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Is gorenler, hizmet siirecine, hem fiziksel hem de bilissel olarak katilmakta ayni
zamanda is goOrenlerin duygusal varliklar1 ile de hizmet silirecine katildiklar
bilinmektedir. Isletmeler, personellerinin duygularini isletmenin kar1 dogrultusunda
miisterilere yansitmalarint istemektedir. Hizmet sektoriiniin altinda bulunan turizm
sektorlinde de is gorenlerin duygulart ve duygusal emek davraniglari miisteri
memnuniyeti agisindan biiylik 6nem arz etmektedir. Ancak isletmelerin koymus oldugu
davranig kurallar1 nedeniyle is gorenler agir bir baski altina girmekte, duygusal olarak
tiikenmekte ve bu tiikenmisligi ¢ogu zaman aile diizlemine tasiyarak is-aile ¢atismasi ile

kars1 karsiya kalmaktadir.

Bu arastirmada emek yogun bir sektdr olan turizmde 6nemi oldukga biiyiik olan
duygusal emek ve is-aile catigmasi iligkisi incelenmistir. Duygusal emek ve is-aile
catigmasi arasindaki iliskinin incelenmesi ve arastirma kapsaminda kurulan hipotezlerin
sinanmasi1 amaciyla Korelasyon Analizi, Faktor Analizi, Kruskal Wallis Testi, Mann
Whitney U Testi, T Testi KMO ve Barlett Kiiresellik Testleri gibi farkli analiz
teknikleri kullanilmistir. Arastirmanin 6rneklemini olusturan 247 konaklama isletmesi
personeline Konaklama Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi ve Is-Aile Catismas1 Olgegi
uygulanmistir. Arastirma sonucunda is gorenlerin duygusal emek diizeyleri ile ig-aile
catigmas1 diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki gortilmiistiir. Ayrica
uygulanan analizler sonucunda kadinlarin erkeklere gore daha fazla duygusal emek

harcadiklar1 ve is-aile catismasindan daha fazla etkilendikleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Emek Davranislari, Is-Aile Catismast,



ABSTRACT

MASTER THESIS

THE RELATIONSHIP WITH EMOTIONAL LABOR AND WORK-FAMILY
CONFLICT IN ERZURUM WINTER TOURISM CENTER’S STAFF
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Staffs are involved in the process serve as both physical and cognitive at the
same time, those who work with the entities that participated in the process of emotional
is known to the service. Businesses wants to reflect the feelings of the staff to the
customer's satisfaction in accordance with the profit of business. In the tourism industry
which is located under the service sector, emotion of staff and emotional labor behavior
is of great importance for customer satisfaction. However, staffs are under heavy
pressure due to the rules of conduct put businesses. They are emotionally being
exhausted and they reflect this stress to their family and they are faced with the job-
family conflict.

In this study the importance of tourism in a labour-intensive sector, which is a
pretty important emotional labor and work-family conflict in a relationship were
researched. With the purpose of searching the relationship between emotional labor and
work-family conflict and testing of the hypothesis which established under the research
Correlation Analysis, Factor Analysis, Kruskal Wallis Test, Mann Whitney U Test, T
Test KMO and Barlett Aspheric Testing different analysis techniques were used. The
sample of the survey creator 247 accommodation-run personnel Accommodation
Enterprises Emotional Labor Scale and Job-Family Conflict Scale has been applied. As
a result of the research work of emotional labor levels with the levels of work-family
conflict, a significant relation was observed between positive direction. In addition, as a
result of the analysis applied to women than men spend more emotional labor and work-
family conflict and hosted more than have been identified.

Keywords: Emotional Labor, Emotional Labor Behavior, Work-Family Conflict.
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GIRIS

Hizla gelisen hizmetler sektoriiniin 6nemli bir noktasinda duran turizm, alan ve
misteri iletisiminin en yogun olarak gerceklestigi hizmet sektorlerinden biridir.
Turizmin gergeklestigi tiim asamalarda alanlar, miisterilerle birebir muhatap olmak
durumundadir. Bundan dolayr alanlarin, miisterilerin duygularmma yonelik hareket
etmeleri igletmenin karlilig1 i¢in gereklidir. Turizm sektoriinde faaliyet gdsteren ve
miisteriyle yogun temasin yasandig1 otel isletmelerinde, turistik iirliniin tiretildigi yerde
tiikketilmesi zorunlulugu, turizm hizmetlerine canli yayin 6zelligini kazandirmakta, bu
ozellik de miisterilerle etkilesimde yasanacak olumsuzluklarin telafisini
zorlastirmaktadir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin bir bakima vitrini olan Is
gorenlerden beklenen “giiler ylizlii” davranigs kuralinin gergeklesmesinde, calisanlarin
duygulart ve duygusal emek davraniglarinin arastirilmasi biiylik bir 6nem
kazanmaktadir. Duygunun iiretim siirecine ilave edilmesiyle birlikte, duygular ¢alisanin
istihdam edilirken bedensel ve zihinsel giicten sonra kullanabilecegi bir bagka kaynak
haline gelmis, calisanlar artan rekabet ortaminda, duygularini da isletme politikalarinin
bir geregi olarak liretim siirecine ilave etmek durumunda kalmislardir (Akgeyik ve

Gungor, 2009: 41).

Duygusal emek, literatiirde is yasamindaki duygularin denetimini agiklamaya
calisan bir terimdir. Duygusal emek kavrami genellikle, duygusal emegi vurgulayan
islerde, isletmelerin ifade edilmesini istedigi duygularin disavurumunda ki denetim
olarak kullanilmaktadir (Beal vd.,2006: 1056). Ornegin magazada ¢alisan bir satis
elemaninin siirekli giiler yiizlii olmasi ve miisteriye kars1 samimi davranislar sergilemesi
beklenir. Ayni satig elemani giin igerisinde ailesi ile ilgili kotii bir haber alir ve kendini
1yl hissetmemeye baglar. Ancak satis elemanindan beklenen, isinin geregi olan giiler
yiizli ve samimi davraniglarin sergilenmesinin siirdiiriilmesidir. Bu durumda satis
eleman igsel duygularini denetim altina alarak iginin gerektirdigi duygular: sergilemeye

caligir ve duygusal emek sarf eder.

Aile ve is, insan hayatinin ¢ok 6nemli iki alanini olusturmaktadir. S6z konusu bu
iki alanin gerektirdigi rol, talep ve sorumluluklarin aym1 anda gergeklesmesi, is-aile
rolleri arasinda catismasinin ¢ikmasina neden olmaktadir. Is-aile catismasi, bireylerin

yasamlarin1 ve orgiitlerin performansim olumsuz ydnde etkilemektedir. Is-aile



catismasina neden olan etkenlerin basinda, agir ve diizensiz c¢aligma kosullart yer
almaktadir. Dolayisiyla yogun, stresli ve uzun calisma saatlerinin oldugu turizm sektorii
caligsanlar1 i¢in, is-aile ¢atismasi kacinilmaz bir olgudur. Yapilan arastirmalar, turizm
isletmelerinde yasanan is-aile catismasinin is tatmini, mesleki performansi olumsuz
yonde (Karatepe ve Kilig, 2007; Karatepe ve Sokmen, 2006; Mulvaney, 2007;
Namasivayam ve Zhao, 2006; Ozdevecioglu ve Aktas, 2007; Yurtseven, 2008; Zhao vd.
2011), isten ayrilma niyetini ise olumlu yonde (Karatepe ve S6kmen, 2006; Yurtseven,
2008) etkiledigini gostermektedir. Bu durumda, turizm sektoriinde g¢alisanlarin is-aile
dengesinin saglanmasi, orgiitler ve bireyler agisindan son derece 6nemli bir hal almakta

ve kaliteli hizmetin saglanmasinda ciddi bir konumda yer almaktadir.

Bu c¢alisma duygusal emek ile is — aile ¢atismasinin dogrudan iligkisini aragtiran
bir calisma olmakla birlikte bu ¢alisma ile Erzurum Palandoken Kis Turizm
Merkezindeki Konaklama Isletmelerinde ¢alisanlarmn sarf ettikleri duygusal emek ve
yasadiklari is — aile catigmasi arasindaki iligkinin incelenerek literatiire katki saglamasi
amaclanmistir. Bu c¢aligmanin insan kaynaklar1 yonetimi agisindan da 6nemli oldugu

diistiniilmektedir.

Erzurum Palanddken Kis Turizm Merkezi’nde bulunan konaklama isletmelerinde
calisan personellerin duygusal emek diizeylerini belirlemek ve is-aile c¢atigmasi
diizeyleri ile arasinda herhangi bir iligkinin s6z konusu olup olmadigini belirlemeye
yonelik olarak yapilmis olan bu aragtirma {i¢ ana bdliimden olusmustur. Arastirmanin
ilk boliimiinde ilgili yazin Ozenle taranarak duygusal emek kavramina iliskin
aciklamalara, ikinci boliimiinde is-aile ¢atismasina yonelik kavramlara yer verilmistir.
Arastirmanin tglinci ve son bolimiinde ise duygusal emek ve is-aile catigmasi
arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla farkli analiz teknikleri kullanilarak ulasilan

tespitler bulunmaktadir.



BIRINCI BOLUM

DUYGUSAL EMEK

1.1. DUYGU KAVRAMI VE DUYGULARIN TEMEL OZELLIKLERI

Duygu, bireyin ruh halinde biyokimyasal (icsel) ve cevresel tesirlerle
etkilesiminden dogan kompleks psikofizyolojik bir degisimdir. Kisiye 0zgli saglik
duyusunu belirleyen temel faktor olup, insanin giinliik yagsaminda merkezi bir rol oynar.
Bu yiizden pek ¢ok bilim dali ve sanat bi¢imi tarafindan arastirma konusu olmustur.
Duygularin sayist ve siniflandirilmasi konusu gorecelidir. Duygular her dilde ve
kiiltirde farkli bigimlerde ifade edilmektedir. Tasidig1 deger farklilasmakta, ifade sayisi
azalmakta ya da artmaktadir. Bazi dillerde sadece basit ayrimlar varken bazi dillerde
duygu ifade ayrimlar1 binlerle ifade edilmektedir. Duygusal ifade ayrimlarina hakim
olan kisilerin topluluk psikolojisinde etkinlikleri artmakta, anlasilabilme yetilerindeki
gelisimlerle daha hizli ilerleme kaydedebilmektedir. Dolayisiyla duygusal ayrimlarin

egitsel entegrasyonu yogun olan iilkelerde ilerleme daha hizli olmaktadir.

Turk Dil Kurumu’na goére duygu, “belirli nesne, olay veya bireylerin insanin ig
diinyasinda uyandirdigi izlenimdir” (www.tdk.gov.tr). Goleman (2005: 359)’a gore
duygu, “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diigiinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir
dizi hareket egilimidir”. Duygular, insani bir sekilde harekete gegcirir ve belli bir
davranisa yoneltmektedir (Bekis, 2006: 35). Duygular bu agidan bakildiginda insani
motive etmekte ve ona enerji kaynagi sunmaktadir. Dolayisiyla insan yasami i¢in de
stratejik bir 6Gneme sahiptir. Duygular, hayatin her alaninda ve her asamasinda insanlarla
giivenilir iligkiler kurmay1 saglamakta, dnceden tahmin edilemeyen vaziyetlerde bireye
yol gosteren i¢sel bir pusula gorevi gérmektedir. Bu stiregte duygular s6zli oldugu gibi
s0zsiiz olarak da vuku bulmaktadir. Beden durusu, yiiz ifadeleri, goz temasi, el ve viicut
hareketleri, ses tonu, durus mesafesi, giyim tarzi, dokunuslar, konusma tarzindaki
degisiklikler, duygular1 s6zsiliz olarak ifade etmenin ¢esitli yollarin1 olusturmaktadirlar
(Aysel, 2006: 78-82). Butun bunlar, kisilerin iginde bulundugu duygusal durumun
anlasilmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Insanoglu hayatta oldugu siire boyunca diger
insanlarla etkilesim halindedir. Bu etkilesimi sirasinda birbirleri ile olumlu yahut

olumsuz iliski i¢indedirler. Kisilerin yasamis oldugu hemen hemen tiim iligkilerinde



duygusal bir paylasim mevcuttur. Bu iligkilerin basarili olmasi i¢in de bireyler ortak
duygular paylasmak durumundadir. Kimi zaman insanlar olumsuz duygu paylasiminda
bulunmak zorunda kalmaktadir. Birbirlerine kars1 tamamen zit duygular1 besleyenlerin
de zorunlu olarak iligkilerini siirdiirdiigii durumlara rastlanmaktadir. Hatta zit yonde

duygular sosyal bir iligkinin geregi olarak sergilenebilir (Pamukoglu 2004: 63).

Insanlar, diinyada yaratildig1 andan itibaren varhigini devam ettirebilmek ve hayat
standardini gelistirebilmek adina, doga kanunlarini ¢6zebilmek amaciyla siirekli bir
gozlem ve inceleme cabasi i¢indedir. Bu cabalar1 asirlardir siirmektedir. Kendi varligi
disindaki nesne ve olaylari kavrayabilmek icin iistiin ¢abalar gostermektedir. Ayni
zamanda kendi duygu diinyasin1 ve davranig Ozelliklerini anlamlandirma ¢abalari

icindedir. Bu devrede duygularin 6zelliklerini bilmekte fayda vardir.
Duygularin ozelliklerini su sekilde siralayabiliriz:

e Duygular ¢cok yonliidiir. Yani sadece yaptigimiz seyler sonrasinda bir seyler
hissetmeyiz, bazen de bir sey yapiyormus gibi hissederiz. Bu durum
duygularimizi ifade ederken kullandigimiz dile de yansimaktadir. Ornegin;
duygularimiz1 dile getiritken “korkudan donmak™, “gdzyaslarina bogulmak”,
“lizlintiide deliye donmek” gibi deyimler kullaniriz. (Gross ve Thompson, 2007:
5).

e Duygular, bircok insan tarafindan algilanabilecegi gibi sadece sahsa ait de
olabilir. Cogu zaman durumlar duygularin harekete gegmesine neden olur (Gross
ve Thompson, 2007: 5).

e Duygular, i¢cinde yasadigimiz hayat boyunca ne yaptigimiza miidahale edebilir.
Duygular kendilerini fark etmemizi saglamak i¢in zorlayict olabilir. Duygularin
bu ozellikleri ile duygu diizenlemeleri yapilabilmekte ve bdylece insanlar
duygularini ifade ederken kendilerini frenleyebilirler.

e Duygular genellikle bulagicidir. Sevdikleri birini aglarken goren insanlar
kendilerini iizgilin hissetmeye hatta aglamaya baglayabilmektedir. Kimi zamanda
baska birinin heyecan ve coskusundan -etkilenilebilmektedir. Kaygi ya da
korkuya egilimli insanlar genellikle ¢evrelerindeki insanlarin duygularindan s6z

etmelerine duyarhidirlar (www.fvcpsikiyatri.com). Bu kisilerin baskalarinin



http://www.fvcpsikiyatri.com/

duygularin1 paylasmaya daha az egilimli olmay1 ve kendi duygularina rahatca
dokunabilmeyi 6grenmeleri gerekmektedir.

e Duygularda dogru ya da yanlis yoktur. Algt ya da yargilar duygulart yonlendirir
ancak bu algilamalar dogru ya da yanlis, gecerli ya da gegersiz olabilmektedir.
Bu nedenle birey kendinin ya da bagkalarmin hissettigi ya da hissetmesi
gerekenler konusunda dogru ya da yanlis hilkkmiinde bulunmamalidir.

e Duygular genellikle bastirilir. Bazen duygular kontrol edilir ve ifade edilmez

(www.fvepsikiyatri.com).

1.2. DUYGULARIN SINIFLANDIRILMASI

Duygular pek c¢ok bilim adami tarafindan {izerinde durulan bir konudur. Bu konu
lizerinde ¢alisan arastirmacilar, duygular1 farkl sekillerde kategorilere ayirmiglardir. Bu
farkliliklar kimi arastirmacinin tepkileri ve davraniglart vurgulamasindan, kimilerinin
duygular1 temelde biyolojik ve sosyal bir siireg ile ifade etmeleri gibi farkli yaklagimlar
gelistirmelerinden kaynaklanmaktadir (Ashkanasy, Hartel, Zerbe 2000: 4). Dogal olarak
duygularin siniflandirilmasinda herkes tarafindan kabul edilen evrensel bir siniflama
mevcut degildir. 1980 yi1linda Robert Plutchik duygulan etkili bir sekilde tanimlama ve
siiflandirma girisiminde bulunmustur. Plutchik insanlarin ve hayvanlarin, ¢esitli uyum
saglayic1 davraniglarini giidiileyen duygularin sekiz temel kategoride ele alinabilecegini
iddia etmistir. Korku, hayret, iiziintli, tiksinti, 6fke, umut, seving ve kabul edilme
duygularinin  her biri, farkli bigcimlerde de olsa, ¢evresel beklentilere uyum

gostermemizi saglar (Morris, 2002: 429).


http://www.fvcpsikiyatri.com/

Ask Plutchik’in

. Duygu Cemberi
Ivimserlik

Teslim olma

Hirginlik Dehset

[grenme Uziinti

Hayal Kinklig
Hor

Gorme

Pigmanlik

Kaynak: http: //www.ibrahimbayraktar.net
Sekil 1. 1. Plutchik Duygu Cemberi

Duygularin smiflandirilmasi konusunda iizerinde durulan caligmalardan biri de
Lazarus tarafindan yapilmistir. Lazarus (2000: 48) yasanan duygusal olaylarin bilissel
sonuglarmin kisisel olay ve deneyimler sonucunda olustugunu 6ne siirmektedir. Lazarus

(2000: 53) duygular1 dort kategoriye ayirmaktadir;

e Zarar, kayip veya tehdit sonucu olusan negatif duygular (kiskanglik, mutsuzluk,
utanc, korku, 6fke, tiksinme),

e Ulasilan hedefler sonucu olusan pozitif duygular (mutluluk, nese, gurur, agk),

e Sinirda olan duygular (merhamet, rahatlama, hosnutluk, umut),

e NOotr duygular (keder, depresyon, gerilim, hayret, gerginlik).

Bir bagka siiflandirma ise, Gray ve Watson (2004: 38) tarafindan yapilmistir. Bu

siiflandirmada duygular olumlu ve olumsuz duygular olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.



Duygular ]

Olumsuz Duygular [ Olumlu Duygular ]
Duygu ‘ \
Kork Uzinti  Ofke  Sugcluluk Sevin Gurur fgi
Ruh ‘ ‘
Hali Sinirli Uzantal Sinirli Utanmis Neseli ~ Guvenli Ozenli
Huy ‘

Mutluluk Kendine Faal

Endiseli ~Depresyon Diismanlik Oz ©
Glvenen

Elestiri
Kaynak: Gray ve Watson, 2004: 38

Sekil 1.2. Duygularin Siniflandirilmast

e Olumlu duygular (seving, gurur ve ilgi),

e Olumsuz duygular (korku, Gzintd, 6fke ve sucluluk).

1.3. DUYGULARIN iFADESI

Insanlar duygularmi ve diisiincelerini degisik sekillerde ifade ederler. Bunlarin en
belirgin olan1 konusmaktir. Fakat bazen konusmak yeterli olmaz ve duygu ve
diisiinceler siir, sarki ya da bir sanat eserinde ifade edilebilir. Kisi bir durumla
karsilagtiginda, duygusal tepkisinin siddetini ve niteligini etkileyen biligsel bir
degerlendirme yapar. Benzer durumlarla ilgili daha onceden kazanilmis bilgisine,
gecmis deneyimlerle ilgili hafizasina, ¢evredeki sinyaller ve ipuglarin1 okumadaki
algisal becerilerine ve durumu degerlendirmedeki analitik becerilerine dayali olarak
hareket eder. Degerlendirme, siirekli devam eden bir siirectir ve kisi ge¢misteki ve

simdiki deneyimleri diisiindiik¢e, zaman iginde farkli duygusal yanitlar gosterebilir.



Temel duygular her kiiltiirde yasansa bile bu duygularin disa yansimasi kiltirler
arasinda farklilk gosterebilir. Ornegin, Bati kiiltiirlerinde erkeklerin aglamasi ve
kadinlarin 6fke gostermesi beklenen bir durum degildir. Bazi toplumlarda keyif
durumu, dik viicut pozisyonu, giilme, genis viicut hareketleri ve yiiksek sesli
bagrismalarla ifade edilirken bazilarinda sadece basit bir giiliimsemeyle ifade edilir. Her
ne kadar duygularin disa vurumu kiiltirden kiiltiire farklilik gosterse de kultirden

bagimsiz olan evrensel yiiz ifadeleri de mevcuttur (Izard, 1988: 87).

29 <e

Evrensel olan bu yuz ifadeleri, “korku”, “saskinlik”, “6fke”, “igrenme”, “sikint1”
ve “mutluluk” ifadeleridir. “Merak”, “kiicimseme” ve “utanma” daha az evrenseldir.
Duygu ifade bigcimi hayatin erken déneminde 6grenilir. 6 aylik doneme kadar bebegin
yuz ifadeleri ¢ok sik degiskendir (her 7-9 saniyede bir degisir). (Malatesta vd.,1989:
54). Anneler olumlu duygusal ifadeleri giilimseme ve bebekleriyle konusma yoluyla
pekistirirler. Bir duygunun uyandirdig1 igsel hisler tamamen bastirilamaz. Ornegin, yiiz
ifadesi degisimi bastirilsa da bir insanin gergek hisleri sesinden anlasilabilir. Ornegin,
bir kisi hayatindaki stresli bir olaydan bahsediyor ve bunun artik kendisini tizmedigini
sOylerken giiliiyor olabilir ama sesindeki titremeden gergek hisleri anlasilabilir. Ayrica
yuzdeki duygu ifadesini saklamak vicuttakini saklamaktan zordur. Depresif durumdaki
bir kisi dik durabilir ama yiizi liziintiyi siklikla ele verecektir (DeGangi, 2000: 120).
Insan yiizii, duygularin disa vurulmasinda kullanilan evrensel bir "isaret sistemine
sahiptir. Arastirmalar gosteriyor ki, gezegenin hangi kosesinde yasarlarsa yasasinlar,
tiim insanlar, bir baska insanin yiiz ifadesinden, korku, saskinlik, 6fke, tiksinti, liziinti,
istirap ya da keyif gibi temel duygularn taniyabilirler. Kisilerin hangi duygu icinde
oldugu yiizlerinden anlagilsa da bireyler ¢ogu zaman duygularini; bagkalariyla

konusarak, yazarak, bir sanat eserine doniistiirerek de ifade edebilirler.

Sahip oldugumuz duygular, tabiata ve i¢cinde varligimizi siirdiirdiigiimiiz topluma
uyum siirecinde oldukga biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu 6énemin farkinda olan ¢ogu orgiit
duygu konusuna daha fazla egilmis, empati yapabilme, duygusal zeka gibi konularda
calisanlarina egitim vermeye baglamistir. Calisanlarina duygular ve ifade edilis
formlarin1 gosteren brosiirlere genel kurallar1 dahil etmislerdir. Calisanlarin, hizmet
stiresince uygun duyguyu sergileme ¢abasi duygusal emek olarak ifade edilmekte ve her
gecen giin yogun turizm sektoriinde c¢aligsanlardan isin gerekliligi olarak beklenmektedir

(Ozgen, 2010: 13).



1.4. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Hizmet sektorliniin giin gectikge yiikseligi, Orgiitlerde duygularin 6nemli hale
gelmesi ile paralellik gostermektedir. Duygular, 6rgiit yasaminin temel taglarindandir.
Ciinkii hizmet sunan bireyler, duygusal tepkilerini miisteride memnuniyet yaratacak
sekilde diizenlemek zorundadirlar. Duygusal emegin ¢ikis noktasi da buradan

gelmektedir.

Miisterilerle birebir iletisim halinde olan is gorenlerin, duygularini yansitmalarini,
mensubu oldugu orgiit tarafindan konulmus o6l¢iitlere uygun hale getirmeleri ve bu
sirecte harcadiklari ¢abalar, duygusal emek olarak ifade edilmektedir (KOksel, 2009: 3).
Miisteri iliskilerinde sadece dogru davranislar sergilemek yeterli degildir. Is gorenler

ay1 zamanda dogru duygusal tepkileri de gostermek zorundadirlar.

