “ise yabancilagma” yasayabilecegi belirtilmektedir (Abraham,
1998; Brotheridge ve Lee, 1998; Grandey, 2000; Hochschild, 1983; Kaya ve Sergeoglu,
2013; Morris ve Feldman, 1997; Pugliesi,1999; Van Dijk ve Brown, 2006, s. 103). Bu
baglamda, misterilerle olan iliskilerde gostermelik hisler sergileme, diger bir ifade ile
gercek hisleri maskelemenin, calisanin iste kendisi olmasina engel teskil edebilecegi
vurgulanmaktadir (Bolton, 2005, s. 120). Bu husus duygusal emegin isgdrenler igin
olumsuz bir yonudiir.

2.1. Duygusal Emek Boyutlari

Duygusal emek kavramina yonelik iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir nokta,
calisanlarin miisterilere sergiledigi duygularin hangi bigimde gerceklestiginin
belirlenmesidir. Bu baglamda, duygusal emek davraniglar literatiirde ¢esitli sekillerde
boyutlandirilmaktadir. Bu boyutlardan birisi olan ylizeysel davramis, gercekte var
olmayan, hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi gosterilmesi (Grandey, 2000,
s. 97), baska bir anlatimla kisinin kendi duygularimi duygusal maske takinarak
bastirmasi, yani yapmacik duygular sergileyerek rol yapmasidir (Celik ve Turung, 2011,
s. 228). Miisterilere kars1 duygusal emek davraniglarini yiizeysel olarak sergileyip rol
yapan calisan, aslinda kendi i¢inde ¢ok farkli duygular hissetse de, isini yaparken o
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duygular1 degil, isinin gerektirdigi duygular1 hissediyormus gibi davranmaktadir
(Basbug, Balli ve Oktug, 2010, s. 276). Ayn1 zamanda, yiizeysel davranista ¢aliganin
yiiksek diizeyde duygusal celiski yasadigi belirtilmektedir (Gursoy, Boylu ve Avci,
2011, s. 784; Kim, 2008, s. 152). Bundan dolay1 yiizeysel davranis boyutu ilgili
literatiirde duygusal celigski olarak da ifade edilmektedir (Karatepe ve Aleshinloye,
2009, s. 349; Kruml ve Geddes, 2000, s. 9; Zapf ve Holz, 2006: ss. 4-5). Calisanlar
islerini yaparken, isletmenin koydugu kurallar ile hissettigi duygular arasinda
kalmaktadir. Emeklerini licret karsilig1 sattiklari igin istemeyerek igletmenin kurallarina
uymak zorunda kalmaktadirlar, bu duruma duygusal ¢eliski denmektedir (Heuven ve
Bakker, 2003).

Duygusal emegin bir diger boyutu olan duygusal ¢aba (derin davranig) (Grandey,
2003; Morris ve Feldman, 1996; Mesmer-Magnus, DeChurch ve Wax, 2012) ise, kisinin
gercek hislerini kendisinden beklenen davraniglarla uyumlu hale getirmeye c¢aligmasi
s6z konusudur. Bu boyut Kruml ve Geddes’e (2000, s. 12) gore, duygusal emek
olgusunun temelidir. Ciinkii ¢alisanin karsisindaki miisteriyle empati kurmasi, onun
satin aldig1 hizmetten memnuniyet duymasini saglamasi ve onu zor/agresif hale getiren
kosullar1 anlamaya calisarak olumlu duygularla yaklagsmasi ¢ok fazla ¢aba harcamasini
gerektirebilmektedir (Grandey, 2000, s. 97). Gerek yiizeysel davraniglarin sergilendigi
duygusal ¢eliskide gerekse duygusal ¢abada calisanin kendi gergek hislerini yansitmasi
s6z konusu olmamakla birlikte, bu iki duygusal davranis formu arasinda farkliligin
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Yiizeysel davranista ¢alisan hissetmez sadece yapar.
Buna karsilik duygusal ¢abada, ¢alisan yansittig1 duygulari gercekten hissetmeye calisir.
Bu durum bir aktoriin kendisini roliine kaptirmasi seklinde 6rneklendirilmektedir (Man
ve Oz, 2009, s. 79). Buna gore yiizeysel davranista, orgiit tarafindan belirlenen duygusal
davranig kurallarini sergilemenin disaridan dayatilan bir zorunluluk; duygusal ¢abada
ise, i¢csel motivasyona dayali bir gereklilik olarak goriildiigii sdylenebilir. Duygusal
cabada davranisin gercek duygularla destekleniyor olmasi ise, miisteri iligkilerine
samimiyet kazandirabilmektedir (Chu, Baker ve Murmann, 2012). Duygusal emege
karsilik gelen her iki durumda da isveren veya yonetim tarafindan belirlenen davranig
kurallar c¢er¢evesinde hareket etme s6z konusudur (D’Cruz ve Noronha, 2012, s. 95;
Pugliesi, 1999, s. 26).

Duygusal emek konusunda yapilan aragtirmalarin ¢ogu, yiizeysel davranis ve
derin davranisa odaklanmigken, calisanin gercekte hissettigi duygular1 yansitmasi
iizerinde pek durulmamistir (Glimiis ve Geng, 2014, s. 108). Ashforth ve Humprey
(1993: 33) yiizeysel davranisa ve duygusal cabaya ek olarak, ¢alisanlarin gostermesi
gereken duyguyu gergekten hissedebilecegi durumlarin da olabileceginden bahsetmis ve
bu davranig tiiriinii samimi davranig olarak ifade etmistir. Duygularint bu yolla ifade
eden calisan, miisteriye karst rol yapmamakta, gergekten kendisi yardima hazir ve
olumlu duygular i¢inde oldugu i¢in bu sekilde davranmaktadir (Diefendorff, Croyle ve
Gosserand, 2005, s. 352). Morris ve Feldman (1996) ise, konuya biitiinsel bir bakis agisi
getirmeye c¢alismistir. Buna gore; ister ylizeysel davranarak, ister duygusal caba
harcayarak veya dogal duygularin yansitarak olsun, hepsi i¢in belli diizeyde g¢aba
gerekmektedir. Ciinkii tim davraniglarin amaci sonugta Orgiitiin belirledigi duygusal
davranis kurallarini yerine getirmektir (Oz Unler, 2007, s. 8).
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3. lIsten Ayrilma Niyeti

Rusbelt ve Dig., (1988) isten ayrilma niyetini, c¢alisanlarin is kosullarindan
tatminsiz olmalar1 durumunda gostermis olduklar1 yikici ve aktif eylemlerdir seklinde
tamimlamaktadirlar. Isten ayrilma niyetinin, drgiitsel etkinligi etkiledigi yoniinde yaygin
bir kanaat bulunmaktadir. isten ayrilma niyetini etkileyen unsurlarm belirlenmesiyle
birlikte arastirmacilar isten ayrilma davraniglarint 6nceden tahmin etmekte ve
aciklamakta, yoOneticiler de potansiyel ayrilmalar1 Onlemek i¢in tedbirler
gelistirmektedirler (Hwang ve Kou, 2006). Isten ayrilma niyetini etkileyen unsurlar
arasinda is tatmini pek cok arastirmada en Onemli unsur olarak gosterilmektedir
(Biswas, 2010: 103; Tekingiindiiz, Top ve Seckin, 2015; Tett, ve Dig., 1993).