Duygusal emek kavrami ilk kez, Arlie Russell Hochschild’in “The Managed
Heart” kitabinda ele alinmistir (Hochschild, 1983: 69). Hochschild’e (1979) goére
mesleklerin ¢ogu calisanlarin duygularini yonetir ve bu duygulari 6nceden saptanmis
standartlar dahilinde miisterilere sunmalarin1 gerektirmektedir. Bu meslekleri icra eden
bireylerin sarf ettikleri duygusal emek is yerindeki performanslarini dogrudan etkileyen
bir faktordur. Ozellikle hizmet sektoriinde, miisteriye yansitilmasi gereken duygular
basli basina isin biiyiik bir boliimiinii olugturmaktadir. Dolayisiyla bireylerin basaris1 bu
boliimii ne kadar iyi yonetebildikleriyle yakindan iligkilidir. Yazara gore, kisilerin
duygularmni is yerinde bu denli yogun olarak kullanmalar1 duygularin da artik isgiicii
piyasasinda alim-satim degeri olan bir meta haline gelmesi anlamina gelmektedir.
Ancak bugiin yeni olan sey bu islerin yapilis seklinin birileri tarafindan bastan asagi
diizenlenmesi ve sosyal iligkilerin seklinin ayrintili olarak belirlenmesidir. Dolayisiyla
bugiiniin diinyasinda duygusal emekten bahsedilmesinin temelinde yatan sebep, is
gorenlerin duygu ifadelerinin kendi inisiyatiflerinde olmaktan ¢ikarilip bir takim
kaidelere baglanmis olmasi ve bireylerin igyerinde sarf ettikleri emegin onemli bir

kisminin duygulariyla ilgili olmasidir (Hochschild, 1983: 9).

Duygusal emek, karsidaki insani anlamak i¢in onun hareket, davranis ve sozel
ifadelerinden alacagimiz her tiirlii ipuclar1 ve belirtilere gore, gercek duygularimiza
onem vermeyerek ve hatta bastirarak gosterdigimiz duygusal caligma stratejisidir

(Kleinman ve Coop, 1993: 25). Duygusal emegi, digerlerini anlama g¢abasi, digerleri ile
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empati kurma, digerlerinin duygularint kendi duygulariymis gibi hissetme olarak

belirtmek de mimkiindur (England ve Farkas, 1986: 12).

Duygusal emek; muhatap aldigimiz kisiyi anlamak i¢in kisinin tavir, tutum ve
sozel ifadelerinden alacagimiz yansimalara gore hissettigimiz ger¢ek duygularimiza
onem vermeden hatta gercek duygularimizi bastirdigimiz duygusal ¢aligma stratejisidir.
Duygusal emek, isletmenin beklentileri karsisinda, ¢alisanin hizmet iiretme siirecinde
gosterdigi ve/veya bastirdigi duygular ile ilgilidir. Bu bakimdan, duygusal emegin
olusumu bu iki ug¢ arasindaki etkilesime bagli olarak incelenebilir. Gilingér (2009),
calisanlardan sergilemeleri beklenen duygular ile calisanlarin gercekte hissettikleri
duygular arasindaki iligkinin, duygusal emek olgusunun temeli olarak ele alinmasi

gerektigini vurgulamaktadir.

Duygusal emek kolayca anlasilacak bir kavram degildir. Duygusal emek
gosteriminde hem yumusak hem de sert duygularin olmasi gerekebilir. Bu anlamda
duygusal emegin amaci, karsi tarafin, icinde bulundugu duruma gore kendisini 1yi veya
kotii hissetmesini saglamaktir (Mastracci vd. 2006: 124). Ornegin; hastast &lmiis
doktorlar hasta yakinlarina durumu anlatirken duygusal emegin zit kutbunda yer
alirken; iginin bir geregi olarak giiliimsemesi gereken satis personelleri ise belki de
kendi dogalarimin &tesinde, daha sempatik ve sevimli olmak zorundadirlar. Ayrica
iletisim ve etkilesim esnasinda yasanan olaylar karsisinda tepkisiz ve tarafsiz kalmak
icin de duygusal emek harcamak s6z konusu olabilmektedir (Tracy ve Tracy, 1998:
392).
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Durumsal Isaretler Duygu Yonetimi Sureci Uzun Dénemli Sonuglar
Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Bireysel Refah
-Siklik \ x| -Tikenme

-Sire Derinlemesine Rol Yapma -Is Tatmini
-Cesitlilik -llgiyi yaymak

-Gosterim Kurallari -Anlayis1 degistirmek

Kurumsal Refah

Duyqgusal Olaylar

Yiizeysel Rol Yapma ‘Eerfoémli‘_’:s
5 -Geri Cekilme

-Pozitif Olaylar /| -Duygusal karsihiga ™~ Davransi
-Negatif Olaylar degistirme

Bireysel Faktorler Kurumsal Faktorler

-Cinsiyet -Is otonomisi

-Duygusal Etkileyicilik -Yonetici Destegi

-Duygusal Zeka -Calisma arkadaslarinin destegi

-Duygulanma Yetisi

Kaynak: Alicia A. Grandey “Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize
Emotional Labor” Journal of Ocupational Health Psychology, p. 1001.

Sekil 1.3. Duygusal Emek Sureci

Sekil 1. 3.’te gorildigi tlizere, durumsal isaretler duygusal emek surecindeki
boyutlar1 tanimlamaktadir. Duygularin gosterilme sikligi, iletisim ve etkilesimin ne
kadar siirdiigii, duygu cesitliligi ve duygularin ifade formlarin1 géstermektedir. Duygu
gbsterim yolu pozitif ya da negatif yonde olabilmektedir. Is gorenler, miisterileri
memnun etme silirecinde ylizeysel, derinlemesine yahut samimi davranislar

sergileyebilirler.

1.5. DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER

Duygusal emegi etkileyen faktorleri; bireysel faktorler, Orgutsel faktorler ve
etkilesim ozellikleri olarak gruplandirmak miimkiindiir. Bu faktorler de kendi i¢inde alt

basamaklara ayrilmaktadir. Bunlardan su sekilde s6z edilebilir:
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1.5.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler; cinsiyet, duygulanim, empati,

kendini uyarlama, duygusal zekadir.

Cinsiyet: Cinsiyet farklilig1 kisilerin iginde yasadig1 toplumda benimsenen rollerin

temel yapitasidir. Toplumsal yasamda kadin ve erkekten beklenen rol model

davraniglar1 farklilik gostermektedir. Bu durumda, kadinlarda ve erkeklerde duygularin

yonetimi ve gosterimi arasinda belirgin farkliliklar goriilmesi kaginilmazdir. Ornegin

bircok Kkiiltiirde kadinlarin mutluluk, {izlintii ve korku gibi duygularini gdstermeleri

normal karsilanirken, o6fke gosterimlerini bastirmalar1 gerektigi diistiniilmektedir.

Erkekler icinse 6fke gosterimleri normal kabul edilmekte, statiilerini saglamlastiracagi

veya onlar1 daha gii¢lii kilacagi varsayilmaktadir (Solmus, 2004: 28).

Literatiirde duygusal emegi etkileyen faktorlerden cinsiyet siniflamasi ile ilgili

bulunan aragtirmalara g6z atacak olursak;

Erkekler olumsuz duygu gosterimi gerektiren islerde daha basarilidirlar (Koksel,
2009: 19). Ornegin gardiyanlar mahkiimlarla ilgili durumlarda daha sert
olabilmektedir.

Havayolu sirketlerinin telefonla satis ve ucus calisanlari {izerinde yaptigi
arastirmada, duygusal emek gerektiren iglerin kadinlar tarafindan daha basarili
bir sekilde yerine getirildigi gézlemlenmistir (Taylor ve Tyler 2000: 145).
ABD’de Ogretmenler iizerinde yapilan bir aragtirmada, o6grencilerin kadin
ogretmenlerin derslerine katilim oranlarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmis;
bu durum kadinlarin 6gretmenlik gibi duygusal emek gerektiren islerde daha
basarili olmalarina baglanmistir (Meier, Mastracci ve Wilson, 2006: 905).
Grandey (2000: 106) kadmlarin erkeklerden daha fazla duygusal emek
harcadigini tespit etmis ve erkeklerin duygu yonetimi konusunda daha fazla
egitime ihtiya¢ duyabileceklerini ifade etmistir.

Tiirkay, Unal, Tasar (2011: 217) tarafindan gerceklestirilen bir arastirmada,
erkeklerin kadinlara kiyasla daha yiiksek diizeyde yiizeysel davraniglarda

bulunduklar1 sonucunu elde etmistir.
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e Kadimnlarin olumsuz durumlarda agresif tavirlar sergilememek icin gercek
duygularini erkeklere kiyasla daha iyi yonettikleri gozlemlenmistir (Erickson ve
Ritter, 2001: 146).

Sonug olarak, duygusal emek gerektiren islerde yapilan aragtirmalarin ¢ogunda
kadinlar ve erkekler farkli davraniglar sergilemektedir. Bulunan sonuglara gore
kadinlarin duygu yonetiminde ve duygularini ifade etmelerinde erkeklere gore daha

basarili oldugu ifade edilmektedir.

Duygulanum: Bireyin uyaranlara, olaylara, hatiralara, diisiincelere, duygusal tepki
ile katilabilme yetisine duygulanim (affect) denir. Duygulanim, kisinin duygusal yasam
yelpazesi ve deneyimlerine eslik eden duygularin yani sira genel duygu durumu i¢in de
kullanilir. Ama duygu durumu, daha ¢ok, gorece uzun siireli duygusal tonlar1 belirtir.
(http:  //www.derszamani.net/duygulanim-nedir.). Duygulanim olumlu ve olumsuz
duygulanim olarak iki sekilde ifade edilebilir. Olumlu duygulanim; kisinin kendisini
coskulu, aktif, dikkatli ve canli hissetmesi gibi olumlu duygulara meyilli olmasini

belirtir.

Olumsuz duygulanimda ise kisi; kizginlik, asagilik hissi, bikkinlik ve korku gibi
cesitli Onleyici davranis durumlarina meyilli oldugunu gosterir (Watson ve Tellegen,
1985; akt., Morris ve Feldman, 1996: 1000). Morris ve Feldman(1996), olumlu ve
olumsuz duygulanimin duygusal c¢eligki iizerinde anlamli bir etkisi oldugunu
belirtmislerdir. Calisanlarin, kendilerinden beklenen duygu gosterimleri ile gergekten
hissettikleri duygulart uyustugunda islerinin gerektirdigi duygu gosterimine uymalari
daha da kolaylasir. Boylece su sonuca varilmistir; davranis kurallar1 negatif duygu
gosterimi  gerektirdiginde, olumlu duygulanim duygusal celiski ile pozitif yonde
iligkilidir.

Empati: Empati, bir insanin, kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygularin1 ve distincelerini dogru olarak anlamasidir. Empatik anlayisin, insanlari
birbirine yaklastirma, iletisimlerini etkili hale getirme gibi 6zellikleri vardir. Insanlarla
empatiye dayali bir iliski kurabilme, insanlarin o anki duygularini, tutumlarini ve
beklentilerini daha iyi algilayacak bir durumda olabilmeyle dogrudan iliskilidir. Bu
anlamda, insanin empati yetenegini artirmasi, bagarili iletisim kurmanin 6n

kosullarindan biridir (Mutlu, 2008: 82).
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Yeryiizlinde yasayan biitlin insanlar iletisim kurduklar1 ya da kuracaklar1 insanlari
algilama ve anlamada birbirleriyle esit diizeyde basarili degillerdir. Dogalar1 geregi her
insan birbirinden oldukga farklidir. Diisiince yapilari, karsisindakini anlama diizeyi hep
farklilik gostermektedir. Bireylerin kars1 tarafla iliskilerinde ne derece empati
kurabildiklerini ifade eden iic empati basamagi mevcuttur. Bu basamaklar; onlar
basamagi, ben basamagi ve sen basamagidir (Dokmen, 1996: 155). Empatinin en zayif
oldugu iletisim formu onlar basamaginda gergeklesmektedir. Onlar basamaginda
bulunan bir insan karsisindaki kisinin duygu ve diisiincelerine ehemmiyet
gostermemektedir. Fakat bu insan kendi duygularini dile getirmekten de kaginmaktadir.
Sadece toplum tarafindan kabul edilmis genel gecer yargilardan yola ¢ikarak yorumlar
yapmaktadir. Ben basamaginda bulunan kisiler ¢ogunlukla benmerkezcidirler. Genel
olarak iletisim kurduklar1 kisileri anlamaya c¢aligmazlar. Onun yerine daha c¢ok
kargilarinda bulunan kisiyi elestirmekte ve siirekli olarak onlara akil vermeyi tercih
etmektedirler. Sen basamaginda bulunan bireyler ise; tam olarak empati kurabilen
kisilerdir. Iletisim en etkili bicimde gerceklesmektedir. Sen basamagindakiler
kendilerini tamamen kars1 tarafin yerine koyarak olaylara onlar gibi bakmaktadirlar. Ne
toplumun ne de kendi diisiinceleriyle ilgilenirler. Onlar sadece s6z konusu kisi ya da
kisilerin duygu ve diisiinceleriyle ilgilenirler. Insanlarin birbirleriyle olan iletisimlerinin
kalitesi ve digerlerini algilama becerisi onun hangi empati basamaginda bulundugu ile

yakindan iligkilidir. Empati becerisi duygusal emek siirecinde dogrudan etkilidir.

Hochschild de (1983: 175), empati yeteneginin duygusal emek gerektiren islerde
onemli oldugunu 6ne stirmiistiir. Duygusal emek gerektiren islerden biri olan hosteslikte
hosteslerin ige alim siireglerinde empati yetilerine ehemmiyet verildigini dile getirmistir.
Bir hizmet calisan1 agisindan bakacak olursak, miisteri ile empati kurarak, onun i¢inde
bulundugu durumu dogru tespit edebilen, arzu ve ihtiyaclarinin neler oldugunu
anlayabilen bir i gérenin bunu basaramayanlara gore daha iyi hizmet verebilecegi
diisiiniilebilir. Ciinkii bu durum, miisteriye karst dogru yaklagimin gelistirilmesi ve

dogru davranis tarzinin sergilenebilmesi ile yakindan ilintilidir.

Kendini Uyarlama: Kisileraras: iligkilerde iletisimde bulunulan kisiye sunulan
imajda insanlarin diisiindiikleri gibi davranmamalar1 ve konugmamalari, bunun yerine
yapay hareketler ve tavirlar olusturarak birbirlerini etki altina almaya caligmalar

kendini uyarlama olarak ifade edilmektedir. Kisileraras: iliskilerde, karsidaki kisinin
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tepkilerine, geri bildirimlerine gore ve belirli bir etki yaratmak amaciyla benlik sunumu
denetlenip kontrol altina alinabilir. Kendini uyarlama, kisilerin girdikleri sosyal
ortamlarda kendi imajlarin1 sunmalarinin belirli bir tarzina isaret eder. Bu tarz, diger
insanlart ve durumun oOzelliklerini dikkate alarak kendini digerlerine kontrollii bir
sekilde gostermeyi icermektedir. Burada kontrol, konusmanin tarz ve igerigi kadar, dis
gorilinlisii ve sozel olmayan davraniglari da kapsamaktadir (www.cerezforum.net).
Kendini uyarlama diizeyi yliksek olan kisiler, dis ¢evrelerine karsi ¢ok duyarhidirlar.

Boyle bireyler farkli durumlarda farkli davranislar sergileyebilirler.

Kendini uyarlama diizeyi diisiik olan kisiler ise i¢cinde bulunduklar1 ortam sartlar
ne olursa olsun kendileri gibi davranma egilimindedirler. Davranislarinin dis cevre
kosullarindan etkilenme diizeyi oldukga diistiktiir. Tutum ve davranislarinda genel bir
tutarlilik gosterirler (Robbins ve Coulter, 2007: 401). Kendini uyarlama diizeyi diisiik
kimselerin duygusal emek gerektiren islerde digerlerine oranla daha fazla zorlanacagi
diistiniilmektedir. Ciinkii kendini uyarlama diizeyi diisiik olanlarin gercek duygularini
bastirip duygusal davranis kurallarina uygun davranmalar1 kolay olmayacaktir. Bu
yuzden de bu kimselerin duygusal emek harcama diizeyleri de stres diizeyleri de fazla
olacaktir (Grandey, 2000: 105).

Duygusal Zeka: Duygusal zeka kavrami; Salovey ve Mayere tarafindan ilk kez
kullanilmistir. Onlara gore duygusal zeka; insanin kendisini ve karsisinda bulunan kisiyi
algilayabilmesi ve bu algi dogrultusunda hareket edebilmesi olarak tanimlanmaktadir
(Dogan ve Demiral, 2007: 212). Duygusal emek gerektiren ve miisterilerle siirekli
iletisim halinde olmay1 6ngdren mesleklerde empati, giiven e mizah gibi nitelikler
duygusal zekanin 6nemli gostergelerindendir (Onay, 2011: 590). Duygusal emek siireci

kisilerin duygularini kontrol altina alabilmelerini ve kullanmalarini gerektirir.

Duygusal zekasi yiliksek olan bireylerin i¢inde bulunduklar1 c¢evreye iliskin
farkindaliklar1 da yiiksektir. Bu kisiler takim ¢aligmasina da yatkindirlar. Ayrica bir
problemle karsilastiklarinda sorunu ¢6zmek i¢in bilissel ve duygusal giiclerini
birlestirirler (Basaran, 2000: 103). Dogal olarak kaliteli iliskiler gelistirerek daha
nitelikli bir yasam kurmaktadirlar. Duygusal zeka, insanlarin ¢alisma hayati ve 6zel
hayatindaki iliskilerinde karsilikli olarak duygularin anlasilmasi, kullanilmasi ve kontrol

edilmesi agisindan onem tagimaktadir. Bir insanin oncelikle kendi duygularini tanimasi
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ve duygularina hakim olmasi, diger insanlarin duygularini anlamada ona katki
saglamaktadir. Ozellikle yonetici konumunda bulunan insanlar, emirleri altinda calisan
i gorenlerin arzu ve ihtiyaglarini karsilamada onlarla daha empatik ve giivene dayali
iliskiler kurmada duygusal zekalarin1 kullanarak daha basarili olabilmektedir (Demir,
2010: 199). Duygusal zeka, duygusal emek gerektiren mesleklerde is gorenlere oldukga
cok avantaj saglamaktadir. Duygusal zekas1 yiliksek olan kisiler, karsilarinda bulunan
kisilerin duygularin1 daha 1yi anlamaktadirlar. Miisteri iliskilerinde de daha 1yi iletisim

kurmaktadirlar.

Duygusal emek, insanlarin 6zel hayatlar1 disinda ¢alisma yasamlarinin da bir
parcasidir. Duygusal zekasi yiiksek bir birey, mevcut duygusal durumunu isinin
gerektirdigi forma kolayca sokabilme yetenegine sahiptir (Koksel, 2009: 26). Olaylara
veya durumlara rahatga uyum saglayabilme becerisi sayesinde insanlar kendisinden
beklenen duygular1 gdsterebilmek i¢cin daha az caba harcamaya gerek duymaktadirlar.
Dolayisiyla duygusal emek gostermede zorlanmamaktadirlar (Wharton, 1993, akt.
Unliier, 2007: 457).

Hizmet sektorii genel olarak miisterilerle yiiz yiize iletisimin gergeklestigi,
hizmetin sunuldugu yerlerdir. Buradaki ¢alisma bicimi genel olarak karsilikli iletisim
agirliklidir. Bu tiir bir ¢aligma bi¢imi duygusal emegin yogun oldugu ¢aligsma bigimidir.

(Baltas, 2005: 48).

Hizmet sektoriinde basarili olmak duygusal emek vermeye yatkin olan
calisanlar1 segmekle miimkiin olmaktadir. Duygusal zeka dort asamali olarak ifade

edilmigtir; (Salovey ve Mayer, 1997: 12).

1. Duygular1 tam olarak algilayip degerlendirmek ve duygulart kontrollii bir
sekilde ifade etme yetenegi: Bu asamada bulunan bir kisi, kendi duygularini ve

digerlerinin duygularini algilar ve o yonde iletisime geger.

2. Diisiinceyi harekete geciren ya da diisiinceyi olusturan duygulara ulasma
yetenegi: Bu asamada duygular diisiinceyi bir uyart sistemi gibi harekete gegirir.
Ornegin, Giilen bir kisinin mutlu oldugu yargisia varilabilir. Aglayan bir ¢ocugun

aciktig1 veya baska bir ihtiyaci oldugu algisina varilir.
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3. Duygular1 ve duygusal bilgiyi idrak edebilme yetenegi: Hoslanma, sevme,
lizlintli, kizginlik gibi duygular tanima, aralarindaki neden sonug iliskisini kavramak

verilebilecek drneklerdendir.

4. Hissi ve mental ilerlemeyi saglayan duygular1 yonetme kabiliyeti: Duygularin
kontrol altina alindigi asamadir. Ornek olarak; bir ¢ocuga, insanlarin morali bozuk
olduklarinda onlarin yanlarinda giilmemesi gerektigi ailesi tarafindan ogretilir. Boylece

cocugun hissetme ile davranma arasindaki farki i¢sellestirmesi saglanir.

Onay (2011), 72 hemsireyle yaptigi ¢calismada, duygusal emek ile duygusal zeka
arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu sonucuna ulagsmis ve bu durumun da calisanin is

performansini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir.

Ramachandran, Malezya’da 131 otel ¢alisanmiyla yaptiklari ¢alismada, duygusal
zeka ile derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit etmislerdir.
Duygusal zeka ile yiizeysel davranis arasinda anlamli bir iligki olmadig1 sonucu ortaya

cikarmiglardir.

1.5.2. Orguitsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen Orgiitsel faktorler; Duygusal Davranis Kurallari,

Otonomi ve Sosyal Destektir.

Duygusal davranis kurallari: Insanoglunun yasadigi hemen hemen diinyanin
biitiin bolgelerinde bir arada bulunan toplum ya da topluluklar farkli davranis kurallar
olusturmaktadirlar. Bir arada yasayan insan topluluklarinin olusturmus olduklar1 bu
kurallar toplumsal hayat1 diizenlemektedir. Davranis kurallari, icinde bulunulan ortama
gore farkliliklar gostermektedir. Ornegin; yeni dogmus bir bebegin ailesini ziyarete
giden kisiler mutlu tavirlar sergilerken cenazesi olan bir aileyi ziyarete giden bireyler

lizgilin davranislar géstermektedirler.

Duygusal davranis kurallari, is gérenlerin hissetmis olduklar1 duygularini, isletme
ya da kurumun ¢ikarlart dogrultusunda kullanmalarini saglayan davranig formlar1 olarak
ifade edilmektedir. Duygusal davranis kurallart genellikle agikga belirtilmeyen

kurallardir (Hochschild,1979: 563). Davranis kurallarinin var olmasiyla is gorenler,
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duygularini ifade ederken daha aktiftirler. Duygularini kontrol etmeleri ve uygun duygu

ifadesi standartlarina uymalari1 daha kolay olmaktadir.

Davranis kurallar1 her zaman agik se¢ik degildir. Bu nedenle de ¢alisanlarin farkl
durumlarda nasil davranis sergileyecekleri kendi inisiyatiflerine birakilmaktadir. Dogal
olarak 6rgutte meydana gelen duygu ve davranig ifadeleri de gesitlilik gostermektedir.
Aslinda, oOnceden siirlart belirlenmis davranis kurallart ile davranig standartlari
saglanarak calisanlar, 6rgiitiin beklentilerine gore davranis sergilemektedirler. Fakat is
gorenlerin, duygularini ifade etmeleri belirli kurallar ile sinirlandirilinca is gorenler,
daha fazla duygusal emek gostermeye baslamaktadirlar (Caldag, 2010: 35). Calisan,
gercekte hissetmedigi bir duyguyu oOnceden belirlenmis davranis standartlarina gore
hissetmeye calisarak duygusunu disariya yansitmakta veya belirlenmis davranis
kurallarina goére duyguyu hissetmeye c¢alismayarak sadece dis goriiniisiinde farklilik

yaparak yiizeysel davranis gosterebilmektedir.

Davranis kurallar1 farkli kiiltiirlerde farkli sekillerde kendini gostermektedir.
Ekman (1969: 75), davranis kurallarinin; kisinin karakteristik 6zelliklerine ve yasadigi
kiiltiire gore farklilik gdsterdigini ifade etmistir. Onceden belirlenmis standart davranis
kurallart dogru olmayan duygusal davranis sergilenmesine neden olabilmektedir.
Dolayistyla memnun olmayan miisteriler olabilmektedir (Becker, 2010: 18). Miisteriye
kars1 gosterilmesi gerek duygu ve davraniglar giiclendikce, sarf edilmesi gereken

duygusal emek de artacaktir (Unler, 2007: 9).

Otonomi: Otonomi; insanin 6zgirliigiini, bireysel haklarinit koruyup gozetebilme
ve artirabilme 0zelligi olarak tanimlanabilmektedir. Otonomi 6zelligi yliksek olan
insanlar, kendi faaliyetlerini kendileri ydnlendirmekte, cevrelerinde meydana gelen
olaylar1 kontrol etmektedirler. Bu kisiler amaclarina ulagirken basarili olmaktan oldukca
mutluluk duymaktadirlar. (Kaya, 2006: 10). Ozgiir, kisisel haklarin1 bilen ve bu haklara
sahip olan otonom insanlar, ¢evrelerine gore nispeten daha basarili, bireysel olarak

iistiin ve etrafindakilere kars1 da daha etkinlerdir.

Otonomi 06zelligi baskin olan insanlar diger bireylere oranla daha soguk ve
temkinlidirler. Muhatap olduklar1 bireylere karsi fazla igten ve samimi degildirler.
Tartisma ve catismalara daha yatkindirlar. Boyle bireyler, basart i¢cin odaklanir ve

baskalarina kars1 kendilerini savunma tarzi sergilerler (Kabakgi, 2001: 275). Otonomi
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ile ilgili literatiir caligmalart incelendiginde, otonomi kisilik 6zelligine sahip bireylerin
isletmeler ya da orgiitler i¢in 6nemli oldugu goriilmektedir. Cilinkii otonomik kisiler
caligma hayatlarinda kendilerine verilen gorevleri icra ederlerken kendilerini bagimsiz
hissetmektedirler. Bu durum kisilerin psikolojik olarak da rahat hissetmelerini
saglamaktadir. Dolayistyla kisinin is performansi da olumlu etkilenmektedir (Kaya,
2014: 35).

Insanin bagimsiz diisiinerek karar verme kararmi harekete gecirme, oOzgiir,
davranma yetkisi olarak ifade edilmektedir. Bu da otonomi kisilik 6zelligi agir basan
bireylerde daha ¢ok goriilmektedir (Babadag, 2000: 32). Otonomi 6zelligi olan kisiler
bireysel ve bagimsiz islerde calismay1 daha ¢ok sevmektedirler (Barutcu ve Oktem,
2003: 258).

Sosyal destek: Insanoglu, dogdugu andan itibaren hem duygu yiiklii hem de
sosyal bir varliktir. Dolayisiyla kisiler hayatlar1 boyunca miitemadiyen etki altindadirlar.
Yani is ortaminda yagamis oldugu durumlar 6zel hayatini etkilerken 6zel hayatinda
yasadiklar1 da is hayatin1 olumlu yahut olumsuz etkileyebilmektedir. Bu yiizden
bireylerin 6zel hayatlar1 ile calisma yasamlarinin etkilesim sikligi, diizeyi ve kaynagi

bilinmesiyle bunlari iyilestirme yoniinde tedbirlerin alinmasi da kolay olmaktadir.

Kisilerin baska insanlara, kendilerini daha iyi hissetmeleri ve i¢inde bulunduklari
giic ve karmagsik durumlan etkili bir sekilde ¢ozebilmeleri i¢in yardim etmeleri sosyal
destek olarak adlandirilmaktadir (Lirio, 2007: 35). Insanlar sadece ailelerinden sosyal
destek almazlar. Aym1 zamanda sahip olduklar1 dostlarinda, akrabalarindan ve is
arkadaslarindan da sosyal destek almaktadirlar. Alinan sosyal destek, kisi iizerinde esit
diizeyde etki birakmamaktadir. Bireyin ne tiir destek aldig1 ve buna ne derecede ihtiyag
duydugunun siddeti, kisinin aldig1 sosyal destegin etki diizeyini belirleyen en 6nemli
noktadir. Kisiye verilen sosyal destek, bireyin asir1 derecede ihtiya¢ duydugu zamanda

olursa verilen destegin olumlu etkisi de o derece biiyiik olmaktadir.

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢aligmalarin ortak sonucuna gore; sosyal destek,
duygusal emegin negatif etkilerini hafifletici bir faktérdiir. ABD’de ¢alisan personel ve
yoneticileri {lizerinde caligilan bir arastirmada, orgiitte yiiksek diizeyde sosyal destek

alan personellerin isletmeye daha da bagl olduklari, aldiklar1 sosyal destegin karsiligin
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vermek zorunda hissettikleri ve dolayisiyla orgiitiin amaglar1 dogrultusunda daha fazla

caba sarf ettikleri gergegine rastlanmistir (Wayne vd., 1997: 96).

1.5.3. Etkilesim Ozellikleri

Duygusal emegi etkileyen faktorlerden is gorenlerin miisterilerle etkilesim

ozelliklerini stire, siklik, cesitlilik olarak siralayabiliriz.
Sure, Stklik ve Cesitlilik

Stire; is gorenlerin calistiklar1 orglitte miisteri ile ne kadar zamanda iletisim
kurdugunu ifade etmektedir. Calisanlarin miisteri ile iletisim siiresi yaptig1 isin tiiriine,
isin ve vermis oldugu hizmetin dzelligine gore farklilik gostermektedir. s gdrenlerden
calisma esnasinda beklenen duygu cesitliliginin ¢ok olmasi, kisith zamanda daha fazla
planlama ve kontrol yapmasina ve dolayisiyla daha fazla duygusal emek gdstermesine
neden olmaktadir (Eroglu, 2010: 25). Miisterilere kars1 etkilesim suresinin sergilenmesi
duygu cesitliligini artirmaktadir. Buna bagli olarak da duygu cesitliliginin artmasiyla

duygusal emek davranislarini da artiracagi beklenmektedir.

Etkilesim sikligi, miisterilere karsi sergilenmesi beklenen duygularin ne kadar
zamanda bir gosterilecegini ifade etmektedir. Etkilesim sikliginin derecesi artikca
harcanan duygusal emek diizeyi de artmaktadir. Ayrica calisanlar tarafindan
gergeklestirilen iste duygu gosteriminin sikligi duygusal davranig kurallarin1 da
artirmaktadir (Eroglu, 2010: 23). Bir is gérenin muhatap oldugu miisterilerle ne siklikta

iletisimde bulunmasi gerektigi yaptigi isin 6zelligine gore degisebilmektedir.

Etkilesim c¢esitliligi ise gosterilmesi gereken duygularin cesitliligini ifade
etmektedir. Gosterilmesi gereken duygu cesitliligi arttikga harcanan duygusal emek
derecesi de artmaktadir (Koksel, 2009: 26). Avukatlardan miivekkillerine kars1 yakin ve
anlayisli yaklagmalar1 beklenirken, icra igin gittikleri yerlerde sert, taviz vermez ve
saldirgan davraniglar sergilemeleri istenen duygularin ¢esitliligine 6rnek olabilmektedir.
Belirlenmis zaman dilimi i¢inde beklenen bu degisim, daha fazla kontrol, planlama ve
duygusal emek anlamina gelmektedir (Giingér, 2009: 173). Dolayisiyla duygusal

emegin sergilenme olasilig1 da artis gdstermektedir.
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1.6. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI

Insan ruhunun en &nemli parcast duygudur. Insanoglunun yasayarak
deneyimledigi hislerini davraniglarina yansitmasi duygu olarak ifade edilmektedir.
Bazen insanlarin hissettikleri duygular ile gerg¢ekte ortaya c¢ikan duygulari ayni
olmayabilir ya da ayni olabilmektedir. Orgiit ortaminda da calisanlarin hissettikleri
duygular ile disa vurduklart duygular1 her zaman ayni olmayabilir. Bu noktada duygusal
emek davranislarini yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis

olarak siniflandirabilmekteyiz.

Yiizeysel Davramis, Is ortaminda bulunan calisanlar normalde hissettikleri
duygular1 disariya yansitirken oldugu gibi yansitmayip Orgiit kurallari dahilinde
yansitmak zorunda kalabilmektedirler. Is gorenlerin gergekte hissettikleri duygular:
sergileyememelerinden  kaynakli  davramig  tliri  ylizeysel davramig  olarak
tanimlanabilmektedir. Yiizeysel davranista is gorenler, sergilemek zorunda oldugu
davranisa kendini odaklamaktadir. Dolayisiyla gercek duygularini etrafa belli

etmemektedirler.

Farkli bir ifadeyle dile getirmek gerekirse yiizeysel davranis sergileyen is
gorenlerin hissettikleri gercek duygularini degil sadece davranislarini degistirmeleri s6z
konusu olmaktadir. Bu sekilde davranmalarinin nedeni ¢alistiklar1 kurumun kurallarina
uyarak islerini korumaktir (Grandey, 2003: 88). Calisanlarin yiizeysel davranig
gostermeleri ekseriyetle hissettikleri negatif duygular1 bastirip davranisa dokmemek
veya pozitif duygular i¢indeymis gibi davranmaya calismalar1 ile alakalhidir. Ciinki
calisanlardan her zaman beklenen sey miisterilere karst olumlu davraniglar

gostermeleridir (Diefendorff vd., 2005: 345).

Calisanlar her ne kadar davranislarini degistirseler de hissettikleri duygulari
iclerinde aym olmaktadir. Is gorenlerin sinirlendigi miisterisine karsi yine de
giilimsemesi ona igtenlikle davranmasi durumunda gergekte diisiincesinde bir
degisiklik yapmadigi i¢in miisteriye hala kizgin olmasi, sadece miisteriye dostca
yaklasmas1 bu duruma 6rnek gosterilebilmektedir (Oz, 2007: 27). Is gorenler yiizeysel
davranigsta olumlu olmayan duygularini denetim altina alarak miisteriye olumlu
duygular sergilemektedir. Isyerinin 6nceden belirledigi davranis gosterme Kurallar:

cergevesinde maskeleme yapmaktadirlar (Glngor, 2009: 174).



22

Derinlemesine Davranig; Bu davranis seklinde insanlar hissettikleri gergek
duygularint kendilerinden beklenen davraniglarla uyumlu hale getirmeye calisirlar
(Grandey, 2003: 87). Derinlemesine davranis tiirlinde insanlar duygularin1 bizzat
yasamaya c¢alismaktadirlar (Diefendorff vd., 2005: 352).

Derinlemesine davranis, yilizeysel davranig tiiriinden farklidir. Ciinkii yiizeysel
davranigta davranislar 6n plandayken derinlemesine davranista sergilenen davranis ile
duygular uyumlu hale getirilmeye ¢alisilmaktadir. Bunu bir misalle anlatmaya
calisirsak, oOrglitte c¢alisan elemanlarin iletisim kurduklart miisterileri anlamaya
caligmasi, onunla empati kurmaya calisarak pozitif duygularla yaklagsmasi derinlemesine

davranigtir denilebilmektedir.

Derinlemesine davranista, yiizeysel davramista oldugu gibi duygular ve
davraniglar arasinda uyumsuzluk bulunmamaktadir. Gergek duygular davraniglarla
desteklenmektedir. Dolayisiyla miisteri ile olan iligkilerde samimi bir boyut
kazanmaktadir. Yuzeysel davranig ile derinlemesine davranig kiyaslanirsa, miisteriler
Uzerinde derinlemesine davranis yiizeysel davranisa gore nispeten daha az olumsuzdur

denilebilmektedir.

Samimi Davranig; Bu davranig tiiriinde is gorenler hissettikleri duygular hig
degistirmeden aynen oldugu bi¢imiyle davraniglarina yansitmaktadirlar (Koksel, 2009:
35). Samimi davranista duygular ve davraniglar igtendir. Bu nedenle davranislar ortaya
konulurken hicbir sekilde maskeleme ya da rol yapilmamaktadir. Sergilenen duygular

cogunlukla dogal olmaktadir.

1.7. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

1.7.1. Hochschild Yaklasimi

Duygusal emek, Hochschild tarafindan; hissedilen duygularin disa yansimasinin
mimikler sayesinde farkli gozler tarafindan gozlemlenecek bigcimde kontrol altina
alinarak yonetilmesi olarak ifade edilmektedir. Hochschild’e gore meslek dallarinin
cogu, insanlarin duygularimi yonetmektedir. Yani bircok meslek, is gorenlerin
duygularmi, daha O©nceden planladigi kurallarla miisterilere sergilemelerini

istemektedirler. Bu tir mesleklerde ¢alisan bireyler i¢in duygulari is hayatlarinin 6nemli
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bir pargast konumundadir. Harcadiklar1 duygusal emek c¢alisma hayatlarindaki

performanslarini direkt etkilemektedir (Hochschild,1983: 7).

Hochschild, calistig1 kuramda tiyatro benzetmesini kullanmistir. Buna gore orgut
“sahne”, is gorenler “aktdr”, miisteriler ise “seyirci” konumundadir. Bu benzetmeye
gore aktorlerin, oynadiklar1 oyunun gerektirdigi rolii seyircilere dogal ve igten bir
sekilde sunmalar1 gerektigini ifade etmistir. Ancak bu sekilde izleyenler oyunun
gergekligine ve samimiyetine inanmaktadir. Dolayisiyla oyun, oyun olmaktan ¢ikip

gercegin sahneye yansimasi haline doniismektedir (Hochschild, 1983: 58).

Hochschild (1983), hizmet calisanlarinin ger¢ek duygularmi iletis kurduklari
miisterilere iletirken denetim altina almalar1 gerektigini belirtmistir. Hochschild (1983:
37) bu kuraminda iki farkli davranis tiiriinii betimlemistir. ilk davranis tiirii, “yiizeysel
davranig” tir. Bireylerin normalde hissetmedigi duygular1 hissediyor gibi ifade etmesi
olarak tanimlanmaktadir. Bu davranis tiiriine (ylizeysel davranig) siyaset adamlari
gosterilebilir. Gergekte hissettikleri duygulart ile halka yansittiklar1 davraniglar farklilik
gostermektedir. Tkinci davrams tiirii, “derinlemesine davranis” tir. Bireylerden
yansitmasini istedigimiz duygularim1  gercekten deneyimlemeye ve hissetmeye
calismasiyla ilgili olmaktadir (Hochchild, 2003: 33). Bir is gorenin derin davranig tarzi
yansitabilmesi igin ilk olarak hayal giiclinii kullanmas1 ve ge¢misteki duygu yiklii
anilarin1 diisiinmesi gerekmektedir. Yasadigimiz anilardan yola ¢ikarak daha once
hissetmediginiz duygular1 gergekten hissetme durumu ile karsilasiriz. Farkli bir sekilde

ifade etmek gerekirse; derin davranis durumu ortaya ¢ikmaktadir (Ozgen, 2010: 17).

“Hochschild'in  duygularla ilgili odaklandigi temel konu, duygularin
ticarilestirvilmesidir. Duygu, bir mal gibi is piyasasinda alinip satilir hale geldiginde ya
da diger bir deyisle kullanim degerinden ¢ikip degisim degerine sahip oldugunda
calisan iizerinde sonuclart farkl olacaktir. (Ozgen, 2010: 17). Hochschild &zellikle
yiizeysel davranisin, hissedilen duygu ile gosterilen duygu arasinda bir fark
yaratmasimin  “duygusal ¢eliski” olusmasina sebep oldugunu ve sonucglarinin
derinlemesine davranmisa gore tahrip edici oldugunu belirtmistir. Bu tiir bir ¢aba
sonucunda, ¢alisanlarda siddetli bas agrilarimin ortaya ¢iktigini ve yine bu ¢alisanlarin

ise devamsizliklarinin arttigi sonucu ortaya ¢knustir (Hochschild 2003 33)”.
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Hochschild yaklagiminin diger 6zelliklerini maddeler halinde 06zetlememiz

gerekirse;

- Hizmet sektoriinde calisan personelin fiziksel ve zihinsel emegine ilaveten
duygular1 da emek giicii faktorii oldugu tizerinde durmustur.

- Duygusal emek bir iicret karsiliginda sarf edilir.

- Davranis sekilleri duygusal davranis kurallar ile belirlenir.

- Uyumsuzluk ve duygusal ¢eliski olusumu vardir.

- Duygusal emek gosteren calisanlarin miisteriler ile yiiz yiize veya telefonla
etkilesim i¢inde olmast,

- Bu c¢alisanlarin miisterilerin duygularini 6n planda tutmalari,

- Orgiitiin bu calisanlarm miisteriler ile gerceklesen aktiviteleri {izerinde kontrolleri

olmasi. (Hochschild, 2003: 25-30).

1.7.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Hochschild ’in kuraminda betimlemis oldugu yiizeysel ve derinlemesine davranis
tiirline ilave olarak Ashforth ve Humphrey, “samimi davranis” tiiriinii ileri stirmiislerdir.
Yazarlar, iletisim kurulan kisilere karsi yansitilan davranisin niteligini gosterdigini ileri
siirmislerdir. Bu nedenle davranislarin karsi taraf {izerinde ne derece tesirli olacagini
belirttigi i¢in duygusal emek siirecinde hangi davranig tiiriiniin gosterildiginin yani sira
gosterilen davranisin ne Olgiide samimi algillandiginin  da O6nemli oldugunu

sOylemektedirler (Koksel, 2009: 8).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emek ile sosyal kimlik teorisi arasinda
bir iliski oldugunu ileri siirmiislerdir. Insanlarin kendilerinin bir gruba dahil olarak
hissetmeleri ile i¢ginde bulunduklar1 takimda yer alan diger insanlarin niteliklerini kendi
Ozellikleriymis gibi kabullenmeleri sosyal kimlik teorisi olarak adlandirilmaktadir.
Ashforth  ve Humphrey’e gore is gorenler, duygusal davramis kurallarin
benimsemelidirler. Boylelikle is gorenler, calistiklart Orgiitiin istedigi roller ile
0zdeslesebilecektir. Dogal olarak calisan personel iizerinde duygusal emegin daha az

yipratan etkisi olacagini belirtmislerdir (Ozkan, 2011: 67).

Ashforth ve Humphrey, tizerinde galistiklar1 kuramda samimi davranis tiirtine ek

olarak bagka bir yenilik daha ortaya atmiglardir. Bu yenilik duygusal emegin
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sonuglariyla ilgilidir. Hochschild, duygusal emegin yalnizca olumsuz sonuglari tizerinde
incelemelerde bulunmustur. Ashforth ve Humphrey ise duygusal emegin olumlu
sonuglar1 da oldugunu ileri siirmiislerdir. Duygusal emek sadece is gOrenler lzerinde
degil, ayn1 zamanda Orgiit iizerinde de etkili olmaktadir. Yazarlara gore ¢alisanlardan
beklenen duygusal emegin gereklerinin icra edilmesi, calistiklart kurumun istedigi
davraniglar1 sergileyerek gorev performanslari artmaktadir. Dolayisiyla duygusal

emegin olumlu sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 47).

Duygusal emegin negatif sonucu goreceli olmaktadir. Ciinkii kaliteli hizmet
anlayis1 miisterilere gore degisim goOstermektedir. Bu, kurumlar agisindan duygusal
emegin olumsuz sonuglar1 arasinda yer almaktadir. Is gorenler acisinda duygusal
emegin olumlu sonuglarina baktigimizda calisanlar kendilerinin ifade edebilmekte ve az

da olsa 6zgilin davranislar ortaya koyabilmektedirler.

1.7.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman’in kuramlara gore; is gorenlerden sergilemeleri beklenen
duygular ve kendi hissettikleri gercek duygular1 benzerlik gosterse de orgiitiin bekledigi
duygusal davranisi biitiiniiyle yansitabilmek i¢in yine de calisanlarin gayret gdstermesi
gerekmektedir. Calisan personel hangi davranig tiirlinlin sergilerse sergilesin kurum
icinde duygularim1 kullanmasiyla duygusal emek harcadigini gostermektedir. Ciinkii
calisanin yansittig1 davraniglarin amaci orgiitiin belirledigi davranis kaliplari yerine

getirmektir (Morris ve Feldman, 1996: 987).

Morris ve Feldman’e gore duygusal emek o anda yasanan sartlara gore
degisebilmektedir. Dolayisiyla gosterilen duygusal emek diizeyi de farklilagsmaktadir
(Morris ve Feldman,1996: 988).
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Onceller Boyutlar Sonuclar

Davranis kurallarinin agikligi

Denetimin derecesi (+) -Duygusal davranis

(+)
gosterimindeki siklik \
(+)

-Davranis kurallarina
gosterilen dikkat

Cinsiyet (+)

Goreyv rutinligi (+)

» Tiikenmislik

NN

Hizmet sunulanin giicii )
-Sergilenmesi gereken
Gorev cesitliligi (+) » duygularin cesitliligi (+)
Yiiz yiize iletisim (+)
Otonomi (-) \ -Duygusal Celiski /v Is Doyumu
Olumlu duygulanim/olumsuz duygu / (-)

Olumsuz duygulanim/olumlu duygu

Kaynak: Morris ve Feldman 1996 s. 996’dan uyarlanmustir.
Sekil 1.4. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Boyutu

Sekil 1.4’te Morris ve Feldman’in duygusal emek boyutlar1 gosterilmistir;
duygusal emek boyutlarimi orgiit, is, misteri ve i3 goren nitelikleri ile
iligkilendirmislerdir. Duygusal emegin is gorenler iizerinde dogurdugu sonuglari
belirlemeye calismislardir. Orgiit ile ilgili dzellikler; davranis kurallarinin agiklig,
davraniglarin goézlemlenmesi, otonomi olarak, is ile ilgili 6zellikler; gorevin rutinligi,
gorevin ¢esitliligi, yiiz yiize iletisim olarak, miisteri ile ilgili 6zellikler; rol yapilan
kisinin giicli olarak, calisan ile ilgili 6zellikler; cinsiyet, olumlu duygulanim/olumsuz

duygu, olumsuz duygulanim/olumlu duygu olarak belirtilmistir.

Modelde gosterilen duygusal davraniglarin sikligi ile is gorenlerin duygusal
davranig yansitma sikliklari ve bu davranig tiiriiniin isletme performansi agisindan
icerdigi énem anlatilmaktadir. s gorenlerin duygusal davranma sikhiginin derecesinin
fazla olmasi1 orgiitiin istedigi duygusal davranmis kurallarina duyacagi ihtiyac1 da

artirmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 990).
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Is gorenlerin iletisim kurduklar1 miisterilere kars1 davramslarinin yogunlugu ve
uzunlugu ne kadar fazlaysa kendi davraniglarina da o kadar itina gostermeleri
gerekmektedir. Dogal olarak g¢alisanlarin duygusal emek gereksinimleri de artacaktir.
Miisterilere gosterilen kisa siireli bir ilgide iletilen duygular i¢in harcanan emek azdir.
Fakat siire arttikca duygulart davranisa dokebilmek i¢in daha fazla duygusal emek
harcamak gerekmektedir. Is gdrenler davranislarmi sergilerken planlama yapmak

zorunda kalmaktadir (Unler, 2007: 9).

Sergilenmesi gereken duygularin cesitliligi ise gosterilmesi gereken duygularin
cesitliligini ifade etmektedir. Gosterilmesi gereken duygu cesitliligi arttikca harcanan
duygusal emek derecesi de artmaktadir (Koksel, 2009: 26). Miisteri yogunlugunun ¢ok
olmadigr zaman dilimlerinde satis personellerinde miisterilerle bire bir ilgilenmeleri
beklenmektedir. Ancak islerin ya da miisterilerin ¢ok yogun oldugu zamanlarda
ozellikle de oOrgiitiin kapanma saatleri yaklastikca miisterilerle ilgilenme siirelerini

uzatmamalar1 beklenmektedir.

Duygusal ¢eliski ile anlatilmak istenen ise; is gorenin hissettigi duygular ile
kurumun is goérenden yansitmasini istedigi davramiglarin birbiri ile ayni olmamasidir

(Bakker ve Heuven, 2006: 426).

“Ortaya ¢ikardiklar1 duygusal emek yaklagimini bir arastirma ile test eden Morris
ve Feldman (1996) duygusal emegin dort boyutunu da duygusal tikenmislik ile pozitif
yonde iliskili ve sadece duygusal c¢eliskiyi is tatmini ile ters iligkili bulmuslardir. Buna
gore, duygusal emek boyutlarinin tiimii arttikga duygusal tiikenmislik diizeyi

yiikselmekte sadece duygusal celiski arttikga is tatmini azalmaktadir (Morris ve
Feldman, 1997: 264)”.

1.7.4. Grandey Yaklasim

Grandey, duygu ve davranislarin, kurumun ¢ikarlar1 dogrultusunda kontrol altina
alinmasin1 duygusal emek olarak tanimlamistir. Grandey, duygusal emek kavramini bir
stire¢ olarak degerlendirmektedir. Bu dogrultuda orgiitlerin duygusal emek siirecinin
biitiin basamaklarin1 derin bir sekilde analizini yapmalar1 gerekmektedir. Boylece is

gorenler (zerinde duygusal emegin negatif etkisi pozitif hale doniistiiriilebilecektir
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(Grandey, 2000: 98). Yazara gore duygusal zeka, duygusal emegi pozitif yonde
etkilemektedir.