Isten ayrilma niyeti ise devamsizligin bir 6n belirtisidir ve isletmelere dnemli
Olciide maliyetler getirmektedir. Literatiirde isten ayrilma niyeti ile is tatmini arasinda
negatif bir iliskinin oldugu yoniinde hem teorik hem de ampirik bulgular bulunmaktadir
(Scott ve Dig, 2006; Karatepe ve Dig., 2006; Takase, Maude ve Manias, 2005).
Calisanlarin ayrilma niyetleri yeteneklerin kaybi, ilave eleman toplama ve yOnetim
maliyetlerini artirma gibi problemlere neden olmaktadir. Calisanlarin isten ayrilma
niyetlerini etkileyen ¢evresel faktorler, orgiit kiiltiirii ve degerleri, calisma arkadaglar ile
iligkiler, is / rol talep ve beklentileri ile kariyer gelistirme firsatlar1 ve otonomi gibi
odiillendirme yapilaridir (Takase, Maude ve Manias, 2005). Isten ayrilmay1 engelleyen
faktorler; is tatmini, ise yapilan yatirimlar, alternatif is imkanlar1 ve orgiitsel ddiillerdir
(Bouckenooghe, Raja ve Butt, 2013; Seger, 2012; Yildiz, Savci ve Kapu; 2014; Tuna,
2007, s.47). Cotton ve Tuttle (1986) isten ayrilma niyetine etki eden faktorleri li¢ baslik
altinda toplamistir. Bu faktorler; dissal faktorler (isgorenlerin algilari, igsizlik oranlar
ve tekrar ise baslama orani vb.), kisisel faktorler (yas, cinsiyet, ¢alisma yili, egitim,
medeni hal vb.) ve isle ilgili faktorlerdir (iicret, is performansi, yapilan igin tanimi, is
tatmini, verilen gorevin rutin olmasi, yiikselme olanaklar vb.).(Akt. Tuna ve Yesiltas,
2014, s.108).

4. Tiikenmislik

Tiikkenmiglik (burnout) kavrami ilk olarak 1974 yilinda Freudenberger tarafindan;
basarisizlik, yipranma, asir1 ylikleme sonucu ortaya g¢ikan enerji ve gii¢ kaybi veya
karsilanamayan isteklerin ortaya cikardigi bireyin i¢ kaynaklarinda ve enerjisinde
tilkenme durumu olarak tammlanmistir (Karlidag, Unal ve Yologlu, 2000; McShane ve
Glinow, 2016).

Orgiitsel stres kaynaklarmin neden oldugu psikolojik, davranissal ve bedensel
sorunlar arasinda 1970’li yillarda farkli bazi tepkiler goze carpmis ve bunlar
“tlikenmiglik” (burnout) olarak adlandirilmistir. Tiikenmisligi Orglitsel kokenli stres
kaynaklarindan dogan diger tepkilerden ayiran o6zellik c¢alisanlarin is geregi
karsilastiklar1 kisilerle kurduklar sik ve yogun etkilesimler sonucunda ortaya ¢ikmasidir
(Torun, 1997).

Maslach ve Jackson’a (1981) gore tiikenmislik, 6znel olarak yasanan, duygusal
taleplerin yogun oldugu ortamlarda uzun siireyle ¢alismaktan kaynaklanan, fiziksel
yipranma, caresizlik, imitsizlik, hayal kirikligi, olumsuz bir benlik kavraminin
gelismesi, ise, igyerine calisanlara ve yasama karsi olumsuz tutumlarin gelismesi gibi
belirtilerin eslik ettigi durum olarak tanimlanmaktadir (Cokluk, 2000). Duygusal
tiikenmislik tiikenmisligin stres boyutudur ve bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarinin
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azalmasini ifade eder. Bu siirecin en 6nemli kaynaklari, asir1 is yiikii ve is ortaminda
kisileraras1 catigsmalardir. Caliganlar, bu asamada “kuruduklarini” ve “yerine yenisinin
gelemeyecegi” bicimde de “bosaltildiklarini” hissederler (Solmus, 2004, s. 103).
Tiikenmislik ii¢ boyuttan olusmaktadir. Maslach ve Jackson (1981) tiikenmisligi
duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve kisisel basar1 olarak, “ili¢ bilesenli bir psikolojik
sendrom” seklinde ifade etmislerdir. Duyarsizlasma, kisinin sundugu hizmetin veya
iiriintin alicilarin goziinde ¢eliski olusturmasi ve kaliteli olmasini saglayan ozellikleri
g0z ard1 etmesi, insanlara kars1 kiigiiltiicii bir dil kullanmasi, insanlar1 kategorize etmesi
ve hizmet verdigi kisiler ile arasina mesafe koymasi seklinde kendini gosterir (Leiter ve
Maslach, 1988, s. 297; Maslach ve Schaufeli ve Leiter, 2001, s. 403). Diisiik kisisel
basar1 hissi, ¢alisanin kendini yetersiz hissetmesi depresyonu ve is stresiyle yeterince
basa c¢ikamamaya yol agmakla birlikte sosyal destegin eksikligi ve mesleki gelisim
firsatlarinin taninmamast gibi faktorlerle daha da derinlesir (Maslach ve Goldberg,
1998; Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Bireylerin kendileri ile ilgili
degerlendirmelerinin olumsuz bir nitelik kazanmasmin sonucu olarak, isinde ve isi
geregi karsilastigi kisilerle iliskilerinde basarisizlik ve yeterlik duygularinda azalma
goriiliir. Isinde ilerleme kaydedemedigini, hatta geriledigini diisinen bu Kkisiler
kendilerini suglu hisseder (Dilsiz, 2006, s. 14).

5. Duygusal Emek Ve Is Davramslar ile ilgili Cahsmalar

Duygusal emek Hochschild’in (1983) calismast ile duygularin {icret karsilig
olarak satilmasi anlaminda kullanilarak literatiire girmistir. Duygusal emek hizmet
sektorii calisanlar lizerinde daha fazla calisilmis, yapilan ¢alismalar; miisteri hizmetleri
temsilcileri (Abraham, 1998; Brotheridge ve Grandey, 2002; Austin, Dore ve
O’Donovan, 2008), ¢agri merkezi c¢alisanlar1 (Goodwin, Groth ve Frenkel; Ozkan,
2011; Rupp ve Spencer, 2006), saglik calisanlar1 (Caldag, 2010; Koksel, 2009;
Mikolajczak, Menil ve Luminet, 2007), alisveris merkezi ¢alisanlar1 (Bayram, Aytag ve
Dursun, 2012; Diefendorf, Croyle ve Gosserand, 2005; Rafaeli ve Sutton, 1990), egitim
calisanlar1 (Karakas, ve Dig., 2016; Kaya, 2009; Uysal, 2007), finans calisanlari
(Diamond, 2005; Oz, 2007; Pugh, 2001) iizerine yogunlagmustir.

Duygusal emek konusunda yapilan c¢aligmalar arasinda turizm isletmeleri veya
turizmi gergeklestiren calisanlar lizerinde arastirilmaya baslanmistir. Turizm alaninda
nispeten yeni bir kavram olsa da duygusal emek ile ilgili yapilmis pek ¢ok nitel ve nicel
arastirma bulunmaktadir (Chu ve Murnmann, 2006; Kim, 2008; Wong ve Wang, 2009;
Van Dijk ve Brown, 2006; Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Glomb ve Tews, 2004;
Grandey, Fisk ve Steiner, 2005; Gilirsoy, Boylu ve Avcei, 2011; Sohn ve Lee, 2012).
Ornegin, Seymour (2000) iki farkli hizmet sunum tarzina sahip olan yiyecek igecek
isletmeleri arasindaki duygusal emek diizeylerini 6lgmek amaciyla geleneksel giimiis
servis restoranlar1 ¢alisanlar1 ve fast-food isletmeleri ¢alisanlarina yonelik goriismeler
yapmis, geleneksel igsletmelerde duygusal emek yogunlugunun ¢ok daha fazla oldugunu
belirlemistir. Kim (2008), iki duygusal emek stratejisinin (ylizeysel ve derin davranis)
konaklama endiistrisi i¢indeki Onceliklerini ve sonuglarini incelemistir. Caligma
ylizeysel davranis sergileyen calisanlarin, derin davranig sergileyenlere oranla daha
fazla yiprandigini ve bitkin diistiigiinii gostermistir. Zapf ve Holz (2006), Almanya’da
otel isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri ve ¢agri merkezlerinde yapmis olduklar
arastirmada, duygusal emek ile tiikenmislik sendromu arasinda siki bir iligki oldugunu
belirlemislerdir (Aver ve Kilig, 2010, s. 293). Chen ve Dig., (2009), 6grencilerin staj
donemlerinde, calisma isteklerinin ve duygusal farkindaliklarinin, is tatminlerini ne
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yonde etkiledigini belirlemeye ¢alismis, duygusal farkindaligin ve ¢alisma isteginin is
tatminini pozitif yonde etkiledigini belirlemislerdir.

Avci ve Boylu (2010), lisans ve 6n lisans diizeyinde turizm egitimi alan 6grenciler
iizerinde yaptiklari bir arastirma ile Chu ve Murmann’in (2006) gelistirmis oldugu
Olcegin Tiirkiye i¢in gegerlemesini yapmiglardir. Avct ve Kilig (2010), aynm1 dlgek
iizerinden, konaklama sektdriinde calisanlarin duygusal emek davraniglarinin hangi
boyutta farklilik gdsterdigini belirlemeye caligsmislardir. Arastirmada duygusal emek
davraniglar1 “duygusal ¢aba” ve “duygusal ¢eliski” boyutlariyla ele alinmis, ¢alisanlarda
duygusal emegin “duygusal ¢eliski” boyutuyla farklilik gésterdigi belirlenmistir. Kozak
ve Giiclii (2008), turizm isletmelerinde duygusal emek faktorlerinin ise alma siirecinde
ne oranda dikkate alindigini belirlemeye yonelik bir arastirma yapmis, aragtirma
sonucunda “samimi davranis” faktoriinlin en fazla 6nem verilen duygusal emek faktorii
oldugu bulunmustur. Geng (2013)’in yaptig1 ¢alismada, turizm isletmeleri ¢alisanlarinin
duygusal emek ve duygusal zeka diizeyinin, is tatminlerini etkiledigi ve ¢alisanlarin
duygusal zeka diizeylerinin is tatminini etkilemesinde duygusal emegin kismi aracilik
ettigi bulunmustur. Benzer sekilde turizm alan yazininda yapilmis olan diger pek ¢ok
calisma, duygusal yonetimin c¢alisanlarin is performansini etkiledigini vurgulamaktadir
(Morris ve Feldman, 1996). Turizm calisanlarinin isten ayrilma niyetlerini (Pavesic ve
Brymer,1990), tiikenmislik diizeylerini inceleyen arastirmalar vardir. Bu g¢aligmalarda
calisanlarin tikenmislik sendromuyla kars1 karsiya oldugu, tiikenmislik sendromunun
calisanlarin performansint ve dolayisiyla isletmelerin hizmet kalitesini etkiledigi
sonucuna ulasilmistir.

6. Yontem
6.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma iligkisel tarama tiiriinde bir ¢aligmay1 icermektedir. Literatiir
taramasinin ardindan olusturulan arastirma modeli asagida verilmistir.

Duygusal Emek Tiikenmislik
Davranislari Duygusal
; Tiikenme .
Derin Davranis Duyarsizlasma Isten
—— | Diisiik Kisisel |————————p Ayrilma
Yiizeysel Basari Niyeti

Davranis

Sekil 1:Arastirmanin Modeli
Arastirmaya katilanlarin duygusal emek davraniglar ile tiikenmislik ve isten
ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iliski var midir?

Arastirmaya katilanlarin tiikkenmislik diizeyleri duygusal emek davranislarindan
etkilenmekte midir?

Arastirmaya katilanlarin isten ayrilma niyetleri duygusal emek davranislarindan
etkilenmekte midir?
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Arastirmaya katilanlarin duygusal emek davraniglarinin isten ayrilma niyetini
etkilemede tilkenmigligin aracilik etkisi var midir?

6.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin hedef kitlesi Tiirkiye’de turizm sektoriinde faaliyet gosteren ve en
fazla turist agirlayan bolgelerden olan;Antalya, Istanbul ve Mugla illerindeki dort ve bes
yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlaridir. Evrenin sayisinin belirlenmesinde Kiiltlir ve
Turizm Bakanlig1 verilerine dayanarak, igletme sayisi, yatak sayis1 ve oda sayist Tablo
1’de sunulmustur. Turizm literatiiriinde bes yildizli konaklama isletmelerinde iki yatak
icin bir iggoren, dort yildizli otel isletmelerinde ise dort yatak igin bir isgéren
istihdaminin reel sektor i¢in tercih edilen ve siklikla uygulanan bir yontem oldugu
bilinmektedir (Alkis, 2008). Bu arastirmada Orneklem sayisinin belirlenmesinde
Yamane (2001, s. 116) tarafindan belirtilen 6rneklem formiilii kullanilmigtir. Buna gore
orneklem sayist 383°diir. Arastirmanin giivenirligini artirmak icin 1000 anket
dagitilmigtir. Anketler 2014 yaz sezonunda isletme yoneticilerinden izin alinarak;
calisanlarla yiiz yilize goriisiilerek veya amirleri araciligi ile doldurtulmustur. Toplam,
536 katilimer ile anket ¢alismasi yapilmistir (Antalya 239 anket, Mugla 170 anket ve
Istanbul 127 anket).

Tablo 1: il Bazinda Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin Tiir ve Simiflara
Gore Dagilim (2012 ve 2013 Yih Verileri)

Mller Konaklama Turizm Isletme Belgeli
Isletmesi Tesis Sayisi Oda Sayis1 Yatak Sayis1
Istanbul 5 Yildizli Otel 60 15118 30869
4 Yildizli Otel 97 11101 22263
Mugla 5 Yildizli Otel 59 19094 41464
4 Yildizli Otel 77 12181 25161
Antalya 5 Yildizli Otel 259 100166 216029
4 Yildizli Otel 170 38669 80844
Toplam 722 196329 416630

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2013.
6.3. Veri Toplama Araci

Anket formunda kullanilan 6l¢eklerden duygusal emek ile ilgili olanlar Chu ve
Murmann (2006) tarafindan hazirlanan ve Pala (2008) ve Avecir ve Boylu (2010)
tarafindan Tiirkgeye uyarlanan 12 soruluk Turizm Calisanlar1 Duygusal Emek
Olgegindan ve tikenmislik ile ilgili olarak Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 22 soruluk Maslach
tiilkenmislik 6l¢eginden ve isten ayrilma niyeti ile ilgili ifadeler ise Blau ve Boal (1989)
tarafindan gelistirilen ve Zayas (2006) ve Yalg¢in (2010) tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilen
5 ifadeden olusan dlgekten alinmistir. Duygusal emek ve tilkenmislik 6l¢egi besli likert
tarzinda 1 Hicbir Zaman ile 5 Her Zaman araligindadir. Isten ayrilma niyeti 6lcegi 1
Katilmiyorum ile 5 Katiliyorum arasinda begli likert seklindedir.

6.4.Verilerin Analizi

Arastirmanin gecerlik ve giivenirligi icin giivenirlik testi ve dogrulayic1 faktor
analizi yapilmigtir. Aragtirma verilerinin analizinde; betimleyici istatistik testlerine,
yiizde, ortaya ¢ikma siklig1 (frekans), mod, medyan, varyans ve standart sapma, ¢apraz
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tablolara yer verilmistir. Degiskenler arasindaki iligkiyi bulmak i¢in korelasyon,
degiskenlerin birbirini etkileme ve degiskenler arasindaki aracilik etkisini bulmak i¢in
yapisal esitlik modeli (YEM) analizi yapilmistir.