Grandey’e gore; olumlu duygulanim, heyecan ve optimistlikle iligkilidir. Olumsuz
duygulanim ise, kotiimser ve isteksiz ruh hali ile alakalidir. Olumsuz duygulanim sahibi
bireyler olumlu duygu gdsterimi gerektiren iglerde, olumlu duygulanima sahip bireyler
ise olumsuz duygu gosterimi gerektiren islerde c¢alistiginda duygusal celigki
yasamaktadirlar. Hochschild(1983), hostesligi miisterilere kibar davranmayi ve
miisteriler kars1 pozitif duygular sergilemeyi gerektiren bir is olarak tanimlarken
tahsildarlig1 ise borcunu 6demeyen insanlara karsi sert bir davranis sergilemeyi, onlari
korkutmay1 ve dolayisiyla borglarin kisa siirede tahsil edilmesini saglamay1 gerektiren
bir meslek olarak nitelendirmistir (Hochschild, 1983: 141). Modele gore, hostesler
tahsildarlar gibi ya da tahsildarlar hostesler gibi davranmaya c¢alissalar dogal olarak

duygusal celiski icine diiseceklerdir.

Grandey lizerinde durdugu duygusal emek yaklasiminda; otonomi, yonetici ve is
arkadasinin vermis oldugu sosyal destegin is tatminini arttirdigini, tiikenmisligi
azalttigini ve diger olumsuz sonuglarla basa c¢ikmada basarili sonuglar verdigini

belirtmistir (Grandey, 2000: 107).

Bu yaklasima gore; is gorenlerin is performans artigi ya da personelin isten
uzaklasma egiliminin artmasi1 duygusal emegin Orgiitsel sonuglari arasinda yer
almaktadir. Duygularin davranisa yansitilmasi, miisteri agisindan samimi olarak
algilandiginda sadik miisteriler ve is artis1 gibi pozitif yonlii sonuglar1 olmaktadir.
Yansitilan duygusal emegin yapmacik olarak algilanmasi durumunda ise tam tersi bir
durum sOz konusu olabilmektedir. Duygularin uzun siireli bir sekilde kontrol altina
alinmasi, is gorenlerin departmanlarimi degistirmeleri, ise devam konusundaki
yetersizlik ve isi birakma gibi durumlar isten uzaklagsma egilimlerini arttirabilmektedir

(Grandey, 2000: 105).

1.8. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Duygusal emek; miisteriler, is gorenler ve oOrgiit lizerinde hem olumlu hem de
olumsuz etkiler birakmaktadir. Olumlu etkilerden bahsetmek gerekirse; sahip olunan

meslege kars1 duygusal olarak bagli olmak, yapilan isin kalitesinin artmasi, i gérene ve
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yoneticilere ekonomik fayda saglamasi, miisterilerle olan iligkilere basar1 kazandirmasi
olarak dile getirilmektedir. Duygusal emegin olumlu sonuglarina ek olarak olumsuz
sonuglar1 da mevcuttur. Bunlar i¢inde; meslegi birakma, rol ¢atigsmasi, tilkenmislik, ise

yabancilagsma ve ig-aile ¢atismasi gibi sonuc¢lardan sz edilebilmektedir.

Miisteriler Agisindan Duygusal Emek Sonuglari: Duygusal emek siireci boyunca
is gorenlerin sergiledigi davranislarini sinirlayan toplumsal normlara bagli olarak
miisterilerin istek, beklenti ve davranislar1 da etkilenmektedir. Toplumsal hayatta
kiltirler arasinda farkliliklar ~ bulunmaktadir. Bu farkliliklar g6z  ©niinde
bulunduruldugunda miisterilerin  yansitmis oldugu davramiglari da  farklilik
gostermektedir. Is gorenlerin miisterilere karsi sergilemis oldugu davramislar, bazi
kiltiirlerde sicak ve samimi kabul edilirken bazi kiiltiirlerde ciddiyetsiz olarak
algilanmaktadir. Buna gore kiiltiirlerin  6zellikleri 1iy1 bilinmeli ve miisterilere
ozelliklerine gore yaklagmak gerekmektedir. Duygusal emek siirecinde miisterilere
pozitif davraniglar sergilemek onlar1 rahatlatmaktadir. Dolayisiyla sadik miisteri

potansiyeli elde etmek daha kolay olmaktadir.

Orgiit Acisindan Duygusal Emek Sonuclari: Is gdrenler tarafindan harcanan
duygusal emek, orgilite kar saglamaktadir. Personelin duygulari, disa vurdugu
davramglar1 isletme iizerinde kisa dénemde biiyiikk etki etmektedir. Ornegin;
pazarlamada calisan personelin yansittigt olumlu duygular, miisterilerin satin alma
potansiyelini artirmaktadir. Dolayisiyla isletme kazang elde etmektedir. Uzun vadede
olumlu etkiler gostermesi ise miisterilerin ayn1 isletmeyi tekrar tekrar tercih etmesiyle
saglanmaktadir. Sadik miisteriler, duygusal emegin Orgiit agisindan pozitif sonuglari

arasinda yer almaktadir (Giingor, 2009: 178).

Orgiit acisindan, duygusal emegin pozitif sonuglar1 oldugu gibi negatif sonuglari
da bulunmaktadir. Personelin sundugu duygu ve davranislarin gayriciddi algilanmasi,
miisterilerle kurulan iletisimden miisterinin memnun olmamasi, kurumu tekrar
secmemesine neden olabilmektedir. Dolayisiyla orgiitiin karmin diismesi, miisteri kayb1
yasanmasi ve yeni misteriler elde edilememesi gibi olumsuz sonuclarla

karsilasilabilmektedir (Eroglu, 2010: 27).

Duygusal emek siirecinde personel kendini ¢ogu zaman stresli, yorgun ve

kendini baski altinda hissetmektedir. Dogal olarak isine karsi soguma gostermektedir.



30

Buna bagl olarak da ise gelmeme gibi durumlari ortaya ¢ikmaktadir. Is gorenlerin
devamsizlik yapmalari ile de orgiitiin miisterilerin karsi sunmus oldugu hizmetin kalitesi
de diisiis gostermektedir. Bu nedenle orgiit miisteri kayb1 ile kars1 karsiya kalmaktadir

(Eroglu, 2010: 27).

Calisan agisindan duygusal emek sonuglari: Duygusal emek slrecinde kendini
baski altinda hisseden personeller, isleri ile alakali rollerini gergeklestirmede isteksiz
olabilmektedirler.  Bdylece  kendilerini de  otomatige  baglanmis  olarak
tanimlamaktadirlar (Keser ve Yilmaz, 2012: 117). Duyusal olarak islerine bagli olan
personeller, islerine duygusal olarak bagli olmayan is gorenlere kiyasla yapmis
olduklar1 isten gayet memnundurlar. Islerini sevdiklerinden dolayi is yasam siireglerine
de kendilerine dzgii nitelikler katmaktadirlar (Oz, 2007: 28). Kendisini ise ait hisseden,
isine baglilik duyan boyle bir ¢alisanda isten ayrilma niyetinin olmayacagi ya da
azalacagl beklenmektedir. Is gorenlerin duygusal durumlarindaki farkliliktan dolay1
sahip olduklari islerinden tatmin olmalar1 ya da olmamalar1 da farklilik gostermektedir
(Kog, 2007: 33). Is tatmini fiziksel olmaktan ziyade daha ¢ok duygusal bir kavramdir.
Orgiit igerisinde is gorenleri giidiilemek ve isletmeye bagliliklarini artirmak adma
verilen odiillendirmeler, is tatminini pozitif yonde etkilemektedir (Mural, 2009: 102).
Giidiileme, is gorenlere yeteneklerini sergilemek adima firsat vermektedir. Is gorenlerin
zihinsel emegi ve yeteneginin is yasamlar1 siirecinde etkin bir sekilde kullanimu,

personelin verimliligini de artirmaktadir (Y1lmazer ve Eroglu, 2010: 65).

Duygusal emek, oOzellikle hizmet sektoriiniin  vazgegilemez bir parcasi
konumundadir. Duygusal davranis kurallar sergilemek personel ve miisteriler arasinda
meydana ¢ikabilecek potansiyel sorunlarin 6niine gegen engelleyici bir etkiye sahiptir.
Is gorenler iizerinde ayn1 zamanda 6z yeterlilik duygusunu da gelistirmektedir. Oz
yeterlilik duygusu gelismis bir 13 goren olaylara daha objektif bakabilmekte,
problemlerle karsilagtigi zamanlarda akilc1 kararlar verebilmekte ve is ortaminda
meydana gelen is stresine karsi daha dayanikli olabilmektedir (Eroglu, 2010: 28).
Duygusal emegin is gorenlerde meydana getirdigi olumsuz sonuglardan bir digeri is
gorenin yasamis oldugu rol ¢atismasi durumudur (Giingdr, 2009: 180). Is gdrenlerin
hissettikleri ile gostermek zorunda olduklar1 davraniglart arasinda sikigmalar1 sonucu is
performanslar1 da diisme egilimi gostermektedir. Duygusal emek ile yapilan literatiir

caligmalar1 incelendiginde is gorenler tarafindan yasanan duygusal celigkilerin strese
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neden oldugu ve personellerin ¢ogunlukla is-aile ¢atismasi gibi olumsuz durumlara

maruz kaldiklan belirtilmektedir (Celik ve Turung, 2011: 227).
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IKiNCi BOLUM

IS-AILE CATISMASI

2.1. IS-AILE CATISMASI KAVRAMI

Toplumun en kii¢iik yap1 tasi olan aile, insanlarin is hayatinin koparilamaz bir
parcasidir. Is gorenlerin is ortaminda sarf ettikleri zaman, emek, isletmenin koymus
oldugu davramig kaliplar1 ve c¢alisanin yasamis oldugu problemler, aile diizlemine
tagsmaktadir. Gegmise kiyasla son yillarda yasanmasi kacginilmaz olan globallesme,
ekonomik, teknolojik ve kiiltiirel sahadaki gelismeler, insanoglunu da hizli bir sekilde
degistirmektedir. Dogal olarak insanlarin rolleri ile alakali algilar1 da degisim
gostermektedir. Bilhassa giiniimiizde kadinlarin ¢ogu is hayatina girmektedir. Giin
gectikce ailelerin birgogu ¢ift maashi olmaktadir. Dolayisiyla bireylerin is ve aile
icindeki rolleri de degisime meyilli olmaktadir. Bu nedenle is ve aile hayatindaki
rollerin sorumluluklarinin tiimiinii yerine getirmek adina is ve aile yasamin1 dengede

tutabilmek daha da 6nem kazanmaktadir. (Carik¢1 ve Celikkol, 2009: 154).

Is — Aile catismas ile ilgili literatiir calismalar1 15181 altinda ulasilan tanimlar1 su

sekilde siralamak miimkiindiir:

e Is ve aile hayatinin gerektirdigi rol taleplerinin yer, zaman ve stres gibi
faktorlerin birbiriyle uyumsuz olmasi neticesiyle meydana gelen rol ¢atismasi,
is-aile gatigmasi olarak ifade edilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77).

e Is-aile ¢atismasi, bireylerin ¢ok fazla rolii olmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir
(Higgins ve Duxbury, 1992: 392). Bireylerin rolleri arasinda bir dengenin
saglanamadig1 durumlar ¢atismaya sebep olmaktadir.

e s - aile catigmasi, “is ve aile yasami taleplerinin birbiriyle uyumsuz olmas1”
seklinde tanimlanabilir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 79).

e Efeoglu ve Ozgen (2007: 238)“in yapmis olduklar1 caligmaya gore is - aile
catigmast; bir kurumun iiyesi olmanin geregi olarak kabul edilen rol ile bir
ailenin iiyesi olmanin geregi olarak kabul edilen rol arasinda ortaya cikan

catigmadir.



33

e Parasuraman ve Simmers (2001: 556)° {izerinde incelemeler yaptiklar
caligmalarinda ise is - aile ¢atismasini; is ve aileden kaynaklanan rollerin ayni

siirede ortaya ¢ikmasi sebebi ile yasanan celiski durumu olarak ifade etmislerdir.

Calismalarda yapilan tanimlamalarin ortak 6zelligi is-aile ¢atismasinin, kisilerin
ayni anda hem caligmalar1 hem de anne-baba, eg gibi farkli rollere sahip olmalarindan
kaynaklandiginin vurgulanmasidir (Mesmer-Magnus ve Viswesvaran, 2005: 216).
Insanlarin sahip oldugu rollerin her biri ayri ayri kendine has zaman ayrilmasini
istemektedir. Insanlarin isleri ve aileleri arasinda agir bir yiik altinda kalmasi rollerin

birbirlerine karistirilmasina neden olmaktadir (Aytag, 2001a: 49).

Insanlarin mensubu olduklar1 isletme ortamindaki vazifeleri, konumlar1 ve
yasantilari ile aile hayatindaki sorumluluklarinin belirli boyutlarda birbiriyle kesigmesi
bireylerde stres olusturur. Bu stres is-aile catigmasini daha da koriiklemektedir
(Greenhaus ve Beutell, 1985: 79). Giiniimiizde insanlar, is ve aileleri ile alakali
uyumsuzluklar yasamaktadirlar. Is gérenler, ailelerine daha fazla zaman gecirmek ve
onlarla daha ¢ok paylasimda bulunmak istemektedir. Ancak buna ek olarak kurumlarin
is gorenlerden talepleri de giin gectikge artmaktadir. Is diinyasinda yasanan yogun
rekabet ortami1 ve klasik yonetim anlayisinda olan 6rgiit yoneticileri, is gorenlerin de bir
aileye sahip olduklarinin ve bir¢ok Orgilitsel siireci etkileyebileceginin farkinda
olmamaktadir. Dogal olarak is gorenler ve yoneticiler i ve aile yasamlarindaki
etkilesim sebebiyle birgok olumsuz durum yasayabilmektedir. Is ve aile hayatindaki
rolleri arasinda bir denge saglama ihtiyaci hissetmektedirler (Eken, 2006b: 248). Bir

denge saglanamadiginda ¢atigma olmasi kaginilmaz olmaktadir.

Is — aile catigmas1 yasayan kisiler ailenin gerektirdigi sorumluluklarini yerine
getirememektedir. Dolayisiyla kisinin aile hayatina yonelik “Ben kendini ailesi i¢in
adayan nitelikli bir anneyim/babayim.” seklinde olumlu bir kimlik gelistirme
kabiliyetini zayiflatmaktadir. Ornek verecek olursak; hafta sonu igin eve is gétiiren bir
annenin/babanin aileye yonelik kimligi is kaynakli rolii tarafindan olumsuz

etkilenmektedir (Haar, 2006: 148).

Birey icin is ve aile yasamindaki rolleri esit dereceden 6nemli ise birey, bu iki

alan arasinda sikisip kalmakta ve tercih yapmakta zorlanmaktadir (Greenhaus ve
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Beutell, 1985: 78, Taslak, 2007: 68). Bireylerin i3 ve ev hayatinda yasadiklar
tecriibeleri algilama formlari, is ve aile hayatlarin1 diizenli ve dengeli bir bigcimde
yasayabilmelerinde etkili olmaktadir. Bireyler bu denge ve diizeni saglayamadiklarinda

ise kagiilmaz olarak is-aile ¢atismasina maruz kalmaktadirlar (Rice vd., 1992: 156).

Is - aile catigsmast siireci hem ¢ok boyutlu hem de cok yonlii olmaktadir.

Asagidaki sekilde is — aile ¢atismasi siireci gosterilmektedir.

is [s Tatmini
Beklentiler

Is
Catigsmasi

4L

Ise Baglilik

v

> Is-Aile Hayat
Catigsmasi Tatmini

v

Aileye

Baglilik + 4 A

-
Aile
Catigsmasi

Ailenin Aile
Beklentileri —|  Tatmini

\4

Kaynak: Is-Aile Catisma Siireci (Duxburry ve Higgins, 1991: 61°den aktaran Carike1, 2001: 30).

Sekil 2.1. Is - Aile Catismas1 Sureci

Is — aile gatigmas1 siirecini gdsteren yukaridaki sekilde; bireylerin islerine ve
ailelerine bagliliklari, iglerinde ya da ailelerinde karsilastiklari problemler ve isleri ve
aileleri tarafindan kaynaklanan talepler, is aile rol catismasina neden olan faktorler
olarak belirtilmektedir. Bu faktorler is - aile catismasi siirecinin baglangicidir. Bu
suirecin sonunda hayat tatmini bulunmaktadir. Is-aile catismasi, bireylerin is ve aile
hayatlar1 tatminini; is ve aile tatmininin kotii olmast ise hayat tatminini olumsuz yonde

etkilemektedir.
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2.2. IS-AILE CATISMASININ NEDENLERI

Is aile catigmasi; ailesel, kisisel ve orgiitsel nedenlerden kaynaklanmaktadir.

(Bellavia ve Frone, 2005: 123).

Ailesel nedenler: Son yillarda is hayatinda kadinlarin oldukga biiyiikk yer
kapladig1 goriilmektedir. Kadinlarin is yasaminda yer almasiyla birlikte aile hayatindaki
rollerinde de bazi degisimleri yaninda getirmistir. 196011 yillardan bu yana klasik aile
yapist yani erkegin disarida calisip bayanin ev hanimligr yaptigr yapi degisim
gostermistir. Artik bayan da ¢alisip evine para getirmektedir. Boylece ¢ift geliri olan
aile yapisina gecilmistir (Aytag, 2001a: 22). Dogal olarak aile yapisinda ortaya ¢ikan bu

farklilagmayla beraber is-aile ¢atismasi ¢ift kazangli ailelerde artis gostermektedir.

Ailenin ozellikleri de is — aile catismasini meydana getiren sebeplerden biridir.
Ailenin 6zellikleri ile kastedilen; bireylerin evli, bekar veya dul olmasi; varsa ¢ocuklarin
sayist ve ¢cocuklariin yaslari, ¢ocuklarinin okul 6ncesi donemde bulunmasi, problemli
cocuklar, varsa yaslilar, kisilerin yasadig1 ailevi sorunlar, eslerin birbirlerine destek
olmamasi gibi problemler is — aile ¢atismasina sebep olabilmektedir (Greenhaus ve
Beutell, 1985: 80). Is — aile ¢atismasi iizerine yapilan ¢alismalarda ailede bulunan ¢ocuk
sayisinin fazla olmasi bireyin ¢ocuklarina ayirmasi gereken zaman arttirmaktadir. Ayni
zamanda ¢ocuklarin ihtiyac ve problemlerine iliskin endiselerinin de artmasina da sebep

olmaktadir (Giray ve Ergin, 2006: 87).

Calisan giftlerin gocuklarinin yaslari da ¢atismaya neden olan sebeplerdendir.
Bilhassa 0-6 yas okul 6ncesi ¢agda olan bir ¢ocuga sahip olmanin olduk¢a 6nemli bir
catisma nedeni olabilecegi ifade edilmektedir (Voydanoff, 1988). Okul 6ncesi donemde
cocugu bulunan ailelerde, ¢ocugun kiigiik ve bakima muhta¢ olmasi sebebiyle giinliik
ihtiyaclardan kaynaklanan problemlere, egitim ve saglik problemlerine daha fazla
zaman ayirmak gerekmektedir. Bu gibi durumlar da anne ve babalarin islerine geg
kalma, ise gidememe ya da islerine yeteri kadar yogunlasamama gibi negatif olaylar

yagsamalarina sebep olabilmektedir (Giray ve Ergin, 2006: 87).

Yapilan arastiralar, evlendikten sonra ¢ocuk sahibi olan bireylerin
sorumluluklarinin artmasi ile birlikte yasamis olduklar1 is — aile catigmasimnin da
fazlalastigini  gostermektedir. Cocuklarim yaslar1 biiylidiikce muhtacliklart ve

dolayistyla karsilasilan is- aile catigmasinin siddeti de azalis gdstermektedir. Cocugu
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farkli sehirlerde, ailelerinin yasadigi evden uzakta yasayan yasca biiyiikk ¢ocuklu
ebeveynlerin en az diizeyde is-aile catismast yasadiklar1 ilgili literatiirde ileri

strtlmektedir (Staines vd., 1980: 38).

Kisisel nedenler: Insanlar1 parmak izi gibi diger insanlardan farkli kilan birtakim
ozellikleri bulunmaktadir. Bireyleri birbirinden ayirt eden bu o6zellikler bireylerin
yasadig1 olaylar ve olgulardan etkilenme bi¢imini ya da ihtimalini de etkilemektedir.
Insanlar1 aymran ozelliklerden bahsedilitken yas, cinsiyet, egitim durumu gibi
demografik 6zellikler g6z oniinde bulundurulmaktadir. Fakat is-aile catismasindan séz
edilirken kisinin biitlin demografik 6zelliklerinin is-aile ¢atismasi1 kavramiyla baglantili
olmadig1 sdylenebilmektedir. Ancak cinsiyet ve kisilik oOzellikleri bireyin is-aile

catigmasi yasamasinda etkili oldugu, yapilan kimi ¢alismalarda ortaya konulmaktadir.

Cinsiyet rolii biyolojik olarak ortaya ¢ikan, erkege ve kadma 6zgii birden c¢ok
kisisel Ozellikler ile ifade edilmektedir. Kimi bireyler biyolojik olarak kadin ya da
biyolojik olarak erkek dogmalarindan dolayi, kimi bireylerde toplumun kendilerine
yaklasimlarimdan dolay1 kendilerini kadina 6zgii ya da erkege 6zgii kisisel o6zellikler ile
ifade etmektedirler. Bu noktada kadin ve erkekle ilgili toplumdaki genel siniflandirma;
sert, agresif ve bagimsiz ozellikler tagiyanlarin erkek, duygusal, bagl ve asir1 kibar

olanlarin ise kadin 6zellikleri tasidiklar seklindedir (Fleishman, 2005: 171).

Is-aile catismasi cinsiyete gore kiyaslandiginda kadilarin erkeklere gére nispeten
daha fazla is-aile ¢atismasi ile karsilastiklar1 goriilmektedir (Giray ve Engin, 2006: 88).
Kendi i¢inde degerlendirme yapildiginda egitim diizeyi yiiksek olan erkekler, daha ¢ok
is-aile ¢atismas1 yasarken egitim seviyesi diigiik olan kadinlar, daha az is-aile ¢atismasi
yasamaktadir. Ailenin, is yasamini negatif yonde etkilemesi gercegi, yiiksek egitimli
erkekler i¢in aile sorumluluklari, erkekleri zor durumda birakabilir ve ise Oncelik
tamimalarin1 saglayabilir, distincesini desteklemektedir (Kinnunen ve Mauno, 1998:
158). Bu noktada egitim seviyesi yiikseldikce yasam dengesini saglamak i¢in daha

talepkar davranildig1 savunulmaktadir.

Kadinlar c¢alisiyor olsalar bile is hayatlarinda evlilik, aile ve g¢ocugun yeri
kariyerlerinden 6nce gelmektedir. Bu sebepten dolay1 kadinin aile hayatindaki rolii ve
sorumluluklar1 mesleginde terfi imkanlarinin kisitlamaktadir. Kadinin evliliginin ve

cocugunun i§ yasami ve kariyerini sekteye ugratmasi gibi sebeplerle is-aile ¢atismasi
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daha ziyade “¢alisan kadin” sorunu olarak goriilmektedir. Dogal olarak cinsiyet faktorii
genellikle kadinlarin daha fazla is-aile catismasi yasadigi seklinde ele alinmaktadir

(Aytag, 2000: 910).

Bir kisilik 6zelligi olan iskolikler de genel itibariyle isleriyle asir1 derecede
mesgul olmaktadirlar. Bu sebepten dolayr da ailelerine gerekli zamani
harcayamamaktadirlar ve ailelerini ihmal etmektedirler. Fakat bunun farkinda da
olmadiklarindan her firsat bulduklarinda islerine zaman ayirmayi tercih etmektedirler.
Genellikle ekonomik anlamda ihtiyaclari olmasa da ¢ok fazla ¢alisirlar ve kendilerinden
beklenen performansin iizerinde ¢aba gostermektedirler. Ayrica, islerini yapmadiklari
anda bile akillar1 daima islerinde takili kalmaktadir. Iskoliklerin is — aile catismasi

yasamalar1 durumu da oldukga fazladir (Kasper vd., 2005: 442).

Orguitsel nedenler: Is hayati, insanlara sosyal statii, gelir, sosyal iliskiler, sosyal
giivence, sendikal orgilitlenme, yonetime katilma gibi imkanlar sunmaktadir. Bununla
birlikte kisilerin toplum i¢inde yer almalar1 gereken stirecleri de belirli sinirlar dahilinde
insanlara sunmaktadir (Cakir, 2008: 26). Dolayisiyla insanlar igin is hayati oldukga
bliylik 6nem tagimaktadir. Fakat is hayati her zaman giizelliklerle dolu olmamaktadir.
Bazen de bireylerin gesitli sorunlarla kars: karsiya kalmasina sebep olmaktadir. Orgiit
icindeki gliven vermeyen c¢alisma ortami, belli bir dogrultuda ilerlemeyen istihdam
trafigi, calisma takviminde yer alan diizensizlikler ve ani degisimler, yetistirilemeyen
iriin ve hizmetler icin olusan is stresi ile is goren tarafindan gosterilen yliksek
performansa karsin isverenin baskisi gibi olumsuzluklar bireylerin is ve aile yagami

arasinda denge kurmasini zorlastirmaktadir.

Vardiyali sistem, isletmeler tarafindan daha ¢ok iirlin ve hizmet {iretebilmek,
miisterilerinin ihtiyaclarina daha hizli ve daha ¢ok cevap verebilmek i¢in daha yogun
bicimde kullanilmaya baglamistir. Vardiya sistemi isletmeler icin biiyilk 6nem
tagimaktadir. Fakat vardiya sistemi ve fazla mesai, ig gorenlerin hem sagligini, hem de
motivasyonunu negatif yonde etkileyen etkenlerdendir. Vardiyali calisma sonrasi
meydana gelen uyumsuzluk sorunu, is goérenlerin is performansina yansiyabilecegi gibi
is kazalarinin artmasina ve saglik problemlerine sebep olmakta, bununla birlikte bireyi

fiziksel olarak da etkileyerek bireyi aile hayati i¢in gereken aktivitelerden uzaklastirdig
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i¢in aile yasammnin ve toplumsal iliskilerin zarar gérmesine sebep olmaktadir (incir,

1998: 63).

Orglt kultird, is-aile catismasin1 dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen
faktdrlerden biridir. Is gorenlerin is ve aile hayatlar1 arasindaki dengeyi kurmalarinda
yardimc1 olabilecek stratejilerin {iretildigi, uygulandigi ve yoneticiler tarafindan
desteklendigi orgiitler, ¢alisanlarin Orgiitsel sadakatinin, bagliliginin artmasini; is-aile
catigmalarinin ve isten ayrilma niyetinin azalmasini saglamaktadir. Destekleyici orgiit
kiltliri, is gorenin orgiite olan baghiligini arttirirken c¢alisanin ise devamsizligini, isten

ayrilma niyetini ve is-aile ¢atismasini azaltmaktadir (Thompson vd., 1999: 405).

2.3. IS-AILE CATISMASININ BOYUTLARI

Yapisal farkliliklar1 ve ¢atismaya sebep olan temel nitelikleri bakimindan is — aile
catismasini boyutlar1 zaman kaynakli, davranig kaynakli ve gerilim kaynakli olmak
lizere li¢ ana baslik altinda incelenmektedir. Zaman ve gerilim kaynakli is - aile
catismast boyutlar1 daha cok kisinin i¢inde yer aldigi duruma iligkin algilariyla
iliskiliyken; davranis kaynakli ¢atisma boyutu ise, kisinin iginde bulunulan durum
aninda gelisen faaliyet ve davranislar neticesinde meydana gelmektedir. Insanlar zaman
azlig1 sebebiyle stres ve gerilim yasayabilmekte, dogal olarak zaman ve gerilim
kaynakli ¢atisma boyutlar1 genel itibariyle bir arada yasanabilmektedir (Carlson, 1999:
237).

is Alam Baskilan Catismanin Tiiri Aile Alam1 Baskilar
Zaman Esasli -Bir role ayrilan zamanin Zaman Esasli
-Caligma saati sayisi diger roliin -Esin ¢alismasi
-Kati calisma ¢izelgesi |—| gereksinmelerinin yerine N -KgUlk cocuklar
-Vardiyali ¢alismalar gelistirilmesini giiclestirmesi -Aile yapist
-Bir roliin iirettigi
Gerginlik Esaslh gerginligin diger roliin Gerginlik Esash
-Rol ¢atigmalari _»| gereksinmelerinin yerine €| -Aile i¢i anlagmazliklar
-Rol Belirsizlikleri getirilmesini engellemesi -Esin yetersiz destegi
-Bir roliin gerektirdigi
Davranis Esasli davranisin diger roliin Davranis Esasli
-Gizlilik ve objektiflik .| gereksinmelerinin yerine -Sicaklik ve agiklik gibi
gibi beklentiler getirilmesini engellemesi “| beklentiler

Kaynak: Greenhaus ve Beutell, 1985: 78.

Sekil 2.2. is Aile Catismas1 Boyutlari
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Sekil 2.2°de goriildigii tizere; is — aile ¢atismasinin boyutlari zaman, gerginlik ve
davranig esasina dayanmaktadir. Zaman esasli boyutta zamanin kisith olmasi, esin
caligmasi ile birlikte c¢ocuklarin bakimina yetisememesi gibi durumlar yer alirken
davranig esasli boyutta bireyin rollerinin gerektirdigi davranislarin her zaman birbiri ile
uyumlu olmasinin beklenmedigi goriilmektedir. Gerginlik esasli boyutta ise aile icinde
yasanan problemler ve esin yeteri derecede destek olmadigi gibi durumlar g6z oniine

serilmektedir.

2.3.1. Davramis Kaynakh

Kinnunen ve Mauno“nun (1998: 158) yapmis oldugu c¢alisma sonucuna gore,
davranig kaynakli ¢atigma boyutu kisinin sahip oldugu bir rolde gerceklestirdigi
davranig bigimlerinin diger roliin gerektirdigi davranislariyla uyusmamasi olarak ifade
edilmektedir. Is hayatinda kendine giivenen, objektif, duygularina hakim olmasi
beklenen kisiden, aile hayatinda da merhametli, sevecen, hassas davranmasi

beklenebilmektedir.

Kisiler aile hayatinda davrandigi gibi is hayatinda ya da tam tersi davraniglar
sergilerse davranis kaynakli catisma tiirii yasamaktadir. Insanlar hayatlar1 boyunca
birden ¢ok role sahiptir. Sahip oldugu farkli farkli rollerin beklentileri de birbirinden
farklidir. Birbirinden farkli olan bu rollerin birbirleriyle uyusmadigi durumlarda, kisinin
davraniglar1 temelinde de catisma meydana gelebilmektedir (Greenhaus ve Beutell
1985: 82).

2.3.2. Zaman Kaynakh

Is — aile catismasinin zaman kaynakli boyutunda, en nemli faktér zaman olarak
ifade edilmektedir. Yani bu boyutta catismanin asil sebebi zamanin kisitli olmasidir
(Satir, 2002: 7). Insanlar sahip oldugu rollerden beklenen davranislar1 giin icerisinde
yerine getirmek zorundadir. Ustlenilen yeni roller, dnceki rollere daha az zaman
kalmasma sebep olacaktir. Zamanin azalmasiyla bireyin roliinden beklenenleri tam
olarak yerine getirmesini zorlastiracaktir. Dogal olarak da insanlar, zaman kaynakli

catisma yasayacaktir (Carlson vd., 1995: 18).
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Zamanin kisith olmasindan kaynaklanan bu boyutta; yapilmasi gereken esas is
disinda kalinan fazla mesai, belli bir diizeni olmayan is saatleri, i goreni zorlayan
glinliik ve ya haftalik uzun siiren ¢aligsma saatleri, ig-aile catismasinin 6rgiitsel nedenleri
arasinda sayilmaktadir. Catismaya neden olan ailesel nedenler ise; kii¢iik ¢cocuk sahibi

olmak, biiylik aileler ve ya eslerin ikisinin de ¢alismasi olabilmektedir (Elloy, 2004: 20).

Calisan bayanlar i¢cin zaman kavrami oldukga biiylik bir baski konumundadir.
Calisan bayanlar hem is hayatinda hem de aile hayatindaki is ve sorumluluklarina
yetisebilmek icin zaman baskis1 ile karsi karsiya kalmaktadir. Calisan bayanlar
mitkemmel bir anne ve es olabilmek i¢in ¢abalayip dururken, ¢ogu zaman calistigi
orgiitte terfi gibi firsatlar1 kagirmaktadir. Bayanlardan aile hayatlarinda duygu yiiklii,
yumusak kalpli ve iyi ahlakli olmasi ve ¢ogu zaman kendini ikinci planda tutmasi
istenmektedir. Buna karsin bayanlardan ¢alisma ortaminda aklini isine vermesi
istenmekte, cogu zaman daha hirsh, daha aktif ve girisken olmasi beklenmektedir.
Calisan kadinlar is ve aile hayatinda karsilastig1 biitiin bu celigkiler sebebiyle stres ve
gerilim yasamaktadir. Cogunlukla da bu ¢eligkilerin yasamis oldugu her iki alanda yani
is ve ev hayatinda yarattig1 olumsuz etkilerin bedelini de kendisi 6demektedir. Sonug
olarak kadinlar erkeklere gore daha ¢ok is — aile catismasi yasamaktadirlar (Koray,
Demirbilek ve Demirbilek, 1999: 34). Erkeklerin evdeki sorumluluklari kadinlara gére

daha az oldugu i¢in daha az zaman baskisi ve is — aile ¢atismasi yasamaktadirlar.

2.3.3. Gerilim Kaynakh

Is — aile gatismasinin gerilim kaynakli boyutu; bireylerin bir alanda strese maruz
kalmalarimin yol agtigi gerilim, yorgunluk, sinirliligin diger bir alanda kisinin
performans yetenegini etkilemesi durumu olarak belirtilmektedir (Greenhaus ve Beutell,
1985: 80). Gerilim kaynakli ¢catisma boyutunun ise iliskin nedenleri; kisinin isine iligskin
roliindeki belirsizlik, kisinin sahip oldugu asir1 rol yiikii, yonetici desteginin ve
etkilesim kolayliginin diisiik olmasi, asir1 derecede fiziksel ve psikolojik is talepleri, is
cevresindeki degisiklerin orani, iletisimde stres ve iste beklenilen zihinsel odaklanma ve
ise baglilik olarak ifade edilmektedir. Dolayisiyla kisinin sahip oldugu bir role yiiksek
diizeyde baglilik, o rol i¢in ayrilan zaman miktarin1 arttirmakta, ikinci roliin
beklentilerinin karsilanmasini zorlastirmaktadir (Frone vd., 1987: 46). Dolayisiyla,

gerilim kaynakli is-aile c¢atismasit boyutu, bireyin caligma veya aile hayatinda
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sahiplendigi rol sebebiyle hissettigi stres ve gerilimin diger roliin sorumluluklarmin

yerine getirilmesini engellemesi veya aksatmasi olarak ifade edilebilmektedir.

Kisinin, c¢alisma ya da ailesinden kaynaklanan stres, gerginlik, endise ve
yorgunluk gibi durumlar, kisinin diger alandaki rollerinin gereklerini yerine getirmesini
zorlagtirmaktadir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77). Yorgunluk ve sinirlilik ile alakali
olan gerilime dayali ¢atisma boyutu (Pleck vd., 1980: 30), bir roldeki gerilimin, diger
roldeki performansi da etkiledigi zaman meydana gelmektedir (Greenhaus ve Beutell,
1985: 80). Ozellikle, is hayatindaki ¢ok fazla is yiikii, bireyler arasindaki zayif iliskiler,
is giivensizligi, kontrol ve yonetme firsatlarinin yoklugu gibi negatif deneyimler, aile i¢i

etkilesime olumsuz yansiyan duygusal sonuglar dogurabilmektedir (Ocal, 2008: 8).

2.4. IS-AILE CATISMASI KURAMLARI

Insanoglunun yasaminda aile hayati1 ve ¢alisma hayati siirekli etkilesim halindedir.
Bir alan diger alam1 az ya da ¢ok mutlaka etkilemektedir. Bunun iizerine yapilan
aragtirmalar tarandiginda konuyla ilgili farkli yaklasimlarin varligindan séz etmek
miimkiindiir. Ortaya atilan bu farkli kuramlardan kimileri is — aile catigmasi arasinda bir
iliski oldugunu ifade ederken kimileri ise bu iki kavram arasinda herhangi bir iliski

olmadigini savunmaktadir.

Is — aile ¢atismasi ile alakali savunulan kuramlari; tasma, telafi, rol, catigma,

katki, ayirma, ekolojik sistem ve sinir kurami olarak belirtmek miimkiindiir.

2.4.1. Tasma Kuram

Is — aile ¢atismasina yonelik olarak ortaya atilan bu kuram 1980 yilinda Staines
tarafindan Onerilmistir. Tasma kuramina gore, ¢alisma veya aile hayatlarindan birinde
ortaya c¢ikan negatif gelismelerin diger yasam alanlarinda da olumsuz durumlar ortaya
cikaracagl one siiriilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 79). Is gorenlerin ¢alisma
ortaminda yasadiklar1 deneyimlerin c¢alisma ortami disindaki alanlarla benzerlik
gosterdigi ifade edilmektedir. Bunun neticesinde ise; insanlarin ¢aligsma hayatlarinin aile
hayatlarini; aile hayatlarinin da is hayatlarim1 etkiledigi sonucuna ulagilmaktadir

(Onderoglu, 2010: 20).
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Kisilerin is ve aileye iliskin temel rolleri ayn1 anda yliriitmeye ¢alismasi, gerginlik
ve is tatminsizligi gibi sonuglara sebep olsa da; tasma kuramina gore; catismayla basa
citkma yetenegi olan insanlar i¢in birden fazla rolii ayn1 anda yliriitmenin faydalari
bulunmaktadir. Islerine ayirdiklar1 zaman ve gosterdikleri ilgi kadar, aile hayatina da
zaman ayiran ve ilgi goOsteren bireyler, tek bir role odaklanan insanlara gbére daha
basarili ve daha tatminkar bir hayat yasayabilmektedirler. Ciinkii tasma teorisine gore
bir rolde edinilen tecriibeler baska rollere de yansimaktadir. Mesela; evde yasanan

pozitif gelismeler is stresini ve psikolojik sikintiy1 da azaltmaktadir (Cakir, 2011: 12).

Tasma kuramina gore, calisma ve aile hayati arasindaki iligkilerde hem negatif
hem de pozitif sonuglar meydana gelebilmektedir. Bu durumda pozitif tagsma ve negatif
tasma olarak bir ayrim yapmak s6z konusu olabilmektedir. Is yasamindaki mutlulugun
aile yasamina tasinmasi ya da aile yasamindaki mutlulugun is yasamina tasimnmasi
pozitif tasmadir. Mutsuzluk, yorgunluk, stres gibi durumlarin taginmasi da negatif

tasmadir (Zedeck ve Moiser, 1990: 247).

2.4.2. Telafi Kurami

Telafi kurami kisilerin is yasami ve aile yasam alanlar1 arasinda ters yonde bir
iliskinin varligmi savunmaktadir. Insanlar ¢aligma veya aile hayatlarindan herhangi
birinde eksiklik yasiyorsa, bu eksikligi telafi etmek icin diger alana daha fazla 6nem

vermeye baslamaktadir.

Telafi kuramina gore, insanlar ¢alisma veya aile alanlarindaki kayiplarim1 diger
alandaki cabalar ile telafi etme egilimi igine girmektedir. Ornegin mutlu bir aile
yasantis1 olmayan bireyler, isle ilgili kendilerini daha mutlu edici faaliyetlerin igine
girmek istemektedir. Tam tersi iyi bir kariyere ya da kendilerini tatmin edici bir ise

sahip olamayan bireyler aile yagamlarinda doyum saglamaya ¢alismaktadir.

Telafi kurami zaman ve sosyal kimligin etkilesimine ve uygunluguna bagli olarak
gelistirilmistir. Is - aile catismasini, is ya da aile rollerinden herhangi birinde bireyin
harcadig1 zaman ile bu role duydugu 6zdesligin diizeyi arasindaki iligkiye bagl olarak

da ifade edilmektedir (Yurtseven, 2008: 10).
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2.4.3. Ekolojik Sistem Kuram

Ekolojik sistem kurami, Bronfenbrenner tarafindan 1989 yilinda 6nerilmistir. Bu
kurama gore; insanlarin gelisimi Omiir boyu slirmektedir. Bu nedenle bir insanin
gelisimini en iyl sekilde anlamak i¢in kiginin g¢evresi ile etkilesimini takip etmek
gerekmektedir. Ekolojik sistem kurami, ¢evre ve bireyin birbirini etkiledigi insan
gelisim modelini ifade etmektedir. Bu modele gore, cevre, hiyerarsik sirayla
mikrosistem, mezosistem, eksosistem ve makrosistem olarak dort tabakadan
olusmaktadir. Bu sistemler, kisilerin tecriibelerini, kisilik 6zelliklerini diger insanlarin
farkli farkli 6zelliklerini kapsayan rollerini ve insanlarin kisileraras: etkilesimlerini
bilinyesinde barindirmaktadir. Bu sistemler i¢inde insanlarin ¢alisma ve aile ortamlari

mikrosistem i¢inde yer almaktadir (Bellavia ve Frone, 2005: 119).

Is — aile catismasi iizerine calismalar1 olan bazi bilim adamlari, arastirma
cergevelerini hazirlarken ekolojik sistem kuramini kendilerine kilavuz edinmislerdir.
Buna gore, bir bireyin is hayat1 ve aile hayatinin birbirine etkisi ve bu etkinin meydana

nasil geldigi lizerinde durulmaktadir.

2.4.4. Rol Kuram

Is — aile catismasi iizerine yapilan calismalarin bir ¢ogu ekolojik sistem
yaklagimindan etkilenmektedir. Fakat bunun temelleri de rol kuramina dayanmaktadir.
Insanlarin sahip oldugu rollerin mikro sistemde yer aldig1 ekolojik sistem kuraminda
belirtilmektedir. Bireyler iistlendikleri rollerin sorumluluklarini yerine getirebilmek igin
bihayli gayret gostermektedirler. Ancak her bir roliin gereklerini tamamen hakkini
vererek yerine getirebilmek olduk¢a zor bir durumdur. Sebebi ise; rollerden
kaynaklanan ihtiya¢ ve beklentiler bir sekilde uyusmamakta ve birbiri ile ¢atigma igine
girmekte olmasidir. Bu sekilde ortaya cikan catisma, roller arasi g¢atisma olarak

nitelendirilmektedir (Bellavia ve Frone, 2005: 120).

Rol kuramina gore, zaman kithgi, enerji azlig1 ve bireylerin rolleri arasindaki
uyusmayan davranislart sebebiyle her bir rolii basari ile icra etmek oldukg¢a zor bir
durumdur. Dolayisiyla bu durum kisisel ¢atisma ile sonu¢lanmaktadir. Rol kurama, is ve

aile hayat1 arasinda denge kurulmasi1 agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
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2.4.5. Catisma Kuram

Insanoglunun yasadig1 siire boyunca iistlendigi farkli roller higbir zaman tek
basina catismaya neden olmamaktadir. Kisilerin sorumluluk sahibi oldugu rollerin
uyumsuz talepleri, bireyin hayatinda ¢atismalara yol agmaktadir (Efeoglu, 2006: 13). Bu
konu ile ilgili yapilan caligmalara gore; ¢alisma ortamindaki olumsuz deneyimlerin
calisanlarin bireysel ve aile hayatlarinin kalitesini azalttigin1 belirtmektedir (Greenhaus

vd., 1987: 38).

Calisma saati ¢ok uzun, diizensiz ve kat1 olan is gorenlerde ¢alisma hayatina ve
aile hayatina iliskin rolleri arasinda ¢atismalar daha sik goriilmektedir ve etkileri uzun
stireli olmaktadir. Kisiler yasadiklari rol uyumsuzlugu neticesinde hem islerinde hem de

ailelerinde siklikla problemler yasamaktadirlar.

Is gorenler disinda tiiketicilerin gergin is ortamlari da is — aile ¢atismasim
artirmaktadir. Calisma ortaminda ¢ok uzun zaman gerektiren veya gerginlik yaratan rol
baskilar1 da is ve aile hayatina iliskin roller arasinda ¢atismaya neden olabilmektedir

(Greenhaus vd., 1987: 39).

2.4.6. Katki Kuram

Katki kuramina gore is gorenler iizerinde is ve aile hayatlarinin etkilesimi hiikiim
stirmektedir ve genel olarak is gorenlerin yasam doyum diizeyini etkiledigi varsayimina
dayanmaktadir. Dogal olarak, kisiye ve orgiite iliskin unsurlar birbirleri {izerinde etkili

olarak kisinin genel iyi olma durumunu etki etmektedir (Efeoglu, 2006: 13).

2.4.7. Sinir Kuram

Insanlar, ¢ogunlukla galisma ve aile alanlarmin smrlari arasinda kalmaktadir.
Kisiler, bu siirecte farkli alanlarin farkli istek ve gereksinimlerini karsilayabilmek
amaciyla kendi aktif hedeflerini, yansittiklar1 davranig sinirlarin1 degistirmek zorunda

kalmaktadirlar (Donald ve Linington, 2008: 660).

Insanlar, galisma ve aile hayat alanlarini bigimlendirip, calisma ve aile yasam

alanlart arasindaki sinirlart sekillendirmektedir. Sinir kurami, insanlarin is hayatlar1 ve



45

aile hayatlari arasindaki denge kurma siirecinde yasadiklar1 celigkilerden

bahsetmektedir.

2.4.8. Ayirma Kuram

Ayirma teorisi, ayr1 diinyalar modeli olarak da tanimlanmaktadir. Is — aile
catigmasi ile ilgili ortaya atilan yaklagimlarin en eskisi olarak bilinmektedir. Ayirma
teorisine gore; is hayat1 ile aile hayati birbirinden tamamen farklidir ve bu iki alan
arasinda herhangi bir iligki bulunmamaktadir. Bireyin is yerindeki rolii ile aile i¢indeki
rolii birbirinden bagimsiz oldugu i¢in bu alanlarda meydana gelen olaylarin etkilesimi

de s6z konusu degildir (Carikg1, 2001: 46).

Ayirma teorisi, ¢alisma ve aile hayatinin birbirinden ayrilmasinin kendiliginden
olusan bir siire¢ olarak gelismedigini belirtmekte; is gorenlerin islerini ve ailelerini
korumak i¢in bilingli bir sekilde ortaya c¢ikardiklart bir durum oldugunu ifade

etmektedir.

2.5. IS-AILE CATISMASININ SONUCLARI

Is — aile catismas1 ile ilgili yaptiklar1 c¢alismada Greenhaus ve Parasuraman
(1986), is-aile ¢atismasi i¢in kisilerin mutlu olmalarin1 etkileyen bir stres kaynagi olarak
ifadede bulunmuslardir. Is — aile ¢atismasi, ¢alisma hayatinin aile hayatini etkilemesi
neticesinde meydana gelmektedir. Is — aile catismasinin sonuglari iizerinde incelemeler
yapilan calismalara gore; is-aile ¢atismasinin aile hayatina iligkin tatmini negatif

dogrultuda etkiledigini ortaya koymaktadir (Greenhaus,1985: 60).

Is - aile ¢atismasi insanlarin mutlu olmalarini etkileyen bir stres kaynagi olarak
ifade edilmistir. Ornek vermek gerekirse; Marshall ve Lang’a gére (1990), is-aile
catismasi depresyon ile dogru, yasam tatmini ile ters yonde iliskilidir. Dolayisiyla, eger
kisiler calisma ve aile yasamlarindan gelen sorumluluklarin, kendi zamanini ve
dikkatini negatif dogrultuda etkiledigini diisiinlirse is ve aile hayati arasinda giderek
artan bir ¢atigma yasamaya baslayacak ve sonug olarak bu ¢atigma kiginin mutsuz olma
durumunu tetikleyecektir (Akt: Greenhous, 1985: 62). Daha 6nce yapilan agiklamalar
15181nda ig-aile catismasi ve is stresi arasinda bir iligski oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Is — aile ¢atismas1 ve is stresi arasindaki iliski incelendiginde ise, is stresi Uzerinde
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sadece agir ig yiki, kisilerin yasadig1 rol catigmasi, rol belirsizligi, orgiit yonetimin
dogru olmayan uygulamalar1 ve diger ¢alisma sartlarinin yarattigi olumsuz durumlar
etkili olmamaktadir. Ayni zamanda bireylerin aile hayatlarindaki sorumluluklarini
yerine getirememesi, eslerin anlayissiz olmasi, kisinin medeni durumu da etkili

olmaktadir.

Is yasaminin aile yasamim etkilemesi sonucu ortaya ¢ikan is-aile catismasinin
sonuglarini arastiran ¢alismalar, is-aile ¢atismasinin kisinin aile yasam tatminini, genel
yasam tatminini, evlilik yasam tatminini olumsuz ydnde etkiledigini ortaya
koymaktadir. Ek olarak, yapilan caligmalar, insanlarin maruz kaldig1 is-aile
catismasinda meydana gelen artigin, is gorenlerin i tatminini azalttigini ve is gérenlerin
isten ayrilma niyetlerini artirdigini ileri stirmektedir. Aile hayatinin ¢aligma hayatini
etkilemesi neticesinde meydana gelen aile-is ¢atismasinin ise, is gorenlerin is tatmini,
ise gec kalma, ise devamsizlik, performans ve isten ayrilma niyeti {izerinde etkili oldugu

tespit edilmistir.