6.5. Gecerlik Ve Giivenirlik Calismalari

Konu ile ilgili dogrulayici faktdr analizi (DFA) yapilmistir ve Olgeklerin
literatiirde verilen faktorlere uygun bir sekilde oldugu tespit edilmistir.

Giivenilirligin bir katsayis1 olarak Cronbach’s Alpha istatistigi kullanilmis ve
Cronbach’s Alpha istatistiklerinin 0,65 ile 0,909 arasinda yer aldigi belirlenmistir.
Dolayistyla 6l¢eklerin i¢ tutarliliga sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 2. Ol¢eklerin Giivenirlik Derecesini Gosteren Cronbach Alpha

Degerleri
Olg:ekler Yazarlarin Ulastigi  Arastirmacinin
Sonug¢ Ulastig1 Sonuc¢
Duygusal Emek 0,650
Yiizeysel Davranis 0,710 (Pala , 2008) 0,650
Derin Davranis 0,851 (Pala, 2008) 0,562
Tiikenmislik 0,789 (Ergin, 1992) 0,825
Duygusal Tiikenme 0,83 (Ergin, 1992) 0,877
Duyarsizlasma 0,65 (Ergin, 1992) 0,771
Diisiik Kisisel Basar: Hissi 0,72 (Ergin, 1992) 0,783
Isten Ayrilma Niyeti (IAN) 0,83 (Zayas, 2006) 0,845

Iki alt boyut ve toplam 12 maddeden olusan duygusal emek &lceginin (alt1
maddelik yiizeysel davranis ve alti maddelik derin davranig) birinci diizey faktoriyel
yapist, LISREL 8.5 programi kullanilarak test edilmistir. Besli likert dlgeginde, 536
denekten toplanan veriler, maximum likelihood hesaplama yo6ntemi kullanilarak
kovaryans matrisi olusturulmustur (Kline, 1998). Birinci diizey DFA neticesinde elde
edilen uyum iyiligi degerleri (x°[53, N=536]=192,35; p<0.01; x%/sd=3,629;
RMSEA=0,070; CFI= 0,94; GFI=0,94) 6nerilen iki faktorlii modelin veri ile uyumlu ve
kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar, arastirmadan elde edilen
verilerin duygusal emek Olceginin 6ngoriilen kuramsal yapist (iki faktorlii model) ile
uyustugunu gostermektedir (Pala, 2008).

Tek boyut ve toplam 5 maddeden olusan isten ayrilma niyeti (IAN) 6lceginin
birinci diizey faktoriyel yapisi, LISREL 8.5 programi kullanilarak test edilmistir. Besli
likert Olceginde, 536 denekten toplanan veriler, maximum likelihood hesaplama
yontemi kullanilarak kovaryans matrisi olusturulmustur (Kline, 2011). Birinci diizey
DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri (x’[3, N=536]=13,53; p<0.01;
x*/sd=4,51; RMSEA=0,081; CFI= 0,99; GFI1=0,99) onerilen tek faktorlii modelin veri
ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar, arastirmadan elde
edilen verilerin isten ayrilma niyeti 6l¢eginin ongoriilen kuramsal yapis1 (tek faktorli
model) ile uyustugunu gdostermektedir.

Uc boyut ve toplam 22 maddeden olusan tiikenmislik (duygusal tiikkenme 9
madde, duyarsizlasma 5 madde ve kisisel basarisizlik 8 madde) 6l¢eginin birinci diizey
faktoriyel yapisi, test edilmistir. Birinci diizey DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi
degerleri (x2[208, N=536]=791,67; p<0.01; x*/sd=3,83; RMSEA=0,072; CFI= 0,99;
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GFI=0,99) onerilen ti¢ faktorlii modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Bu sonuglar, arastirmadan elde edilen verilerin tilkenmislik 6lgeginin
ongoriilen kuramsal yapisi (li¢ faktorlii model) ile uyustugunu gostermektedir.

7. Bulgular

Arastirmaya katilan ¢alisanlari yaglar1 19-22 yas arasi %17, 23-27 yas arast %31,5
ve 28-35 yas arast %25 oranindadir. Sektdrde calisanlarin ¢ogunlugu geng niifustur.
Egitim diizeyine bakildiginda %48,5’1 ortadgretim diizeyinde ve %26,7’si lisans
diizeyinde egitim almis kisilerdir. Arastirmaya katilanlarin %68,8’1 erkek ve %31,2’si
kadindir, %32,1 1 evli, %67,9’u bekardir. Otelcilik sektoriinde ¢ogunlukla bekarlar
caligmaktadir. Calisanlarin aylik gelirleri 800-1200 TL arast %49,8’1 ve %32,8’1 de
1201-1500 aras1 gelire sahiptir, daha iistii gelire sahip olanlarin orani ¢ok diistiktiir.
Calisanlarin boliimlere gore dagilimi; F&B (Servis) boliimii %46,3, onbiiro %19 ve kat
hizmetleri %15°dir. En fazla katilim servis boliimiindedir. Calisanlarin gorevlerine
bakildiginda; katilm en fazla servis elemani, kat gorevlisi ve resepsiyonistlerden
olusmaktadir. Calisanlarin ¢alisma statlistine bakildiginda %47,4’1i daimi, %52,6’s1
gecici calismaktadir. Aragtirmaya katilanlarin %36°s1 turizm egitim almigtir. Turizm ile
ilgili ortadgretim (%22,9) ve lisans (%9,1) diizeyinde egitim almislardir. Aragtirmaya
katilanlarin ¢alistiklar: otellere bakildiginda %20’si dort yildizli, %80°1 bes yildizlidir.
Arastirmaya katilanlarin %44,6’s1 Antalya ilinden, %31,7’si Mugla ilinden ve %23,7’si
Istanbul ilindendir. Su anki isyerlerindeki ¢alisma siirelerine bakildiginda; %49,6’smin
0-18 ay arasi deneyime sahip oldugu goriilmektedir. 19-36 ay arasi1 deneyime sahip
olanlarin orami ise %?27,2°dir. Arastirmaya katilanlarin %80’ine yakini 1-3 yil arasi
deneyime sahiptir. Toplam turizm sektoriindeki c¢aligma siiresine bakildiginda;
%52,8’inin 5 y1l ve lizeri deneyime sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Ol¢eklerin Boyutlarina Ait Ortalamalari ve Korelasyon Analizi

Sonuclan
Ort. Std. S. 1 2 3 4 5 6 7 8
1 Tiikenmislik 2,6174 0,59253 1
2 Duygusal 2,7034 0,90717  ,831 1
Tiikenme

,000°

3 Duyarsizlasma 2,5161 0,96693 ,799 725 1
,000° 000

4 Diisiik Kisisel 4,6493 0,69035 372 -129 -062 1
Basar1 Hissi
,000° ,003" 150

5 Duygusal 3,1452 0,48934 - -259 -318 -040 1
Emek ,303
,000°  ,000° ,000° 355
6 Yiizeysel 2,8072 0,79848 - -225  -261 232 736 1
Davranis ,130
,003° ,000° ,000° ,000° 000"
7 Derin Davrams 3,4833 0,66681 - -,110  -154 -337 586 -,117 1
,289

,000° 011" ,000° ,000° ,000° 007
8 listen Ayrima 26180 1,16380 ,528 ,531 ,519 -,009 -284 -213 -162 1
Niyeti
,000° ,000° ,000° 841 ,000° ,000° 000"
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Korelasyon analizi degiskenler arasindaki ilisikiy bulmak i¢in yapilmaktadir.
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttig1 anlamina gelmektedir. Degiskenler arasinda pozitif yonlii bir iliskinin
varligi ise, her iki degiskenin de beraber azalmasi veya artmasidir.