Siegel vd., (2005) is-aile ¢atismasini igine alan daha kapsamli bir olgu olarak is-
yasam ¢atismasi kavramini kullanmaktadir. Yazarlar, bu konunun iizerinde durulmasina
yol agan iki temel sebep oldugunu belirtmektedirler. Birinci neden, s6z konusu
catismanin kisisel ve orglitsel diizeyde tutum ve davranislart bir sekilde etkilemesinden
kaynaklanmaktadir. Duygusal ac¢idan tilkenme, depresyon, kardiyovaskiiler hastaliklar,
alkolizm, is ve yasam tatmininde ortaya ¢ikan diisiisler, bireysel etkilerdendir. Orglitsel
diizeyde bakildiginda ise, ise devamsizlik, isten ayrilma, performans diisiisleri ve
orgiitsel bagliligin zayiflamasi gibi olumsuz durumlar ortaya g¢ikmaktadir. Bir diger

sebep ise is gorenlerde is-aile catismasinin gittikge artarak gozlemlenmesidir.

Asagida is-aile catigmasinin nedenleri, sonuclari ve catismaya yonelik olasi
miidahale yontemlerini gosteren sekil 2.3.’de bulunan, alkol tuketimi, depresyon,
mutluluk, kandaki kolestrol diizeninde bozukluklar gibi olumsuzluklar bireye yonelik
sonuglar olarak ifade edilmektedir. Bireyin saglig1 {izerinde etkisini gostermektedir.
Diger taraftan ise devamsizlik, is tatminsizligi, kariyer amaclarina ulasamama, isten
ayrilmaya niyetlenme, isle ilgili anksiyete bozukluklari, ise devamsizlik ve karar alma
stireclerine katilmama, kayip is giinleri, orgiitsel bagliligin ve vatandaslik davranisinin

zayiflamasi, is performansi ve is goérenin performans veriminde diisiis, tiikenmislik
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hissi, negatif tagsma, is yerinde stres, ise ge¢ gelme davranisinin aliskanliga dontismesi
ve ¢alisan devir hizindaki artis is-aile catigmasinin orgiite yonelik sonuglari arasinda yer
almaktadir. Anderson vd., (2002: 802) deneysel bulgularina gore de is-aile gatismasi is
tatminsizligine, isten ayrilma niyetine ve strese yol acarken; aile-is ¢atismasi stres ve ise
devamsizliga neden olmaktadir. Esnek calisma saatleri, yonetici destegi, ¢cocuk bakim
yardimi, is rotasyonu, yar1 zamanli i programlari, is — aile yonetimi egitimleri gibi olas1

miidahale yontemleri ile is — aile catismasi bir nebze de olsa 6nlenebilmektedir.



Is-Aile/Aile-is
Catismasinin
Nedenleri ve
Belirleyicileri
-Cocuklarin yaslari
-Kariyer odaklilik

-Cocuk bakimu ile ilgili
dizenlemeler

-Basa ¢ikma stratejileri
-Egitim diizeyi
-Esin ¢aliyma durumu
-Bireyin ailesinin katilim

-Bireyin esinin ailesinin katilimi
-Aile destegi
-Cinsiyet
-Is giiven(siz)ligi
-Is tamini
-Yasam tatmini
-Ruh Hali
-Olumsuz Duygulanim
-Diizensiz nobetli isler
-Cocuk sayis1
-Orgut kiltiri

-Orgiitiin is-dis1 yasama verdigi
destek

-Esin ig-aile ¢atismasi yagama
durumu

-Amaglar dogrultusunda
algilanan ilerlem

-Is programinin algilanan
esnekligi

-Oncelikler
-Rol karmagasi
-Rol gatigmasi(gerilimi
-Asir rol yiiki
-0z saygi
-Esin destegi
-Stres diizeyi
-Amirin destegi/Amirle iliskiler
-isteki galisma siiresi
-A tipi kisilik 6zellikleri
-5 etigi
-Is baskis1
-Bireyin ise katilimi

-Esin ige katilim1

-

\

J

Kaynak: Susan R. Madsen (2001); “Work and Family Conflict: A Review of the Theory and Literature”,
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Sonuclari
-Ise devamsizlik
-Alkol tliketimi

-Kandaki kolestrol
diizeyinde bozulmalar

-Kariyer/is tatmini
-Depresyon
-Duygusal tiikenme
-Amaglara ulasma
-Mutluluk
-Yiksek tansiyon

-Isten ayrilmaya
niyetlenme

-Isle ilgili anksiyete
bozukluklari

-Ise katilim
-Yasam tatmini
-Kayip is giinleri
-Evlilik tatmini
-Orgiitsel vatandaghk

-Orgiitsel baglihik

-Genel performans
-Ebeveynlik tatmini

-Fiziksel tiikenme
-Fiziksel saglik sorunlart
-Psikolojik sorunlar
-Calisanin veriminde diisiis
-Somatik sikayetler

-Sorunlarin bir yssam
alanindan Gtekine tagmasi

-Stres dizeyi
-Ise geg kalma
-Yiiksek galigan devir

hizi/caliganlart elinde
tutma

- J

-

Olas1 Miidahale
Yontemleri
-Aktif rehberlik
-Sinirsal esneklik
-Cocuk bakim1 yardimi
-Sikistirilmis ig haftasi
-Basa ¢ikma stratejileri

-Bakmakla yukimli olunan
kisilere yardim planlari

-Yasli bakimi danigmanligi ve
konuyla ilgili yonlendirme

-Calisanlara yardim
programlari

-Caliganlari ig-aile catigmasi
konusunda egitme

-Ailede hastalik ortaya
¢iktiginda izin verme

-Esnek ¢aligma saatleri iginde
bulunulan durumlarin bireysel
olarak ayarlanmasi

-Biitiinlesme miidahaleleri
-15 tasarimi
-Is rotasyonu

-Is paylagimina iligkin
diizenlemeler

-Yanal transfer

-Orgiit kiiltiiriinde degisimler

-Yar1 zamanl ise doniis
opsiyonlari

-Yar1 zamanl i programlart

-Kaynak ve yonlendirme
hizmetleri

-Hasta ¢ocuklara bakim
opsiyonlari

-Destek gruplart
-Tele-galisma/Evden ¢aligma

-Is programlarima iliskin gegici
ayarlamalar

-Saglik programlari
-Is-aile koordinatéril
Is-aile bildirileri
-Is-aile yonetimi egitimleri
-Is-aile seminerleri

.

N

J

Academy of Human Resource Development Conference Proceedings (Symposium 22), Tulsa, Oklahoma.

Sekil 2.3. Is-Aile Catismasinin Nedenleri, Sonuglar1 ve Catismaya Yonelik Olasi

Miudahale Yontemleri

Is -aile gatigmasi kavraminin sonuglarma iliskin bir siniflandirma yapma amaci

giiden ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Bellavia ve Frone (2005) is-aile

catigmasinin sonuglarimi {i¢lii bir smiflandirmayla ifade etmislerdir. Bu smiflamaya
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gore; is-aile catismasindan kaynaklanan sonuglar; bireysel, ailevi ve Orgutsel sonuglar

olarak nitelendirilmektedir.

2.5.1. Aileye Yo6nelik Sonuclar

Insanlar yasamis olduklar1 c¢atisma sonucunda psikolojik  problemler
yasamaktadirlar. Bu psikolojik sonuglarin etkisiyle aile hayat sahasi ile ilgili
sorumluluklarini yerine getirmede sorunlarla karsilagsmaktadir. Bireyin yasadigi ¢atisma
bazi zaman bireyin mevcut psikolojik durumu ile ilgili iken baz1 zamanlar da bireyin
psikolojik durumundan kaynaklanacak fiziksel yorgunlugu ile ortaya cikabilecektir
(Boyar vd., 2003: 183). Insanlarin ¢atismadan kaynaklanan problemleri neticesinde
sorumluluklarin1 yerine getirmede eksik kalacaktir veya birey tamamen sorumluluklarin
disinda kalarak catismadan kurtulma mekanizmasi olarak sorumluluklardan kagmay1
diisiinecektir. Dolayisiyla da birey aile hayatina karsi adaptasyon sorunu ile karsi

karsiya kalacaktir (Rich, 2002: 536).

Is — aile ¢atismasina maruz kalan kisiler evlilik hayatindan tatmin olmamaktadir.
Ebeveyn olarak hayata dair olusabilecek tatminsizlik ve bunlarin sonucunda
olusabilecek sorumluluklardan kaginma durumu bireyin aile hayati ile ilgili adaptasyon
sorunlarini beraberinde getirmektedir. Bu durumun sonucunda kisi ailevi aktivitelerin
hicbirine tam anlamiyla katilamayacak katilsa bile tam anlamiyla kendini
vermeyecektir. Dolayisiyla da ailenin diger fertleri kisiye kars1 tepki gosterecektir ve
birey boylece ailesinden uzaklagsmaya baslayacaktir. Bu durum ise aile kurumunun

bozulmasi sonucunu beraberinde getirecektir (Frone ve Farrell, 1994: 1026).

Insanlarin evliligin taleplerini yerine getirememesinden dolay: kisinin esi de belli
bir tavir ortaya koymaktadir. Esin tavirlar1 davraniglari neticesinde birey de evlilik
hayatina katilim i¢in kendisini zihinsel olarak yeterli hissetmemeye baslamaktadir ve
dolayisiyla evliligin gerekliligini sorgulamaya baslamaktadir. Bu durum sonucunda es
zamanli olarak bireyde evlilik hayatini bitirmeye yonelik istegi dogurabilecektir (Hertz

ve Marshall, 2001: 107).

Kisilerin yasadiklar1 ¢atisma zaman kisithiligindan da meydana geldigi i¢in birey

cocuklarma yeteri kadar zaman ayiramamaktadir. Cocuklar sevgisiz ve ilgiye muhtag
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kalmaktadirlar. Aile haytalarinda meydana gelen bu huzursuzluklar i — aile

catigmasinin sebep oldugu aileye yonelik sonuglar arasinda yerini almaktadir.

2.5.2. Bireye Yonelik Sonuclar

Is — aile catismasi insanlar1 sadece ailevi olarak etkilememektedir. Ayn1 zamanda
sosyal bir varlik olan insanin karsilikl: iletisimde bulundugu ¢evreye katilimla ve hayati
ile ilgili de bireyin sorunlar yasamasi olasilifin1 beraberinde getirmektedir. Bu
problemlerin temel sebebinin, kisinin maruz kaldigi catisma sonucu kisinin olumsuz
zihinsel yorgunluk ve diisiinceleri oldugu sdylenebilmektedir. Is-aile ¢atismasmin en
genel sonucu bireyin yasam tatminini azaltip bireyin hayatint olumsuz yonde
etkilemesidir. Is-aile catismasmin negatif etkilerinden ilk olarak bireyin kendisi
etkilenmektedir. Daha sonra ise ailesi etkilendigine gore bu durum insanlarin hayatiyla
ilgili olumsuz etkiler yapacak ve dolayisiyla da insanlarin yasam tatmini diizeyinde
diismelere neden olmaktadir. Stres, is-aile rol ¢atismasinin bireysel boyutta sebep
oldugu etkenlerden birisidir. Bireylerin yasamis oldugu rol catismasi, kisilerin sahip
olduklar1 rollerin karismasi ve istlendikleri herhangi bir rolden kaynaklanan asiri
yiiklenme stresin kronik nedenlerindendir (Aytag, 2001: 32). Is gorenin yasamis oldugu
stres; kaygiya, tatminsizlige, fiziksel, duygusal ve zihinsel yorgunluk olarak ifade edilen

tiikkenmislige sebep olmaktadir.

Insanlarin maruz kaldiklar1 ¢atisma sonucunda karsilasmasi muhtemel genel

sonuclar sunlardir;

- Kisilerin fiziksel ve zihinsel olarak sagliginin bozulmasi,

- Bireylerin genel iyilik durumunun zarar gérmesi,

- Insanlarn hayata dair tatminsizlik duymast,

- Stres, Depresyon,

- Psikosomatik semptomlar, genel psikolojik gerginlik,

- llag kullanimu, sigara ve igki tiiketiminde artis, madde bagimliligi,
- Klinik ruhsal bozukluklar, Klinik anksiyete bozukluklari,

- Duygusal olarak tiikenmislik,

- Coklu kronik saglik sorunlari.
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Isle flgili Etkiler
-Is doyumu
-Orgiitsel baglilik
-Isten ayrilma niyeti
-Devamsizlik
-Performans
-Kariyer doyumu
-Kariyer basarist

Is Disindaki Etkiler

-Yasam doyumu
Is-Aile Catismasinin Calisanlar _ | -Evlilik yasam doyumu
Uzerine Etkileri | -Aile yasam doyumu
-Aile performansi

-Bos zaman doyumu

Stresle flgili Etkiler
-Genel psikolojik sikint1
-Fiziksel semptomlar
-Isten ayrilma niyeti
-Depresyon
-Madde kullanimi
-Aile yasaminda stres
-Is yasaminda stres

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

Sekil 2.4. Is — Aile Catismasiin Calisanlar Uzerindeki Etkileri

Sekil 2.4°de goriildiigii iizere insanlar {izerinde is- aile ¢atismasinin sebep oldugu

farkli olumsuz problemler mevcuttur.

2.5.3. Orgite Yonelik Sonugclar

Insanlarn aile hayat alanlarinda meydana gelen olaylar sonucunda ortaya ¢ikan
gerilim durumu ve buna bagli olarak meydana gelen bazi psikolojik semptomlar,
bireylerin calisma ortaminda bireyin ¢esitli problemlerle karsi karsiya kalmasi ile
sonucglanabilmektedir. Bu olumsuz problemler zaman zaman ig gorenin mevcut isini
layikiyla yerine getirmesini engellerken bazi zamanda, bireyin isine karsi adaptasyon

sorunlarini agiga ¢ikartmaktadir (Hertz, 2001: 327).

Insanlarin aile hayatlarina iliskin yasadiklar1 problemlerin ¢alisma ortamina

tagsmas1 durumlarinda, kisilerde is ortamina yonelik bir ¢atisma durumu doguracagi
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kesindir demek mumkindir. Kisi ¢alisma hayatina yonelik bu ¢atisma durumunun
olumsuz etkilerinden kaginma ile ilgili ¢alisma yasam alaninda destek bulamaz ve aile-
1$ catigsmasi gibi is-aile ¢atismasinin da dolayl etkisini kendisinde goriir ise bu durumda
caligilan orgiit ve yapilan is, is gérende bir tatminsizlik durumu yaratacaktir. Dolayisiyla
bu tatminsizlik durumu ig gdrenin ise olan bagliligini, performansini etkilerken isten
ayrilma niyeti gibi mevcut igini birakmaya yonelik negatif sonuclar yaratacaktir. Bu
durumda ise orgiitler, insan kaynaklar1 acgisindan biiyiik sorunlarla karsilasmaktadirlar

(Fleishman, 2005: 265).

Is gorenlerin maruz kalmis oldugu bazi olumsuz durumlar, kisinin kendini
oOrgiitsel aidiyetten uzak olma ve yaptigi isten tatmin olamama seklinde is gorenleri is
ortamindan uzaklastirabilmektedir. Bazen de aile-is ¢atismasi yasayan bireyler sorunun
kaynagimi ortadan kaldirmak icin dogal bir refleks gosterebilmektedirler. Bu refleks
genellikle sorunlu ortam ile iliskinin kesilmesi seklinde ortaya ¢ikabilmektedir. Insanlar
bdyle durumlarda aile hayat: ile iligkilerini kesmekte zorlanmaktadirlar. Bireyler aile ile
alakalarim1 kesmek yerine ¢ogu zaman caligma ortamlar {lizerinde uygulama niyeti
gostermektedirler (Catsouphes vd., 2006: 159). Bu durumun dogal sonucu olarak da
beraberinde is gorenlerde isten ayrilma niyetini meydana getirmektedir. Bu duyguya
sahip bireylerin, zihinleri ¢alisilan ortamindan uzaklasma giidiisii igerisinde bulundugu
icin, performanslart diigmekte, verimleri ve etkililikleri azalis gostermektedir. Boyle
duygular igerisinde olan i gorenlere sahip olan orgiitlerde karsilagilmasi olasi ve ¢oziim
bulunmasi zorunlu bir durum olarak kendini gostermektedir. Is gérenin bu durumunu
engelleyebilmek, yoneticilerin olumlu tutumu veya is ile saglanacak imkanlar ile

miimkiin olacaktir (Pratt, 2006: 134).

2.6. DUYGUSAL EMEK VE iS-AILE CATISMASI ARASINDAKI ILISKi

Duygusal emek ve is — aile ¢atismasi arasinda herhangi bir iliskinin s6z konusu
olup olmadigini aragtiran ¢aligmalar son zamanlarda artmaktadir. Bunun sebebi; ¢alisma
hayat1 ile aile yasami rollerinin gereklerini icra edemeyen is gorenlerin farkli farkli
sikintilar yasamasidir. Yapilan literatiir calismalar1 incelendiginde is — aile ¢atismasinin
duygusal emegi etkilemesi dogrultusunda egilimler oldugu goriilmektedir. Daha once
yapilan arastirmalarda is aile catigsmasina kaynaklik eden farkli degiskenler oldugu

savunulmaktadir. Is aile ¢atismasina kaynaklik ettigi diisiiniilen degiskenler, Eby ve
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arkadaslar1 (2005) tarafindan gruplanarak {i¢ baslik altinda toplanmistir. Bu gruplardan
birincisi; isten ve is ortamindan kaynaklanan, yapilan isin niteligi, ¢aligma saatlerinin
esnek olusu ve is stresi gibi faktdrlerdir. ikinci grup; aile hayatinin geregi olan
sorumluluk, evde gecirilen zaman, ¢ocuk bakimi gibi is dis1 aktorlerin talepleridir.
Uciincii ve son grup ise; kisilik, davranislar, gelir, cinsiyet ve sikintilarla basa ¢ikma
tarzi gibi degiskenleri de i¢ine alan demografik ve ya kisisel faktorlerdir (Byron, 2005:
169).

Cheung ve Tang (2009), duygusal emek ve is — aile ¢atismasi arasindaki iliskiyi
kaynaklarin korunmasi modeli cergevesi altinda ifade etmeye calismiglardir. Bahsi
gecen modele gore; insanlar kendileri i¢in degerli olan kaynaklarimi kaybetme tehdidi
icindeyken stres ortaya ¢ikmaktadir. Ortaya c¢ikan bu stresi azaltmak igin is goreler,
kaynaklarin1 korumak ve sahip olduklar1 kaynaklar1 da artirmak yoluyla kaynak
kayiplarin1 en aza indirmeye ¢alismaktadirlar. Kaynaklarin korunmasi modeli ¢aligma
ortamina uygulandigt zaman is gorenler sahip olduklar1 rollerin taleplerini yerine
getirebilmek icin degerli kaynaklarin1 kullanmaktadirlar. Calisma ortaminda duygusal
emek gibi talepleri icara edebilmek icin is gorenini harcamis oldugu enerji, var olan
kaynak kayiplarini temsil etmemektedir. Bunun yaninda aile hayati rolleri igin is
gorenini tiiketebilecegi enerji anlamma da gelmektedir. Is gorenlerin yasamis oldugu
stresin yogun oldugu zamanlarda bireyler i ve aile rollerini yerine getirmede ve bu
rolleri dengeli tutmada basarisiz olabilmektedir. Dolayisiyla is — aile ¢atismasi ortaya

¢ikmaktadir.

Karim (2009), Pakistan’da kamu sektoriinde hizmet veren isletmelerde calisanlar
lizerine yaptig1 bir aragtirmada, duygusal emek, is — aile catigmasi ve psikolojik sikinti
arasindaki iligkiyi incelemistir. Arastirma bulgulari duygusal emek sergileyen
calisanlarin psikolojik sagliklarinda gozlenen negatif etkilerin is alaninin da Otesine
gectigini gdstermektedir. Is ortamindaki rolleri ile zihni mesgul olan is gorenlerin, ev
ortaminda da is yerindeki rolleri gibi hareket ettikleri ortaya ¢ikmistir (Nwankwo vd.,
2012: 72).

Wharton‘a (1999) gore duygusal uyumsuzlugun en Onemli sebebi Orgiitiin
koydugu kurallar nedeniyle ¢alisanlarin miisterilerle i¢lerinden geldigi gibi etkilesime

girememeleri, oOrgiitiin yaptirimlarindan korunmak i¢in kendi duygusal gorintulerini
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degistirmeleri veya bastirmalaridir (Wharton, 1993: 2007). Calisanlarin zoraki
sergilemek zorunda olduklar1 davranislar psikolojik sikintilara da sebep olabilmektedir.
Yizeysel davranis ile duygusal tiikkenmislik arasindaki iliskiyi inceleyen ve gii¢lii bir
iliski oldugu konusunda bulgular1 olan bir ¢ok arastirma da bu iddiay1 desteklemektedir
(Johnson, 2007: 58). Maslach ve Jackson‘a (1981) gore duygusal tiikenmislik, duygusal
kaynaklarin ve fiziksel enerjinin duygulart etkili bir sekilde yonetemeyecek seviyeye
diismesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum yasam kalitesinin diismesine aile igi

iliskilerin zayiflamasina sebep olmaktadir (Karim, 2009: 584).

Celik ve Turung (2012), Turkiye’de bir kamu igletmesinde is gorenlerle yaptiklar
aragtirmada, is gorenlerin sergilemis olduklar1 duygusal emegin is — aile ¢atismas1 ve
psikolojik sikint1 izerinde etkisinin s6z konusu olup olmadigini incelemislerdir. Yapilan
bu inceleme sonucunda duygusal emek boyutlar1 olan yiizeysel davranis, derinlemesine
davranig, samimi davranis ve duygusal uyumsuzluk boyutlarindan sadece samimi
davranig ve duygusal uyumsuzluk boyutlarinin is — aile ¢atismasi ile anlamli bir
iliskisinin olmadig1 tespit edilmistir. Cheung ve Tang (2009), yapmis olduklari
arastirmada yiizeysel davranis ile is — aile hayat1 ¢atismasi arasinda anlamli bir iligki
oldugunu tespit etmislerdir. Hizmet sektorii biinyesindeki is gorenler duygularin
yiizeysel davranig olarak yansitiyorlarsa, hissettikleri ger¢ek duygularini bastirmak igin
daha fazla duygusal emek harcamaktadirlar. Bu durum siireklilik gosterirse bireylerin

aile hayatlar1 da olumsuz etkilenmektedir.

Hizmet sektoriiniin en 6nemli alan1 olan turizm sektoriinde faaliyet gdsteren tiim
isletmelerde, insan giiciiniin 6nemi, diger sektorlere gore daha fazladir (Sarigay, 2008:
28). Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi, verimliligin artirilmasi, is gorenlerin mesleki
gelisimlerinin saglanmasi, is goren sorunlarina ¢dziim bulunmasi, 6rgiitiin ihtiyaci olan
nitelikte ve sayida insan giicline sahip olunmasi, isletmelerin hedeflerine
ulasabilmesinde biiyiik énem tasimaktadir (Ozmen, 2001: 2). Bu dogrultuda, turizm
sektorliinde yer alan bireylerin yasadiklari aile-is catismasinin yiiksek olmasi, Orgiit

acisindan ¢ok onemli bir tehdit unsuru oldugu sdylenebilir.
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UCUNCU BOLUM

ERZURUM PALANDOKEN KIS TURiZM MERKEZINDEKiI KONAKLAMA
ISLETMELERINDE CALISAN PERSONELLERDE DUYGUSAL EMEK VE i$-
AILE CATISMASI ILISKISI

3.1. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Duygusal emek,  herkes tarafindan gozlenebilen mimiksel ve bedensel
gosterimlerde bulunmak i¢in duygularin yonetilmesi, {icretle satilan, bu nedenle de
degistirilebilen bir deger olarak tanimlanmakta ve Olglilmeye calisilmaktadir.
Globallesen diinyada turizm faaliyetlerinin, iilkelerin tanitim ve gelismesi i¢in 6nemli
bir noktada durusu, turizm isletmelerinin miisteri memnuniyetine verdigi Onemi
arttirmistir. Bu dogrultuda insan kaynaklar1 uygulamalarinin gerekliligi ortaya ¢ikmuistir.
Insanlarin hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi davranmasi, bunun miisteriler
tarafindan samimiyetsizlik olarak algilanmasina sebep olabilmektedir. Bu durum
isletmenin miisterileri kaybetmesi sonucunu dogurabilmektedir. Isletmeler miisteri
memnuniyeti i¢in ¢alisanlariin fiziksel emekleri disinda duygularini da yénlendirmeye
baslamislardir. Duygular1 kontrol altina alinan g¢alisanlarin, duygusal emek gosterimi
s6z konusu olmaktadir. Is gérenlerin harcadigi duygusal emek siirecinde bireyler artik
kendi hissettikleri duygular1 yansitamadiklari i¢in ¢alisma hayatlar1 ve aile hayatlar

arasinda da bir denge kurmakta zorlanmaktadirlar.

Bireylerin calisma hayatinin ayrilmaz bir pargasi olan aile hayati, is hayatiyla
yakin bir iligki igerisinde bulunmaktadir. Genellikle igyerinde harcanan vakit, emek ve
olusan davranis kaliplar1 ve ortaya c¢ikan sorunlar, aile diizlemine tagmaktadir. Bu
nedenle ortaya ¢ikan catisma, etkileri yoniiyle orgiit tarafindan ¢ogu zaman dogrudan
etkilenmeyen duygusal baglilik ile benzesmektedir. Is-aile c¢atismasi, bireylerin
yasamlarin1 ve orgiitlerin performansim olumsuz ydnde etkilemektedir. Is-aile
catismasina neden olan etkenlerin basinda, agir ve diizensiz c¢aligma kosullart yer
almaktadir. Dolayisiyla yogun, stresli ve uzun c¢alisma saatlerinin oldugu turizm sektOru

caligsanlari i¢in, is-aile ¢atismasi kaginilmaz bir olgu durumuna gelmektedir.
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Hizmet sektorii altinda bulunan turizmde konaklama isletmeleri, pazardaki diger
isletmelerle rekabet edebilme giiclerini gelen miisterilerin memnuniyeti {izerine
kurmaktadirlar. Bilindigi {izere turizm, emek- yogun bir sektordiir. Bu nedenle turizm
sektoriinde miisterilerin memnuniyeti, isletmede calisan is gorenlerin sunmus olduklari
hizmetin kalitesi ile saglanabilmektedir. Bu durum turizm sektoriinde bulunan

konaklama isletmeleri agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Yapilan bu arastirmada; Erzurum Palandoken Kis Turizm Merkezindeki
konaklama isletmelerinde calisan personellerin harcamis oldugu duygusal emek
diizeylerini belirlemek amaglanmistir. Ayrica is gorenlerin sergiledikleri duygusal emek
ile yagamis olduklar1 is —aile ¢atigsmasi arasinda herhangi bir iliskinin s6z konusu olup
olmadigi, is gorenlerin demografik Ozelliklerine gére duygusal emek ve is — aile
catigmas1 arasindaki iliskide herhangi bir farklilik olup olmadigr arastirilmistir.
Arastirmadan elde edilen sonuglar turizm sektoriinde yer alan konaklama isletmeleri
yoneticilerine yol gosterecek nitelikte olmasi sebebiyle dnem arz etmektedir. Ayrica
yapilan ¢alisma sonucu elde edilen bulgulara gére de hizmet sektorii altinda yer alan
turizmin konaklama isletmelerinde calisan is gorenlere ve isletme yoneticilerine bir
takim oOnerilerde bulunulmustur. Nitekim bu arastirmanin literatiire ve konaklama
isletmesi is gorenleri ile yoneticilerine katki saglayacak onemli bir kaynak olacagi
diisiiniilmektedir. Yapilan bu arastirma ile, yoneticilerin, biinyelerinde bulunan is
gorenlerin harcadigr duygusal emek ile is —aile catigmasi nedeniyle i¢inde diistiikleri
glicliiklerle basa c¢ikabilme siiregclerinde personellerine yardimci  olmalarini

saglamaktadir.

3.1.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada Erzurum Palandoken Kis Turizm Merkezindeki konaklama
isletmelerinde ¢alisan personellerin duygusal emek diizeyleri ile is-aile catigmasi
arasindaki iligskiyi belirlemeye yonelik olarak kurulan arastirma modeli sekil 3.1°de
gosterilmektedir. Aragtirma modeli demografik 6zelliklere bagli olarak duygusal emek

ile ig-aile ¢atismasi arasindaki iligkinin incelenmesi seklinde planlanmustir.



57

Demografik o6zellikler

Cinsiyet

Yas Duygusal emek Is-Aile Catiymas
Egitim diizeyi Samimi davranig Zaman kaynakl
Medeni durum Yiizeysel davranig Gerilim kaynakl
Calisilan departman | Derinlemesine — | Davrams kaynakl
Isletmede ¢aligilan davranis

kademe

Sektorde ¢aligma siiresi

Isletmede calisma
slresi

Sekil 3.1. Arastirma Modeli

Yukarida hazirlanmis olan arastirma modeli ¢ercevesinde gelistirilen hipotezler

asagidaki gibidir:

Hipotez 1 (H;): Duygusal emek ile is-aile ¢atismasi arasinda pozitif ve anlamli

bir iliski vardir.

Hia: Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile ¢atigmasinin
boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Hip: Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile catigmasinin
boyutu olan gerilim kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Hic.: Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile c¢atigmasinin
boyutu olan davranis kaynakli alt boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir.
Hig: Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile is-aile ¢atigmasinin
boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Hie: Duygusal emegin alt boyutu olan yilizeysel davranis ile is-aile ¢atigsmasinin
boyutu olan gerilim kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

His: Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile is-aile ¢atismasinin

boyutu olan davranig kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir.

alt

alt

alt

alt

alt

alt

Hig: Duygusal emegin alt boyutu olan derinlemesine davranis ile is-aile catismasinin alt

boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.
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Hain: Duygusal emegin alt boyutu olan derinlemesine davranis ile is-aile catismasinin alt
boyutu olan gerilim kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardar.

Hy,: Duygusal emegin alt boyutu olan derinlemesine davranis ile is-aile ¢atismasinin alt
boyutu olan davranis kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

H,: Duygusal emek ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Duygusal emek ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H,: Duygusal emek ile ¢alisilan departman arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Is-aile ¢atismast ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardar.

He: Is-aile catismasi ile medeni durum arasinda anlaml bir farklilik vardar.

H;: Is-aile catismasi ile ¢alisila departman arasinda anlamli bir farklilik vardir.

3.1.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Konaklama isletmelerinde calisan is gorenlerin duyusal emek ve is — aile
catigmas1 arasindaki iligkiyi incelemeye yonelik olarak yapilan bu ¢alisma, Erzurum
Palandoken Kis Turizm Merkezi’nde bulunan konaklama isletmeleri c¢alisanlari
Uzerinde gerceklestirilmistir. Palandéken Kis Turizm Merkezi’nde toplamda bes adet
konaklama isletmesi mevcuttur. Bu konaklama isletmelerinden; Renaissance Polat
Erzurum Hotel 5 yildizli, Xanadu Snoe White 5 yildizli, Dedeman Palanddken 4
yildizli, Dedeman Palanddken Ski Lodge 4 yildizli ve Palan Otel ise 4 yildizli otel
statiisiindedir. Aragtirmanin evrenini olusturan bu bes otelin personel sayilari ise
sirasiyla; 180, 225, 100, 45 ve 60 personelden olusmaktadir. Toplamda 610 personel

Palandoken Kayak Merkezi’ndeki konaklama isletmelerinde ¢caligmaktadir.

Arastirmanin evrenini olusturan konaklama isletmeleri Oncelikle telefonla
aranarak anket caligmasi hakkinda bilgi verilmistir ve daha sonra anketleri uygulamak
icin bu konaklama isletmelerine bizzat gidilmistir. Bazi1 oteller anketlerin bir kismini
hemen doldurtup verirken bazilar ise kendilerinin doldurtacagini sdylemis ve anketler
konaklama igletmelerine birakilarak daha sonra toplanmistir. Arastirmanin 6rneklemi
bu evren igerisindeki 610 personel arasindan Anton (1996) tarafindan belirtilen

formiilden yararlanilarak;

2500x610%(1,96)2 / (25(610 — 1) + (2500 x 1,962) formilii ile 236 olarak

bulunmustur.
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Ancak ihtiyat amaghi ve kayip verilere tedbir olarak toplamda 300 anket
bastirillmistir. Geri toplanan anketler dikkatle incelendikten sonra eksik verilere sahip
olan anketler degerlendirmeye alinmamis, toplamda 247 anket Uzerinden analizler

yapilmustir.

3.1.4. Veri Toplama Araci ve Yontemi

Arastirmanin konusu ve amaci daha Onceden yapilmis olan c¢aligmalar genis
kapsamda tarandiktan sonra ag¢ik bir sekilde belirlenmistir ve daha sonra bu ¢aligmada
kullanilacak olan anketler ilgili 6l¢eklerden faydalanilarak olusturulmustur. Anket
formu kendi iginde ii¢ bolimden olusmaktadir. ilk kistmda Konaklama isletmesi
personellerinin duygusal emek boyut diizeylerini 6lgmek amaciyla Chu ve Murrmann
(2006) tarafindan olusturulmus Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi
kullanilmistir. Bu 6lgek konaklama isletmelerinde calisan is gorenlerin sergiledikleri
duygusal emegi dlgmek icin gelistirilmistir. Olgek 19 maddeden olusmakta olup, iki alt
boyuta sahiptir. Alt boyutlardan ilki duygusal uyumsuzluktur. Duygusal uyumsuzluk alt
boyutu yiizeysel rol yapma ve gercek duyguyu disa vurma maddelerini icermektedir.
Duygusal ¢aba olarak adlandirilan diger boyut ise derin rol yapmay1 6l¢en maddelerden
olusmaktadir. Chu ve Murrmann“m Duygusal Emek Olgegini  duygusal
celiski/uyumsuzluk ve duygusal caba olmak {izere iki faktor olarak gelistirmelerinin
yani sira, arastirmalarinin bazi agamalarinda yiizeysel, derin ve samimi davranis olarak
ele alinan igli faktoriin daha iyi uyum gosterdigi de ifade edilmistir (Chu ve
Murrmann, 2006: 1188). 5 madde (2, 5, 6, 7, 9) yiizeysel davranis boyutunu, 4 madde
(16, 17, 18 ve 19) derinlemesine davranig boyutunu ve 7 madde de (1, 4, 8, 10, 11, 12,
14) samimi davranis boyutunu ifade etmektedir. Olgegin orijinal hali (1) “Kesinlikle
Katilmiyorum” ve (7) “Tamamen Katiliyorum™ olarak 7“li Likert tipi Ol¢ek tiiriinde
hazirlanmigtir. Likert 6l¢egi kullanilmasinin sebebi, arastirma 6rneklemine dahil olan
kisilerin diistincelerini 6grenmenin gerekliligi ve likert olgegin tutum olglimleme
caligmalarinda gerek betimleyici gerekse kesfe yonelik istatistik tekniklerini kullanma

acisindan sagladigi kolayliklardir (Kiling, 2003).

Aragtirmada kullanilmak {izere hazirlanan anketin ikinci kisminda is gorenlerin is
— aile ¢atismas1 durumlarini 6l¢mek i¢in Carlson, Kagmar ve Williams (2000) tarafindan

gelistirilen Is — Aile Catismasi dlgegi kullanilmustir. Olgekte zaman kaynakli, gerilim
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kaynakli ve davramig kaynakli alt boyutlar1 belirlemek iizere toplamda 9 madde
kullanilmistir. Yapilan bu arastirmada ilgili 6lgek (1) “Kesinlikle Katilmiyorum” ve (7)

“Tamamen Katiliyorum” olarak 7°1i Likert tiirlinde hazirlanmistir.

Anketin tiglincii ve son boliimiinde ise arastirmaya katilan konaklama isletmeleri
personellerinin demografik 6zelliklerinin tespitine yonelik sorular yer almaktadir. Bu
sorular ise; calisanlarin cinsiyetleri, yaslari, egitim diizeyleri, medeni durumlari,
calistiklar1 departman, isletmede calistiklar1 kademe, sektorde calistiklar1 siire ve

isletmede c¢alistiklar siire gibi sorulardir.

3.1.5. Veri Analiz Teknikleri

Konaklama isletmelerinde ¢alisan is gorenlere uygulanan anketler belirli kriterler
dogrultusunda degerlendirildikten sonra bunlarin i¢inden bilimsel agidan kullanilabilir
durumda olanlar SPSS 20.0 for Windows programina aktarilarak analizlere tabi
tutulmustur. Oncelikli olarak dlgeklere giivenilirlik analizi uygulanmustir ve dlgeklere
ait betimleyici istatistikler hazirlanmistir. Faktor analizi dncesinde Kaiser Meyer Olkin
(KMO) ve Barlett testleri yapilarak oOlgeklere faktor analizleri uygulanmis ve bunun

sonucunda birkag ifade ¢ikarilmistir.

Bunun ardindan demografik degiskenlerin ylizde ve frekans degerleri
hesaplanarak demografik ozellikler tablosu olusturulmustur. Ayrica her bir 6lgek igin
katilimcilarin Slgeklere iliskin egilimleri belirlenmis ve frekans tablolar1 hazirlanmistir.
Verilerin analizinde olusturulan hipotezleri test etmek igin ise korelasyon analizi, t testi,
Mann Whitney U testi ve Kruskal Wallis testi yapilmistir. Bu analizlerin sonuglarina

gore hipotezlere yonelik elde edilen sonuclar 6zetlenmistir.

3.1.5.1. Olgeklerin Guvenilirlik Analizleri

Olgegin tasimas1 gereken dzelliklerden birisi olan giivenirlik, bir dlgme araciyla
ayn1 kosullarda tekrarlanan 6l¢limlerde elde edilen 6l¢lim degerlerinin kararliliginin bir
gostergesidir (Carmines ve Zeller, 1982: 78). Olgekle saglanan bilgilerin kararli 6zellik
tasidigina, yani hatadan arindirilmig olduguna ve aymi amagcla yapilacak ikinci bir
Olctimde ayni sonuglarin elde edilecegine gliven duyulmasi gerekir. Giivenilir olmayan

bir 6lgek kullanigsizdir (Gay, 1985: 96).
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olarak

yorumlanmaktadir (Kalayci, 2005: 405).

ol¢cegin

0.00 < 0 < 0.40 ise dlcek giivenilir degildir,

0.40 <0 <0.60 ise dlgegin giivenirliligi diisiik,

0.60 < a0 < 0.80 ise 6l¢ek oldukea giivenilir ve

giivenilirligi

0.80 <a < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ektir.

asagidaki

gibi

Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emek 6l¢eginin maddelerinin i¢ tutarliliginin

ve homojenliginin bir gostergesi olarak Cronbach alpha katsayis1 hesaplanmis ve tim

bulgular Tablo 3.1’de gosterilmistir.

Tablo 3.1. Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginin Cronbach Alpha

Katsayisi
Madde
Madde Madde Diizeltilmis Silinirse
Aritmetik Standart Silinirse Silinirse Madde- Olcegin
Ortalama Sapma Olcegin Olcegin Toplam Cronbach
Ortalamas1 | Varyansi Puan Alpha
Korelasyonu | Katsayisi
S1 4,6559 1,97726 85,5547 746,232 0,841 0,941
S2 4,7366 1,84144 85,4939 755,324 0,813 0,942
S3 4,6883 1,88597 85,5223 764,901 0,696 0,944
S4 4,7692 1,88473 85,4413 750,345 0,844 0,942
S5 4,6883 1,85336 85,5223 763,251 0,726 0,943
S6 4,6721 1,85494 85,5385 755,445 0,806 0,942
S7 4,6518 1,84132 85,5587 762,077 0,743 0,943
S8 5,1093 4,93537 85,1012 721,327 0,360 0,967
S9 4,7287 1,83333 85,4818 759,291 0,776 0,943
S10 4,7490 1,81282 85,4615 756,737 0,812 0,942
S11 4,7206 1,71047 85,4899 761,088 0,816 0,942
S12 4,7368 1,82562 85,4737 756,884 0,805 0,942
S13 4,5789 1,79454 85,6316 762,681 0,758 0,943
Tablo 3.1. (Devam
S14 4,7166 1,79222 85,4939 757,991 0,809 0,942
S15 4,8219 1,79901 85,3887 759,239 0,793 0,942
S16 4,8664 2,49926 85,3441 759,714 0,545 0,947
S17 4,7773 1,75160 85,4332 759,929 0,808 0,942
S18 4,8178 1,63399 85,3927 766,784 0,791 0,943
S19 4,7449 1,76106 85,4656 765,217 0,746 0,943
Aritmetik Standart Varyansi Madde Cronbach
Olgegin Ortalamasi Sapmasi Sayisi Alphasi
90,2105 29,00077 841,045 19 0,947
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Tablo 3.1. incelendiginde konaklama isletmelerinde duygusal emek Olgeginde
herhangi bir sorunlu/negatif ifade bulunmamistir. Bu dogrultuda 6lgegin ii¢ boyutuna
(samimi davranig, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis) iliskin cevaplayicilarin
boyutlar bazinda verdikleri cevaplarin betimleyici istatistiklerinin incelenmesi uygun
goriilmiistiir. Her bir boyut i¢in minimum, maksimum, ortalama ve standart sapma

degerleri Tablo 3.2°de gosterilmistir.

Tablo 3.2. Duygusal Emek Olgegine iliskin Betimleyici Istatistikler

Faktor Adi n En En Standart | Ortalama | Cronbach
Diisiik | YUksek Sapma Alpha
Samimi Davrams 247 1,14 16,14 1,756 4,77 0,823
Yiizeysel Davrams 247 1,40 7,00 1,589 4,69 0,913
Derinlemesine 247 1,25 11,25 1,582 4,80 0,832
Davranis

Tablo 3.2 incelendiginde boyutlar arasindaki ortalamalarin birbirlerine yakin
oldugu goriilmektedir. Tabloda gosterilen ortalama degerler, arastirmada yer alan
katilimcilarin her bir boyuta karsi ne derece olumlu veya olumsuz yaklastiklarinin bir
gostergesi olarak ifade edilebilir. Bu dogrultuda bakildiginda diisiik diizeyde hesaplanan
ortalama degerler olumsuz bir yaklasimi, yiiksek diizeyde hesaplanan ortalama degerler
ise olumlu bir yaklasimi ifade etmektedir. Standart sapma degerleri ise; gozlem
degerlerinin ortalama degerlerden ne derece farklilik gosterdigi konusunda bir fikir
vermektedir (Alan, 2011: 110). Gosterilen tablo incelendiginde en yiiksek standart
sapma diizeyi olan boyutun samimi davranis boyutu oldugu goriilmektedir. Cronbach
Alpha sonuglarina bakildiginda ise; 0,823 (samimi davranig) ile 0,832 (derinlemesine
davranig) alpha degerlerinin ve 0,913 (derinlemesine davranig) alpha degerinin 0,80’in

tizerinde oldugu i¢in yiiksek derecede giivenilir oldugu sdylenebilir.

[s-aile c¢atismasi odlgeginin maddelerinin i¢ tutarlilik ve homojenliginin bir
gostergesi olarak hesaplamalar yapilmis ve elde edilen bulgular Tablo 3.3’te

gosterilmistir.
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Tablo 3.3. Is Aile Catismas1 Olgeginin Alpha Katsayisi

Madde
Madde Madde Diizeltilmis Silinirse
Aritmetik Standart Silinirse Silinirse Madde- Olcegin
Ortalama Sapma Olcegin Olcegin Toplam Cronbach
Ortalamasi1 | Varyansi Puan Alpha
Korelasyonu | Katsayisi
S1 4,7449 1,71190 36,8178 148,272 0,690 0,947
S2 4,5547 1,77495 37,0081 143,406 0,786 0,942
S3 4,7247 1,74756 36,8381 142,949 0,813 0,940
S4 4,6721 1,79026 36,8907 142,130 0,812 0,940
S5 4,6154 1,77890 36,9474 142,717 0,802 0,941
S6 4,5870 1,73191 36,9757 143,406 0,809 0,941
S7 4,4939 1,78036 37,0688 143,129 0,791 0,942
S8 4,5547 1,80898 37,0081 141,447 0,819 0,940
S9 4,6154 1,85277 36,9474 140,774 0,814 0,940
Aritmetik Standart Varyansi Madde Cronbach
Olcegin Ortalamasi Sapmasi Sayisi Alphasi
41,5628 13,41562 179,979 9 0,948

Tablo 3.3’e bakildiginda is aile gatismasi dlgegine iliskin herhangi bir negatif ve

sorunlu ifade

bulunmamustir.

Bunun

sonucunda dlgegin {ic boyutuna

iliskin

katilimcilarin verdikleri cevaplarin betimleyici istatistikleri incelenmis ve elde edilen

bulgular Tablo 3.4.’te gosterilmistir.

Tablo 3.4. Is Aile Catismas1 Olgegine Iliskin Betimleyici Istatistikler

Faktor Adi n En En Standart | Ortalama | Cronbach
Diisiik | Yuksek | Sapma Alpha
Zaman kaynakl 247 | 1,00 7,00 1,58611 | 4,67 0,895
Gerilim kaynakli 247 | 1,00 7,00 1,63563 | 4,62 0,916
Davranis kaynakli 247 11,00 7,00 1,68621 | 4,55 0,921

Tablo 3.4 incelendiginde 6l¢egin boyutlarinin minimum, maksimum, ortalama ve

standart sapma degerleri verilmis ve elde edilen sonuglara gore her boyutun
ortalamalarinin ve standart sapmalarinin birbirine yakin oldugu goriilmiistiir. Bunun
yaninda Cronbach Alpha degerleri incelendiginde ise her ii¢ boyutun da alpha
degerlerinin 0,80 in iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda is-aile gatismasi

6l¢egindeki model gruplariin giivenilirliklerinin oldukca yiiksek oldugu sdylenebilir.
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3.1.5.2. Faktor Analizi

Faktor analizi; Birbirleriyle iliskili x tane degiskeni bir araya getirerek az sayida
iliskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmayi,
kesfetmeyi amacglayan ¢ok degiskenli bir istatistiktir. Faktor analizi, gozlemlenen c¢ok
sayidaki degisken icerisinden gruplandirilmis temel degiskenler ya da faktorler
tanimlayarak degisken sayisini azaltmak icin yapilir. Tanimlanan her faktor, degiskenler
arasindaki iligkinin 6l¢iilmesi sonucu ayni 6zelligi 6lgen birbiri ile iligkili degisken

setinden olusur (http: //w3.balikesir.edu.tr/~demirci/faktor_analiz.pdf).

Faktor analizi yapilmadan once verilerin faktor analizinin uygulanabilir olup
olmadigimi1 anlamak amaciyla Kaiser Meyer-Olkin (KMO) testi ve analiz edilecek
degiskenler arasindaki iliskilerin anlamli ve sifirdan farkli olup olmadigini anlamak i¢in
Barlett Kiiresellik testi uygulanmistir. Kaiser Meyer-Olkin testi (6rneklem yeterliligi
ol¢iitli), gozlenen korelasyon katsayilart biiytikliigii ile kismi korelasyon katsayilarinin
biiyiikliigiinii  karsilagtiran bir indekstir. Barlett testi ise korelasyon matrisinde
degiskenlerin en azindan bir kismi arasinda yiliksek oranli korelasyonlar oldugu
olasiligini test eder ( Kalayci, 2014: 322). Tablo 3.5’te KMO ve Barlett testi sonuglari
gosterilmektedir.

Tablo 3.5. Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emek Olcegi Faktdr Analizi Oncesi
KMO ve Barlett Testi

Kaiser Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,956
Barlett Kiresellik Ki-Kare 4305,866
Testi S.d. 171
p 0,000

Tablo 3.5 incelendiginde KMO katsayisinin 0,95 oldugu goriilmektedir. Bu
degerin 0.70°¢ esit ve ya bu orandan biiyiik olmasi (Saklofske vd. 2003: 705) 6rneklem
biiyiikliigiiniin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucunu gdstermektedir. Tabloda
Barlett testi sonuglaria bakildiginda ise Ki-kare degerinin p < 0,05 6nem diizeyinde

anlamli oldugu gortilmektedir. Bu bulguya goére verilere faktor analizi uygulanabilir.