Tablo 3°de calismaya katilanlarin duygusal emek diizeyi ile isten ayrilma niyeti
arasinda anlamli ve negatif bir iliski oldugu goriilmektedirdir (r(536)=-,284, p<,001).
Calisanlarin duygusal emek diizeyi artarken isten ayrilma niyeti azalir veya duygusal
emek diizeyi azalirken isten ayrilma niyeti artmaktadir. Literatiirde de duygusal emek
davraniglar1 arttiginda isten ayrilma niyetinin azaldigini gosteren g¢aligmalar vardir
(Abraham, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Chau, Dahling, Levy ve Diefendorf,
2009; Caldag, 2010; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011).

Duygusal emek ile tiikenmislik diizeyi arasinda anlamli ve negatif yonlii zayif bir
iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,303, p<,001). Calisanlarin duygusal emek diizeyi
artarken tiikkenmislik azalir veya duygusal emek diizeyi azalirken tiikenmislik diizeyi
artmaktadir. Literatiirde de duygusal emek davranislari ile tikkenmislik diizeyi arasinda
negatif (Caldag, 2010) ve pozitif (Oral ve Kose, 2011) iliskinin oldugunu gdsteren
calismalar vardir.

Duygusal emek ile duygusal tiikkenme diizeyi arasinda anlamli ve negatif yonlii
zayif bir iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,259, p<,001). Calisanlarin duygusal
emek diizeyi artarken duygusal tilkenmeleri azalir veya duygusal emek diizeyi azalirken
duygusal tiikenme diizeyi artmaktadir.

Duygusal emek ile duyarsizlagsma diizeyi arasinda anlamli ve negatif yonlii diisiik
bir iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,318, p<,001). Calisanlarin, duygusal emek
diizeyi artarken duyarsizlasma diizeyleri azalir veya duygusal emek diizeyi azalirken
duyarsizlagsma diizeyi artmaktadir.

Arastirmaya katilan calisanlarin ylizeysel davranis diizeyi ile ¢alisanlarin
tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki var olup
olmadig1 basit korelasyon analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglari ylizeysel davranig
ile diger boyutlar ve alt boyutlar arasinda anlamli bir iligkinin oldugunu gostermektedir.

Yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif yonlii zay1f
bir iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,213, p<,001). Calisanlarin yiizeysel davranis
diizeyi artarken isten ayrilma niyeti azalir veya derin davranig diizeyi azalirken isten
ayrilma niyeti artmaktadir. Konu ile ilgili yapilan ¢aligsmalarda ise isten ayrilma niyeti
ile yiizeysel davranis arasinda pozitif iligkinin oldugunu gosteren bulgular vardir (Pala,
2008; Yal¢in, 2010; Yiiriir ve Unlii, 2011; Begenirbas ve Caliskan, 2013, Chau,
Dahling, Levy ve Diefendorf, 2009; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011).

Derin davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif yonlii zayif bir
iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,162, p<,001). Arastirmaya katilan c¢alisanlarin
derin davranig diizeyi artarken isten ayrilma niyeti azalir veya derin davranig diizeyi
azalirken isten ayrilma niyeti artmaktadir. Yiiriir ve Unlii (2011), Chau, Dahling, Levy
ve Diefendorf (2009), Brotheridge ve Grandey (2002), Oz (2007), Yal¢in (2010), Pala
(2008) derin davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif bir iliski
bulmus, yazarlarin bulduklar1 sonuglar bu ¢alismanin sonuglart ile benzerlik
gostermektedir.
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Derin davranis ile tiikenmislik arasinda anlamli ve negatif yonlii ¢cok zayif bir
iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,289, p<,001). Arastirmaya katilan c¢alisanlarin
derin davranis diizeyi artarken tiilkenmislik diizeyi azalir veya derin davranis diizeyi
azalirken tiikenmislik diizeyi artmaktadir. Bu sonuglar Caldag (2010), Yiiriir ve Unlii
(2011), Chau, Dahling, Levy ve Diefendorf, (2009)’un buldugu sonuclar ile
ortiismektedir. Calisanlarin devamli igten davraniglar sergileme ¢abasi gdstermesinden
dolay1 belli zaman sonra islerinde tiikenmeye yol agacagi sdylenebilir.

Derin davranis ile duygusal tilkenme arasinda anlamli ve negatif yonli ¢cok zayif
bir iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,110, p<,001). Arastirmaya katilan ¢alisanlarin
derin davranig diizeyi artarken duygusal tiikkenme diizeyi azalir veya derin davranig
diizeyi azalirken duygusal tilkenme diizeyi artmaktadir. Bu sonu¢ Agirman (2012)’nin
calismasinin sonucu ile drtiismekte, Chu (2002), Oz (2007), Yalgin (2010), Lee (2010),
Basim, Begenirbas ve Yal¢in (2013)’mn yaptigr calismalari ile ortiismemektedir, bu
calismalarda derin davranis ile duygusal tilkenme arasinda anlamli ve negatif bir
iligkinin oldugu s6ylenmektedir.

Derin davranis ile duyarsizlasma arasinda anlamli ve negatif yonlii ¢ok zayif bir
iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,154, p<,001). Arastirmaya katilan g¢alisanlarin
derin davranig diizeyi artarken duyarsizlagsma diizeyi azalir veya derin davranig diizeyi
azalirken duyarsizlasma diizeyi artmaktadir. Bu sonuglar, 0z(2007), Koksel (2009),
Yal¢in (2010), Lee (2010), Kdose, Oral ve Tiiresin (2011)’in yaptig1 c¢aligmalarin
sonugclari ile ortiismektedir.

Derin davranis ile kisisel basar1 duygusu arasinda anlamli ve negatif yonli zayif
bir iligki oldugu goriilmektedir (r(536)=-,337, p<,001). Arastirmaya katilan ¢alisanlarin
derin davranis diizeyi artarken kisisel basar1 duygusu diizeyi azalir veya derin davranis
diizeyi azalirken kisisel basart duygusu diizeyi artmaktadir. Bu sonu¢ Agirman
(2012)’m yaptig1 ¢alismanin sonucu ile benzerlik gostermekte, Oz (2007), Yalgin
(2010), Lee (2010)’nin yaptig1 ¢alismalar ile farklilik gostermektedir .

Tiikenmislik diizeyi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve pozitif yonlii orta
diizeyde bir iliskinin varligr goriilmektedir (r(536)=,528, p<,001). Arastirmaya katilan
calisanlarin, tiikenmislik diizeyi artarken isten ayrilma niyeti artar veya tiikenmislik
diizeyi azalirken isten ayrilma niyeti azlamaktadir. Bu sonug Oz, (2007)’iin ¢alismasinin
sonucu ile ortiismektedir.

7.1. Yapisal Esitlik Modeli

Bu bolimde daha once yontem boliimiinde verilen arastirma modelinin test
edilmesi ve modeldeki 6l¢eklerin ve alt boyutlarinin aralarindaki etki degerleri yapisal
esitlik modellemesi yapilarak bulunmustur. Modelde duygusal emek boyutlarindan
derin davranis ve yiizeysel davranis bagimsiz degisken, tiikenmislik araci degisken ve
aynit zamanda bagimsiz degisken ve isten ayrilma niyeti ise bagimli degisken olarak
belirlenmistir.

Model bu hali ile bilgisayar istatistik programinda test edildiginde; derin
davranigin tiikkenmisligi, yiizeysel davranisin tiikkenmisligi ve isten ayrilma niyetini
etkiledigi, tiikenmisligin isten ayrilma niyetini etkiledigi ama derin davranigin isten
ayrilma niyetini anlamli olarak etki etmedigi Tablo 4’de goriilmektedir. Modeldeki
boyutlar arasindaki regresyon agirliklarin gosteren yol katsayilar1i sekil 1°de
goriilmektedir.
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YuzeyselDarvranis

Tukenmislik

DerinDavranis

Sekil 2: Test Edilen Modelin ilk Hali
Tablo 4: Model 1’in Regresyon Agirhklari

Etkilenen Etkileyen Estimate S.E. C.R. P
Tilikenmislik . Yiizeysel Davranis -,123 ,030 -4,065  k**
Tilikenmislik . Derin Davranis -,274 ,036  -7,573 *H*
Isten Ayrilma Titkenmislik 977 075 12974 e
Niyeti -

IAN . Derin Davranis -,062 ,066 -938 ,348
IAN . Yiizeysel Davranis -,222 054 4,147  kx*

Tablo: 5. Modelin Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Olgiitleri Uyum-lyiligi Standart Degerler
Degerleri
RMSEA- Root Mean Square Error 109 <.08 veya.10
of Approx.
NFI- Normed Fit Endeks 972 >.90
PNFI- Parsimony Normed Fit Index 162 >.50
CFI- Comparative Fit Index 975 >.90
IFI- Incremental Fit Index . 976 > .90
RFI- Relative Fit Index 831 > .90
GFI- Goodness of Fit Index 993 >.90
AGFI- Adjusted Goodness of Fit 932 >.90
Index

X2=7,348 sd=1 X2/sd=7,348
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Birinci model kabul edilebilir sinirlar igerisinde olmakla beraber anlamsiz ¢ikan
iki iliski modelden ¢ikartilarak ikinci bir model daha yapilmaistir.

Kline’e (1998) gore yol katsayilarmin etki biiytikliiklerinin yorumlanmasinda,
,10°dan kiiciik degerler kiigiik etkilere, 0,11-,49 arasi orta diizeyde etkiye ve 0,50 ve
iizerindeki degerler ise yiiksek diizeydeki etkilere isaret etmektedir. Bu degerlere gore;
yiizeysel davranis tiikenmisligi orta diizeyde negatif, derin davranis tilkenmisligi orta
diizeyde negatif, tilkenmiglik isten ayrilma niyetini yiiksek diizeyde pozitif, yiizeysel
davranig tikenmisligi orta diizeyde negatif ve anlamli olarak etkilemektedir, derin
davranig isten ayrilma niyetini anlamli olarak etkilememektedir.

Duygusal emek ve tikkenmislik ile ilgili yapilan c¢aligmalarda, Dijk ve Brown
duygusal emegin duygusal tilkenmeyi etkiledigi sonucuna ulagmistir. Hwa (2012, s.
121), oOnbiliro c¢aligsanlar1 tizerindeki c¢alismasinda yiizeysel davramisin duygusal
tikenmeyi olumlu etkiledigini, derin davranigsin ise duygusal tiikkenmeyi olumsuz
etkiledigini tespit etmistir. Kim (2008), turizm sektdriinde c¢alisanlar tizerindeki
caligmasinda, ylizeysel davranisin duygusal tilkenme iizerinde orta diizeyde ve pozitif
anlamli etkisi oldugunu derin davranigin ise anlamli bir etkisinin olmadigin
sOylemektedir. Basim, Begenirbas ve Can Yalgin (2013), yiizeysel davranisin duygusal
tiilkenmeyi pozitif, derin davranisin duygusal tiikenmeyi negatif etkiledigi bulgusunu
tespit etmistir. Grandey, Fisk ve Steiner, (2005, s. 900), duygularin diizenlemesi
zorunlulugunun duygusal tiikkenmeye yol agtigmi sdylemektedir. Brotheridge ve
Grandey (2002), farkli sektorde ¢alisanlarin duygusal tiikkenmelerine duygusal emegin
etkisini arastirdiklar1 ¢alismada, yiizeysel davranisin duyarsizlagsma boyutunu pozitif ve
kisisel basari hissi boyutunu negatif anlamli olarak etkiledigi, derin davranisin ise
sadece diisiik kisisel basar1 hissi boyutunu pozitif anlamli olarak etkiledigi sonucunu
tespit etmistir. Glomb ve Tews (2004) duygusal emek ile ilgili olgek gelistirme
calismasinda, yilizeysel davranig ile duygusal tilkenme arasinda anlamli ve pozitif bir
iliski bulmustur. Mikolajczak, Menil ve Luminet (2007), ylizeysel davranigin
tiilkenmisligi negatif ve anlamli, derin davranisin ise tiilkenmisligi pozitif ve anlaml
etkiledigi sonucuna ulagsmistir.

Duygusal emek isten ayrilma niyeti iliskisini inceleyen c¢aligmalarda, Karatepe ve
Aleshinloye (2009), otel ¢alisanlar: iizerindeki ¢alismada, duygusal uyumsuzlugun ve
duygusal tiikenmenin isten ayrilma niyetini pozitif ve anlamli olarak etkiledigini,
duygusal uyumsuzlugun isten ayrilma niyetini etkilemede duygusal tiikenmemin kismi
aracilik etkisinin oldugunu belirtmektedir. Goodwin, Groth ve Frenkel (2011), duygusal
emek, is performansi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligskiyi inceledigi ¢alismada,
derin davranisin tiikkenmisligi ve isten ayrilma niyetini pozitif ve anlamli olarak
etkiledigi, yiizeysel davranisin ise duygusal tiikenmisligi pozitif ve anlamli olarak
etkiledigini tespit etmistir. Wong ve Wang (2009), tur liderlerinin duygusal emek
davraniglarinin turist etkilesimlerini ve problem ¢ozmelerini etkiledigini kesfedici bir
caligmayla ortaya koymustur.
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YuzeyselDarvranis

Takenmislik

| DerinbDavranis

Sekil 3: Sadece Anlamh Etki Yapan Boyutlarin Oldugu 2. Model
Tablo 6: Ikinci Modelin Uyum Degerleri

Uyum lyiligi Olgiitleri Uyum-lyiligi Standart Degerler
Degerleri

RMSEA- Root Mean Square Error of 076 <.08 veya.10
Approx.

NFI- Normed Fit Endeks 969 >.90

PNFI- Parsimony Normed Fit Index 323 >.50

CFI- Comparative Fit Index 976 >.90

IFI- Incremental Fit Index ,976 > .90

RFI- Relative Fit Index 906 >.90

GFI- Goodness of Fit Index 992 >.90

AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index 962 >.90

X2=8,216 sd=2 X2/sd=4,108 p>,05

Aracilik etkisini sorgulamak igin ilk 6nce dogrudan ikili arasinda anlamli bir iliski
olup olmadigina bakiliyor. Anlamli bir iliski var ise ikinci olarak modele araci etkisi
sorgulanan degisken de dahil ediliyor. iliskiler anlamsiz ¢ikarsa tam etki veya iliskinin
derecesi diiserse kismi aracilik etkisi var demektir (Meydan ve Sesen, 2011, s. 129).

Duygusal emegin isten ayrilma niyetini etkilemede tiikenmisligin aracilik etkisini
belirlemek i¢in yapilan YEM sonucu asagidaki Tablo 7 ve 8’de verilmistir.

Tablo7: Duygusal Emegin Isten Ayrilma Niyetini Etkilemede Tiikenmisligin
Aracilik Etkisi Model 1 Katsayilar:

Yol Standardize B Standart Hata p
Derin Davranis Isten -,188 ,072 ,000
Ayrilma Niyeti

Yiizeysel Davranis Isten -,233 ,060 ,000
Ayrilma Niyeti

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df= 1 X2/df=7,348 , GFI=991, CFI=0,871, IFI=876,
AGFI=0,991, RMSE=0,11).
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Tablo8: Duygusal Emek Davramslarinin Isten Ayrilma Niyetini Etkilemede
Tiikenmisligin Aracilik Etkisi Model 2 Yol Katsayilar1

Yol Standardize B Standart Hata p
Derin Davranisg Tiikenmiglik  -,289 ,037 ,000
Yiizeysel Davranis -,160 ,031 ,000
Tiikenmislik

Derin Davranis Isten -,052 ,067 ,172
Ayrilma Niyeti

Yiizeysel Davranis Isten -,158 ,054 ,000
Ayrilma Niyeti

Tiikenmislik Isten Ayrilma 471 ,74 ,000
Niyeti

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df=1 X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,973, IFI=973,
AGFI=0,932, RMSE=0,10).

Yukaridaki sonuglara gore, derin davranigin isten ayrilma niyetini etkilemede
tiikenmisligin tam etkisi oldugu sdylenebilir, bunun yaninda ylizeysel davranigin isten
ayrilma niyetini etkilemede tiikenmisligin kismi aracilik etkisi oldugu sdylenebilir.
Model uyumlulugu kabul edilir degerler arasinda oldugu sdylenebilir. Chu (2002) otel
isletmesi calisanlar1 iizerindeki c¢alismasinda sosyal destek ve is Ozerkligi
degiskenlerinin duygusal emek ve is tatmini ile duygusal emek ve tiikenmislik
arasindaki aracilik etkisini incelemis ve sosyal destek ve is 6zerkliginin aracilik etkisini
bulmamastir.

8. Sonuc¢

Bu calisma otel isletmelerinde calisan isgorenlerin duygusal emek diizeyleri,
tikenmislik diizeyleri ve isten ayrilma niyetlerini ve aralarindaki iligkileri ortaya
cikarmak i¢in yapilmistir.

Demografik degiskenlere gore duygusal emek ortalamalari; yas, medeni durum,
egitim durumu, gelir diizeyi, calisilan pozisyon, istihdam sekli, turizm egitimi alip
almama, c¢aligma siiresi, otelin yildiz sayisina gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Otelin bulundugu il, cinsiyet, ¢alisilan boliim ve yas degiskenlerine
gore calisanlarin duygusal emek ortalamalar farklilik gostermektedir.

Arastirmaya katilanlarin %38’inin turizm egitimi aldig1 goriilmektedir. Boyle bir
sonug turizm sektorii ile ilgili her diizeyde turizm egitimi veren bir iilkenin turizm
egitimcilerini diisiindiirmesi gereken bir sonugtur. Turizm egitimi alan g¢alisanlarin
turizm egitimi almayanlara gore duygusal emek davranis diizeyleri ve is tatminleri daha
yiiksekdir. Turizm egitiminin i davranislarina olumlu etkisi oldugu sdylenebilir.

Calisanlarin duygusal emek davranis diizeylerinin yiliksek oldugu gézlemlenmistir
(Ort:3,14). Derin davranis yiiksek (Ort:3,48) ve yiizeysel davranigin diisiik (Ort:2,80)
¢ikmasi olumlu bir sonugtur. Tiikenmislik diizeyleri diisiik ¢ikmistir (Ort:2,61) fakat
diisiik kissel basar1 hissi yiiksek ¢cikmistir (Ort:4,64) ve isten ayrilma niyetleri diisiik
(Ort:2,61) cikmustir. Isyerlerinde hayal kiriklig1 yasayan, isyerine karsi orgiitsel adalet
alg1 diizeyi diisik olan (Keles ve Tuna, 2016; Yiirlr, Glimiis ve Hamarat, 2011)
bireylerin, islerine karsi isten ayrilma ve devamsizlik gibi bazi olumsuz tepkiler
gelistirmektedir. Islerinden hosnut olmayan bireyler, iilkelerindeki issizlik orani, is
piyasast kosullar1 ile baglantili olarak baska is olanaklarini arastirip, bunlarin mevcut
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isleri ile karsilagtirmali bir degerlendirmesini yaparlar veya islerini birakmaya ya da
ayni igyerinde ¢alismayi slirdiirmeye karar verirler.

Calisilan ile gore; duygusal emek davraniglart Mugla ilinde calisanlarin diger
illere gore daha yiiksektir. Mugla ilinde ¢alisanlarin gecici statiide ¢aligmalarina ragmen
digerlerine gore daha fazla duygusal emek harcadiklar1 sGylenebilir. Bu bulgu ¢alismada
beklenmeyen bir sonugtur. Duygusal emek boyutlarinin bazi1 demografik faktorlere gore
farklilik gostermemesi diger arastirmalarda da gozlemlenen bir durumdur. Seger ve
Tinar (2004) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada da 6rneklemin yas, egitim durumu,
kidem, medeni durum ve toplam caligma siiresi gibi demografik 6zelliklerine bagl
olarak duygusal emek boyutlarinda herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Oz (2007)
ve Uysal (2007) ise, calisma siiresinin derinlemesine davranisi etkiledigi yoniinde
sonuclar elde etmiglerdir. S6z konusu arastirmalarin sonuglarina gore, ¢alisma siiresinin
artmasi igsgorenlerde derin davranig gosterme egilimini de artirmaktadir.

Duygusal emek sergileme yoniinden altyap1 ve yatkinligi bulunmayan c¢alisana
daha sonra egitim yoluyla orgiit amaclartyla uyumlu duygusal emek davraniglari
kazandirilamamaktadir. Ciinkii hizmet i¢i egitimler yolu ile dogru davranislar
ogretilebilmekte, ancak dogru duygular ogretilememektedir. Ogrenildi ve ogretildi
zannedilen olumlu hislerin gosterimi calisanlarda ancak yiizeysel davranis boyutunda
kalmakta, bunun sonucunda yasadiklari duygusal ve fiziksel travmalar sonucunda ya
gercek anlamda is tatminsizligi ya da tukenmislik yasamaktadirlar. Bunun igin turizm
isletmeleri, duygusal emek gosterimine yatkinlig1 olan ¢aliganlar1 ise alim siirecinde iyi
belirlemelidir.

Arastirmacilar tarafindan ileriki ¢aligmalarda, duygusal emegin bagimli degisken
ve performans, motivasyon, baglilik, 6zdeslesme vb. baska duygu temelli sonug
degiskenleri bagimli degisken olarak alinip incelenebilir.
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Chi-Square=192.35, df=53, P-value=0.00000, RMSEa=0.070

Sekil 1: Duygusal emek dl¢egi faktor analizi
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Extensive Summary

Introduction

The general aim of this work is to reveal the relationship between emotional labor,
burnout and intent to leave work, and to develop appropriate recommendations
regarding the findings obtained. For this purpose, it has been tried to determine the
opinions of hotel management employees which represent one of the intensive
occupations in terms of emotional labor about emotional labor process, burnout and
intention to leave the work,.

The concept of emotional labor can be expressed as the aim of providing customer
satisfaction establishing positive relationships with customers and to display the
emotions that employers want them to, instead of their own feelings (Kaya and
Serg¢eoglu, 2013). During the work process the employee exhibits emotional behavior
that is disconnected from their real feelings; they intensively try to comply with the
rules of emotional behavior required by the job by suppressing the real emotions, that is
why such employees are exposed to “‘emotional incompatibility”, "emotional
exhaustion", "job dissatisfaction" and related to them ‘‘alienation of work™". In this
context, it is emphasized that showing pretend emotions in relation to customers, in
other words masking real emotions, may be an obstacle to the employee to be
himself/herself at work (Bolton, 2005, p. 120). This emotional labor is considered to be
a negative aspect of occupations.

Works on Emotional Labor and Work Behaviors

Emotional labor term entered into use due to the work of Hochschild (1983) in the
sense that emotions were sold for salaries. More and more works were published on
emotional labor of service sector employees and can be subdivided to: studies
concerning customer service representatives (Abraham, 1998; Brotheridge and Grandey,
2002; Austin and others, 2008); call center employees (Rupp and Spencer, 2006;
Goodwin, Groth and Frenkel; Ozkan, 2011), health workers (Mikolajczak, Menil and
Luminet, 2007, Koksel, 2009; Caldag, 2010); shopping center employees (Bayram,
Ayta¢ and Dursun, 2012, Diefendorf, Croyle and Gosserand, 2005, Rafaeli and Sutton,

* This work was presented orally as an extensive abstract at the congress of "2nd International Congress
of Tourism & Management Researches - 2015", and it was produced by Ayhan Karakas's doctoral thesis.
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1990), training staff (Uysal, 2007; Kaya, 2009), and finance staff (Oz, 2007; Pugh,
2001; Diamond, 2005).

Studies on emotional labor have begun to be investigated among tourism
operators or tourism workers. Although there is a relatively new concept in tourism,
there are many qualitative and quantitative studies on emotional labor (Chu and
Murnmann, 2006; Kim, 2008; Wong and Wang, 2009; Van Dijk and Brown, 2006;
Karatepe and Aleshinloye, 2009; Glomb and Tews, 2004, Grand, Fisk v Steiner, 2005,
Gursoy, Boylu and Avci, 2011, Sohn and Lee, 2012). For example, Seymour (2000)
interviewed employees of traditional silver service restaurants and fast-food businesses
to measure levels of emotional labor between catering establishments with two different
service delivery styles, indicating that emotional labor intensity is much higher in
traditional businesses. Kim (2008) examined the priorities and results of the two
emotional labor strategies (superficial and profound behavior) within the accomodation
industry. Work has shown that employees who exhibit superficial behavior are more
wear out and exhausted than those who exhibit profound behavior. Zapf and Holz
(2006) found that there is a close relationship between emotional labor and burnout
syndrome in research conducted in hotels, catering establishments and call centers in
Germany (see Avcr ve Kilig, 2010, p. 293). Chen and others (2009) have tried to
determine how work demands and emotional awareness affect job satisfaction during
internship periods, and that emotional awareness and desire for work influenses job
satisfaction positively.

In the domestic studies, Avci and Boylu (2010) made a survey on the scale of the
development of Chu and Murmann (2006) with a research on the students studying
tourism at the graduate and undergraduate level. Avci ve Kilig (2010) tried to
determine, on the same scale, the extent to which the emotional labor behaviors of the
hospitality workers differ. In the research it has been determined that emotional labor
behaviors like “emotional effort’” and "‘emotional contradictions'® show difference at
the level of *‘emotional contradictions™ in emotional labor of employees. Kozak and
Gtglii (2008) conducted a survey to determine how emotional labor factors are taken
into account in the recruitment process in tourism enterprises and found that the "sincere
behavior" factor is the most important emotional labor factor. In the study conducted by
Geng (2013), it was found that the level of emotional labor and emotional intelligence
of tourism business workers affected job satisfaction and the emotional intelligence
levels of employees partially mediated emotional labor in affecting job satisfaction.
Similarly, many other studies in tourism literature have emphasized that emotional
management affects employees' work performance (Morris and Feldman, 1997).

Emotional labor and management are considered to be an important phenomenon
(Chu and Murrmann, 2006; Van Dijk and other, 2009) because the assumption is that
servicemen who demand physical, mental and emotional labor for service delivery add
value to their service product for the accomodation industry.

There are research works on intentions of tourism workers to leave work (Pavesic
and Brymer, 1990), burnout levels and job satisfaction (Akoglan and Kozak, 2001,
Bahar, 2006, Donmez, 2008, Pelit and Turkmen, 2008, Altay and Akgul, 2010,
Ungiirren and others 2010). These studies showed that employees are faced with
burnout syndrome, which has influence on the performance of employees and therefore
the quality of service of the enterprises.
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Method of research

The target of this research is the employees of the four and five star hotel
enterprises in Antalya, Istanbul and Mugla provinces which are the most intensive
touristic destinations in Turkey. The number of establishments, the number of beds and
the number of rooms are given in Table 1, and based on the information of the Ministry
of Culture and Tourism. In the tourism literature, it is known that in five star
accommodation enterprises there is one employee per two beds, and one employee per
four beds in four star hotel enterprises which are preferred and frequently applied
methods for the real sector (Alkig, 2008). In this study, the number of samples was
determined using the sampling formula given by Yamane (2001) (Yamane, 2001: 116).
Accordingly, the sample number is 383. 1000 survey questionnaires were distributed to
increase the reliability of the survey. Papers were filled in by face-to-face interviews or
with supervisors' help, with permission from business managers in the summer season
of 2014. A total of 536 participants were surveyed (239 in Antalya, 170 in Mugla and
127 in Istanbul).

Findings

In studies of emotional labor and burnout, Dijk and Brown (2006) have found that
emotional labor affects emotional exhaustion examining the work of two traditional
enterprises serving tourists. Hwa (2012, p. 121) found that superficial behavior
positively affected emotional exhaustion in frontdesk employees' work, while profound
behavior negatively affected emotional exhaustion. Kim (2008) states that in the study
of the workers in the tourism sector, the superficial behavior had a moderate and
positive effect on emotional exhaustion and the profound behavior had no significant
effect. Basim, Beginirbags and Can Yal¢in (2013) found that superficial behavior
positively affected emotional exhaustion, and profound behavior negatively affected
emotional exhaustion. Grandey, Fisk and Steiner (2005, p. 900) say that the necessity
regulate emotions leads to emotional exhaustion. Brotheridge and Grandey (2002) in
their study of emotional labor effects on emotional exhaustion among workers in
different sectors, found that the superficial behavior positively affected the
desensitization dimension and negatively affected the personal sense of achievement
dimension, while the profound behavior positively affected only the low personal sense
of achievement dimension. Glomb and Tews found a meaningful and positive
relationship between superficial behavior and emotional exhaustion in the scale
development study of emotional labor. Mikolajczak, Menil and Luminet (2007) have
found that superficial behavior has a negative and significant influence on burnout,
while profound behavior has a positive and significant effect on burnout.

Karatepe and Aleshinloye (2009) state that emotional incompatibility and
emotional exhaustion of the hotel workers affect the intention to leave the work
positively and significantly; while emotional incompatibility affect the emotional
exhaustion and has the partial mediating effect on the intention to leave the work.
Goodwin, Groth, and Frenkel (2011) in a study examining relations between emotional
labor, job performance, and intent to leave work, found that profound behavior
positively and significantly influences burnout and intent to leave the work, whereas
superficial behavior positively and significantly affects emotional burnout

According to the above results, it can be said that profound behavior has the full
effect of burnout in influencing intention to leave work, but it can be said that
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superficial behavior is partly mediated by burnout in affecting intention to leave work.
It can be said that model compatibility is among accepted values. Chu (2002) in the
study of hotel management workers examined the mediating effect between emotional
labor and job satisfaction and emotional labor and burnout on the variables of social
support and job autonomy, and found no mediating effect of social support and work
autonomy.

Result

This study was carried out in order to reveal emotional labor levels, burnout levels
and intentions to leave work and the relations between employees working in hotel
enterprises.

According to the results of studies, emotional labor behaviors are higher in Mugla
province. It can be said that the people working in the province of Mugla spend more
emotional labor than the others despite their temporary status. This finding is an
unexpected result in the study. It is also observed in other studies that emotional labor
dimensions do not differ according to some demographic factors. In the study carried
out by Secer and Tmar (2004), no difference was found in the emotional labor
dimensions depending on demographic characteristics such as age, educational status,
seniority, marital status and total work duration of the sample. Oz (2007) and Uysal
(2007), on the other hand, obtained the results that the duration of the work affected the
in-depth behavior. According to the results of the above mentioned researches, the
increase in the working time raised the tendency to show in-depth behavior in the work.

The emotional labor's dependent variable and performance, motivation,
commitment, identification, and other emotion-based outcome variables will be taken
and examined in future studies of the researchers.
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