On dokuz ifadeden olusan duygusal emek 6lgegine agiklayici faktor olarak temel
bilesenler yontemi ve varimaks dondiirme yontemi uygulanmig ve bulgular Tablo 3.6’da

gosterilmistir.
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Tablo 3.6. Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegine Iliskin Maddelerin ve
Faktorlerin Varyansi Ag¢iklama Oranlari

Baslangi¢ Ozdegerleri Yuklerin Kareler Dondiirme Sonrasi
5 Toplami Yiklerin Kareler
; Toplam
=
-2
Topla | Varyansi | Yigma | Topla | Varyans1 | Yigma | Topla | Varyans: | Yigma
m n % 11 % m n % 11 % m n % 11 %
1 12,00 | 63,175 | 63,175 | 12,00 | 63,175 | 63,175 | 8,287 | 43,615 | 43,615
3 3
2 ,945 4,972 | 68,147 | ,945 4972 | 68,147 | 4,157 | 21,879 | 65,494
3 ,833 4,385 | 72,532 | ,833 4,385 | 72,532 | 1,337 7,038 | 72,532
4 724 3,812 | 76,344
5 ,629 3,310 | 79,654
6 ,581 3,055 | 82,709
7 ,440 2,317 | 85,026
8 416 2,189 | 87,215
9 ,367 1,932 | 89,148
10 ,296 1,559 | 90,707
11 ,260 1,368 | 92,075
12 ,249 1,311 | 93,386
13 241 1,268 | 94,654
14 ,235 1,237 | 95,891
15 ,210 1,104 | 96,996
16 ,178 ,936 97,932
17 ,150 ,788 98,720
18 ,138 127 99,447
19 ,105 ,553 100,00
0

Tablo 3.6. incelendiginde 19 maddelik konaklama isletmelerinde duygusal emek

Ol¢ceginin faktdr analizi sonrasi, toplam varyansin % 72’sini agiklayan 3 faktorlii bir

yap1 ortaya c¢ikmistir. Faktor analizinde faktor yiiklerinin toplam varyansi agiklama

yiizdesinin 0,40 ve lizerinde olmasi kabul edilebilir bulunmaktadir (Paulhus vd. 1998:

548). Varimax dondiirme yontemi sonrasi ortaya ¢ikan faktor yuklerine gore hangi

bilesenlerin hangi faktorlerde yer aldigi Tablo 3.7.’de verilmistir.
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Tablo 3.7. Konaklama isletmeleri Duygusal Emek Olcegi Maddelerinin Faktdrlere
Dagilimi

] %)
) S |5 |EEJdss |E
Duygusal Emek Olcegi Faktor ve >; g SFE5§ 85 |8
Degiskenleri 9 E} ?g 5 Sz g
% © >< |5 o
w
Faktor 1: Samimi Davrams 8,287 | 43,615 | 0,823 | 4,77
Misterilere gosterdigim olumlu duygular | 0,644
gercekten hissettiklerimle ortiisiir.
Miisterilere hizmet sunarken beklentilerine | 0,691
cevap verebilecek uygun olan davranislarda
bulunurum.
Miisterilerle olan iligskilerimde onlara iyi | 0,961
goriinmeye ¢aligirim.
Misterilerle yiliz yiize caligsirken, isletmemin | 0,781
gostermemi istedigi belli bashi duygu ve
tavirlar yansitmaya caligirim.
Isimi iyi yapabilmek icin gostermem gereken | 0,773
duygular1 gergekten hissederim.
Miisterilerle olan iligkilerimde igten bir | 0,724
konukseverlik sergilerim.
Misterilere  gostermem  gereken  olumlu | 0,654
duygular1 yansitabilmek igin elimden geleni
yaparim.
Faktor 2: Yiizeysel Davranis 4,157 | 21,879 | 0,913 | 4,69

Misterilerle olan iligkilerimde gercekten | 0,687
hissetmesem de hos goriinmeye ¢aligirim.
Isimin gerektirdigi duygulari yansitacak yiiz | 0,833
ifadelerini takinabilirim.
Gergekten hissetmedigim olumlu duygulart | 0,776
davraniglarimda gosterebilirim.
Calisirken gercek hislerimi  yansitmayacak | 0,784
sekilde farkli davranabilirim.
Misterilere  yansitmam  gereken olumlu | 0,817
duygular1  sergileyebilmek igin gergekten
hissettiklerimi gizleyebilirim.

Faktor 3: Derinlemesine Davranis 1,337 | 7,038 |0,832 |4,80
Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin | 0,866
gizel bir giin olacak” derim.
Caligmaya baglarken isimde karsilasacagim | 0,602
giizellikleri diisiiniiriim.
Miisterilerle iliskilerimde gdstermem gereken | 0,578
olumlu duygular1 her seferinde yasamaya
caligirim.

Gergekten hissetmedigim olumlu duygular | 0,588
davraniglarimda yansitmaya calisirken daha
fazla ¢aba harcarim.
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Faktor analizi yapilan 19 maddelik konaklama isletmelerinde duygusal emek
Olceginde faktor yiikleri 0,50°nin altinda olan ve o6l¢egin giivenilirligini diisliren
“ger¢ekten nasil hissediyorsam o duygulart miisterilere yansirim” ifadesi (3. Madde),
“miisterilere hizmet ederken kendime nasil hissediyorsam 0yle davranmam gerektigini
sOylerim” ifadesi (13. Madde) ve “miisterilere hizmet sunarken ger¢ek duygularimi
(daha ¢ok olumsuz) gizlemek zorundayim” ifadesi (15. Madde) ¢ikarilmig ve analiz

tekrarlanmustir.

Tablo 3.7°de de goriildiigii tizere faktor analizi sonucu duygusal emek 6lgegi 16
ifade ve li¢ boyuttan olusmaktadir. Faktor analizi sonrasi toplam varyansin %43,615’ini
1. Faktor, %21,879’unu 2. Faktor ve %7,038’ini ise 3. Faktoriin agikladigini ve bu
faktorlerin  timiniin toplam varyansin %72,532’sini agikladigi goriilmektedir.
Konaklama isletmelerinde duygusal emek 6lgeginin Cronbach alpha degeri 0,947 dir.
Alt faktorler agisindan bakildiginda ise samimi davranis boyutunun alphasi 0,823,
yiizeysel davranis boyutunun alphast 0,913 ve derinlemesine davranigs boyutunun
alphas1 ise 0,832’dir. Bu oranlar 6lgegin oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir.
Cevaplayicilarin konaklama isletmelerinde duygusal emek 6l¢ek boyutlara iliskin
verdikleri cevaplarin ortalama degerlerine bakildiginda ise derin davranis boyutu(4,80)
en yliksek ortalamaya sahip boyut olarak goriilmektedir. Bu boyutu ise sirasiyla samimi

davranis (4,77) ve yiizeysel davranis (4,69) boyutlar takip etmektedir.

Aragtirmanin diger konusunu olusturan is-aile c¢atismasina iliskin faktor analizi
yapilmadan 6nce KMO ve Barlett testi 6l¢ege uygulanmis, sonuglar ise Tablo 3.8’de

gosterilmistir.

Tablo 3.8. Is-Aile Catismas1 Olgegi Faktdr Analizi Oncesi KMO ve Barlett Testi

Kaiser Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,926
Barlett Kiresellik Ki-Kare 1997,685
Testi S.d. 36
p 0,000

Tablo 3.8’de de goriildiigii tizere is-aile catismasi Ol¢eginin KMO degeri
0,926’dir. Bu degerin 0,70’e¢ esit veya bu orandan daha biiyiilk olmasi 6rneklem

biiyiikliigiiniin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucunu gostermektedir. Tablodaki
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Barlett testi sonuglart incelendiginde ise ki-kare degerinin p < 0,05 onem diizeyinde

anlamli oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda is-aile ¢atismasi 6l¢egine faktor analizi

uygulanabilir.

Dokuz ifadeden olusan is-aile gatismasi Ol¢egine agiklayict faktor analizi olarak

temel bilesenler yontemi ve varimaks dondiirme yontemi uygulanmis ve elde edilen

bulgular Tablo 3.9°da gosterilmistir.

Tablo 3.9. Is-Aile Catismas1 Olgegine Iliskin Maddelerin

Aciklama Oranlar1

ve Faktorlerin Varyansi

Baslangic Ozdegerleri Yuklerin Kareler Déndiirme Sonrasi
3 Toplam Yiiklerin Kareler
; Toplam
=2
&

Toplam | Varyansm | Yigmali | Toplam | Varyansin | Yigmal | Toplam | Varyansin | Yigmal

% % % % % %

1 6,348 | 70,532 | 70,532 | 6,348 | 70,582 | 70,532 | 2,644 | 29,380 | 29,380
2 0,765 8,497 79,029 | 0,765 8,497 79,029 | 2,585 | 28,721 | 58,101
3 0,590 6,552 85,581 | 0,590 6,552 85,581 | 2473 | 27,479 | 85,581
4 0,287 3,191 88,771
5 0,238 2,645 91,416
6 0,231 2,570 93,986
7 0,204 2,272 96,258
8 0,178 1,981 98,240
9 0,158 1,760 | 100,000

Tablo 3.9’a bakildiginda 9 maddelik is-aile ¢atismasi Ol¢eginin faktor analizi

sonrast toplam varyansin % 85’ini acgiklayan 3 faktorlii bir yapi ortaya c¢ikmustir.

Varimax dondiirme yoOntemi sonrast ortaya cikan faktor yiiklerine gore hangi

bilesenlerin hangi faktorlerde yer aldigi Tablo 3.10.’da gosterilmistir.
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Tablo 3.10. Is-Aile Catismas1 Olgeginin Faktorlere Dagilimi

>

kv s | ©
e S 5 SEJS 4 | E
Duygusal Emek Olgegi Faktor ve >; o g 25 R
Degiskenleri S o~ 8§ cg | £
£ | 22787 |o

w < |0

Faktor 1: Zaman Kaynakh 2,644 |29,380 | 0,895 | 4,67

Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle
ilgili faaliyetlerden alikoymaktadir.

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

Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmek
icin harcamam gereken zaman yiiziinden aile
ilgili faaliyetleri ka¢irmak zorundayim.

Faktor 2: Gerilim Kaynakl 2,585 |28,721 | 0,916 | 4,62
Genellikle isten eve geldigimde aile
sorumluluklarim1 yerine getiremeyecek ve
aileyle ilgili faaliyetlere katilamayacak kadar
bitkin olurum.

Genellikle isten eve geldigimde duygusal
olarak tiikenmis olurum ve bu durum ailemle
vakit gecirmeme engel olur.

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

Faktor 3: Davrams Kaynaklh 2,473 | 27,479 | 0,921 | 4,55
Is yerinde kullandigim problem c¢oziicii
davraniglarim evdeki problemleri ¢6zerken
etkili degildir.

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

Iste gosterdigim ve orada etkili olan
davraniglarim, iyi bir es veya iyi bir ebeveyn
olmama yardim etmemektedir.

Faktor analizine tabi tutulan 9 maddelik is-aile ¢atismasi Ol¢eginde faktor yiikii
0,50’nin altinda olan ve Olge8in giivenirligini diisiren herhangi bir maddeye
rastlanmamistir. Tablo 3.10’da goriildiigii lizere faktor analizi sonucu is-aile gatigmasi
6l¢egi 9 madde ve zaman kaynakli, gerilim kaynakli ve davranis kaynakli olmak iizere 3
boyuttan olusmaktadir. Faktor analizi sonrasi toplam varyansin % 29,380’ini 1. Faktor
ve % 28,721’ini 2. Faktor, % 27,479’unu 3. Faktoriin acikladigi ve bu faktorlerin
timinin toplam varyansm % 85,981’ini acgikladig1 goriilmektedir. Is-aile catismasi
Ol¢eginin Cronbach Alpha degeri 0,948’tir. Alt faktdrler incelendiginde ise zaman
kaynakli boyutu 0,895, gerilim kaynakli boyutu 0,916 ve davranis kaynakli boyutu
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0,921’dir. Bu oranlar dlgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gdstermektedir. Is-
aile catismasi Olgek boyutlarina iliskin katilimcilarin verdikleri cevaplarin ortalama
degerlerine bakildiginda ise (4,67) zaman kaynakli boyutun en yiiksek ortalamaya sahip
boyut oldugu goriilmektedir. Bu boyutu ise sirasiyla gerilim kaynakli boyut (4,62) ve
davranis kaynakli boyut (4,55) takip etmektedir.

3.2. BULGULAR VE YORUM
3.2.1. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Tablo 3.11. Orneklem ile lgili Demografik Bilgiler

| Frekans | Yiizde
Cinsiyet
Erkek 142 57,5
Kadin 105 42,5
Yas
18-24 32 13,0
25-31 61 24,7
32-38 79 32,0
39-45 41 16,6
46 ve Uzeri 34 13,8
Egitim Diizeyi
ko gretim 63 25,5
Lise 95 38,5
On Lisans 48 19,4
Lisans 37 15,0
Yiksek Lisans 4 1,6
Doktora - -
Medeni Durum
Evli 151 61,1
Bekar 96 38,9
Calisilan Departman
On Biiro 36 14,6
Yiyecek-Icecek 56 22,7
Guvenlik 23 9,3
Kat Hizmetleri 53 215
Teknik Servis 18 7,3
Mutfak 32 13,0
Diger 29 11,7
Isletmede Cahsilan Kademe
Departman Calisani 191 77,3
Departman Sefi 42 17,0
Departman Mudiri 14 5,7
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Tablo 3.11. (Devam)

Sektorde Calisma Siiresi

1 yi1ldan az 25 10,1
1-3 yil 99 40,1
4-6 y1l 84 34,0
7 yil ve {izeri 39 15,8
Isletmede Calisma Siiresi

1 yi1ldan az 81 32,8
1-3 yil 114 46,2
4-6 y1l 31 12,6
7 yil ve {izeri 21 8,5
Toplam 247 100

Tablo 3.11°e bakildiginda aragtirma kapsaminda yer alan konaklama isletmeleri
calisanlarinin toplamda 247 calisanindan 142°si erkek (% 57,5), 105’1 kadin (%42,5)
olarak goriilmektedir. Cevaplayicilarin yas ortalamalar1 incelendiginde 32-38 yas
araliinda yer alanlarin g¢ogunluklu oldugu, ardindan ise 25-31 yas araligindaki
cevaplayicilarin ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Bu durumda anketi cevaplayan
kisilerin biiyilik bir cogunlugunun geng niifusta yer aldig1 sdylenebilir. Cevaplayicilarin
egitim diizeylerine bakildiginda yarisindan fazlasinin (% 64) lise ve ilkdgretim mezunu
olduklar ifade edilebilir. Diger taraftan lisansiistii diizeyde egitim alan kisilerin azlig
da dikkat ¢cekmektedir. Yani 247 katilimcidan yalnizca 4’1 yiiksek lisans mezunudur.
Katilimeilarin medeni durumlart incelendiginde cevaplayicilarin yarisindan fazlasinin
(% 61,1) evli oldugu goriilmektedir. Duygusal emek ve is — aile catismasi arasindaki
iliskiyi O6lgmeye yonelik olarak yapilan g¢alismada ankete katilan cevaplayicilarin
calistig1 departmanlara bakildiginda % 22,7 orani ile yiyecek i¢ecek departmani oldugu,
takiben de % 21,5 oram ile kat hizmetleri departmani personelinin katilim gosterdigi
dikkat ¢ekmektedir. Ankete katilan cevaplayicilarin % 7,3’iniin ise teknik servis
departmaninda calistigi goriilmektedir. Tablo 3.11 incelendiginde katilimcilarin %
77,3’1 departman calisani, % 17,0’si departman sefi ve %5,7’si departman miidiirii
olarak gorev yapmaktadir. Cevaplayicilarin sektdrde ¢alisma siireleri incelendiginde 1-3
yil arast ¢alisanlarin ¢ogunlukta (% 40,1) oldugu goriilmektedir. Katilimcilar icinde
sektorde galisma siiresi 7 yil ve lizeri olanlarin orani ise %15,8’dir. Arastirmaya katilan
personelin mensup oldugu isletmedeki ¢alisma siirelerine bakildiginda ise % 46,2 sinin
isletmede 1-3 yil arahiginda calistig1 goriilmektedir. Isletmede 7 yil ve iizerinde calisan

personelin azlig1 ( % 8,5) da dikkat cekmektedir.
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3.2.2. Aragtirmaya Katilan Cevaplayicilarin Duygusal Emege Iliskin Egilimleri

Konaklama igletmesi is gorenlerinin duygusal emeklerini belirlemek iizere yapilan

ankete verilen cevaplarin yiizdeleri Tablo 3.12°de gosterilmistir.

Tablo 3.12. Konaklama isletmesi Calisanlarinin Duygusal Emege Iliskin Egilimleri

£ £
5 | § Ele |E g cg. |-
. z 5 | 5|8 z | £ |88 5 |8
— [llems) E o
Duygusal ~ Emek  Olgek | E = S = B = S |59 @ <
Ifadeleri £ g @ E g v = EZ g g
M = = N S F 8 = =1
e |2 S| % || ® ¥ S 12
= -4
Samimi Davrams (%) | (%) | (%) | () | (%) | (%) | (%)
Miisterilere gésterdigim 81 | 113|130 | 81 |154 |223 (21,9 | 247 | 100
olumlu duygular gergekten
hissettiklerimle Ortiisiir.
Miisterilere hizmet sunarken | 6,9 93 | 105 | 12,6 | 17,0 | 21,5 | 22,3 | 247 | 100

beklentilerine cevap
verebilecek  uygun  olan
davraniglarda bulunurum.

Miisterilerle olan iliskilerimde | 4,9 | 10,1 | 9,7 | 12,1 | 22,3 | 17,8 | 23,1 | 247 | 100
onlara iyi goriinmeye

caligirim.
Miisterilerle yiiz yiize | 57 | 109 | 85 | 126 | 21,5|219|19,0| 247 | 100
calisirken, isletmemin

gostermemi istedigi belli bash
duygu ve tavirlar yansitmaya
caligirim.

Isimi iyi yapabilmek icin| 4,9 81 | 11,3 | 16,6 | 19,8 | 23,5| 15,8 | 247 | 100
gostermem gereken duygulari
gercekten hissederim.

Miisterilerle olan iliskilerimde | 7,7 81 | 85 | 12,1 | 25,1 | 19,0 | 19,4 | 247 | 100
icten  bir  konukseverlik
sergilerim.

Miisterilere gostermem | 6,1 89 | 109 | 12,6 | 23,1 | 19,8 | 18,6 | 247 | 100
gereken olumlu duygular
yansitabilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

Yiizeysel Davramg

Miisterilerle olan iligkilerimde | 5,3 | 11,7 | 12,6 | 8,1 | 19,4 | 24,7 | 18,2 | 247 | 100
gercekten hissetmesem de hos
goriinmeye caligirim.

Isimin gerektirdigi duygular1 | 6,1 9,7 | 13,8 | 10,9 | 19,0 | 20,2 | 20,2 | 247 | 100
yansitacak  yiliz  ifadelerini
takinabilirim.
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Tablo 3.12. (Devam)

Gergekten hissetmedigim | 6,5 | 10,9 | 11,3 | 10,1 | 21,1 | 21,5 | 18,6 | 247 | 100
olumlu duygular
davraniglarimda
gosterebilirim.

Calisirken gercek hislerimi | 6,5 89 | 134 | 13,0 | 21,9 | 154 | 21,1 | 247 | 100
yansitmayacak sekilde farkli
davranabilirim.

Miisterilere yansitmam | 5,7 | 10,5 | 10,5 | 12,6 | 20,6 | 19,4 | 20,6 | 247 | 100
gereken olumlu duygular
sergileyebilmek icin
gercekten hissettiklerimi
gizleyebilirim.

Derinlemesine Davranisg

Calismaya baslarken genelde | 5,7 77 (146 | 93 | 255 (154|219 | 247 | 100
kendime “bugiin guzel bir giin
olacak” derim.

Calismaya baglarken isimde | 4,5 89 | 12,1 | 12,6 | 22,3 20,2 | 19,4 | 247 | 100
karsilasacagim  gilizellikleri
diistintirim.

Miisterilerle iliskilerimde | 2,4 85 | 142 | 9,7 | 26,3 |22,7|16,2 | 247 | 100
gostermem gereken olumlu
duygulart  her  seferinde
yasamaya ¢aligirim.

Gergekten hissetmedigim | 3,2 | 12,6 | 11,7 | 10,5 | 19,8 | 25,1 | 17,0 | 247 | 100
olumlu duygular
davraniglarimda  yansitmaya
calisirken daha fazla c¢aba
harcarim.

Tablo 3.12 incelendiginde duygusal emek boyutlarindan “Samimi Davranis”
boyutu incelendiginde konaklama igletmesi ¢alisanlarinin miisterilere gosterdigi olumlu
duygularin hissettikleriyle ortiistigli, miisterilere hizmet sunarken beklentilerine cevap
verebilecek uygun olan davranislarda bulunduklari, miisterilerle olan iliskilerinde onlara
1yl goriinmeye calistiklar ve islerini 1yi yapabilmek i¢in gostermeleri gereken duygulari
gercekten hissettiklerini ifade etmislerdir. Konaklama isletmelerinde duygusal emek
Ol¢eginin “Yiizeysel Davranis” boyutu incelendiginde anketi cevaplayan Kkisilerin
miisterilerle olan iliskilerinde hissetmeseler dahi hos goriinmeye c¢alistiklari, islerinin
gerektirdigi duygular1 yansitacak yiiz ifadelerini takinabildikleri, ¢alisirken hem
gercekten hissetmedikleri duygulari yansitacak sekilde davrandiklari hem de olumsuz
da olsa olumlu duygular1 davraniglarina yansittiklar1 goriilmiistiir. Bu durumda
konaklama isletmesi ¢alisanlarinin miisterilere karsi sahte tavir takindiklar1 ve olduklar1

gibi goriinmedikleri sonucuna ulasilabilir. Konaklama isletmelerinde duygusal emek
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Olgeginin  “Derinlemesine  Davranis” boyutuna bakildiginda ankete katilan
cevaplayicilarin ¢alismaya baslarken giinlerinin gilizel gegeceginin diisiindiikleri,
islerinde giizel seylerle karsilagsacaklarina inandiklari iletisimde olduklar1 miisterilere
kars1 gostermeleri gereken olumlu duygular her seferinde yasamaya calistiklar: ifade
edilmistir. Bu baglamda konaklama isletmesinde ¢alisan personellerin giine ve

calismaya pozitif hislerle baglamaya calistiklar1 soylenebilir.

3.2.3. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Is-Aile Catismasina iliskin Egilimleri

Konaklama isletmesi is gorenlerinin ig-aile ¢catigmasi diizeylerini belirlemek tlizere

yapilan ankete verilen cevaplarin yiizdeleri Tablo 3.13’de gosterilmistir.

Tablo 3.13. Konaklama Isletmesi Calisanlarinin Is-Aile Catismasina iliskin Egilimleri

£ g
s | § Ele £ |e|lcg- |2
. o b 5 N :5 E Z‘ E Q E < o\o
Is-Aile Catiymast  Olgek | E = < % @ = S Eg @ <
Ifadeleri < E m é g é = % = % %
M b= - N < - S8 - o
s |2 | 2 E ¥ |THE |8
= =)
Zaman Kaynakl (%) | (%) | (%) | (%) | (%) | (%) | (%)
Isim, beni istedigimden daha | 5,3 7,3 | 11,7 | 13,8 | 23,9 | 21,5 16,6 | 247 | 100
fazla ailemle ilgili
faaliyetlerden alikoymaktadir.
Ise ayirmam gereken zaman | 6,5 | 105 | 11,7 | 12,1 | 24,3 | 21,1 | 13,8 | 247 | 100

ev ile ilgili sorumluluklara ve
faaliyetlere esit bir sekilde
katilimimi engellemektedir.

Is ile ilgili sorumluluklarimi | 5,3 7,7 | 142 | 11,7 | 21,1 | 23,5 | 16,6 | 247 | 100

yerine getirmek icin

harcamam gereken zaman

yuziinden aile ilgili

faaliyetleri kacirmak

zorundayim.

Gerilim Kaynakh

Genellikle isten eve | 4,9 81 | 18,2 | 10,1 | 20,6 | 18,6 | 19,4 | 247 | 100
geldigimde aile

sorumluluklarimi yerine

getiremeyecek ve aileyle ilgili
faaliyetlere katilamayacak
kadar bitkin olurum.
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Tablo 3.13. (Devam)

Genellikle isten eve | 57 89 | 14,2 | 13,0 | 24,7 | 15,0 | 18,6 | 247 | 100
geldigimde duygusal olarak
tilkkenmis olurum ve bu durum
ailemle  vakit gegirmeme
engel olur.

Isteki tiim baskilar yiiziinden | 4,5 7,7 | 20,2 | 109 | 21,9 (18,6 | 16,2 | 247 | 100
bazen eve geldigimde keyif
aldigim seyleri yapamayacak
kadar stresli olurum.

Davramg Kaynakh

Is yerinde kullandigim | 5,3 | 12,6 | 150 | 9,7 | 23,1 | 21,1 | 13,4 | 247 | 100
problem ¢oziicli davraniglarim
evdeki problemleri c¢6zerken
etkili degildir.

Iste benim igin gerekli ve | 6,9 81 | 174 | 9,7 |21,9]|20,2]| 158|247 | 100
etkili olan davranis, evde ters
etkiye sebep olabilir.

Iste gosterdigim ve orada| 8,1 | 63 | 105 | 11,3 | 24,3 | 18,6 | 17,8 | 247 | 100
etkili olan davranislarim, iyi
bir es veya iyi bir ebeveyn
olmama yardim
etmemektedir.

Tablo 3.13 incelendiginde is-aile gatismasinin “Zaman Kaynakli” boyutuna
bakildiginda konaklama isletmelerinde g¢alisan personelin islerine ayirmalar1 gereken
fazla zaman nedeniyle istediklerinden daha fazla aileleriyle ilgili faaliyetlerden
alikoydugu, islerine ayirmalari gereken zamanin evleri ve aile hayatlan ile ilgili
sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir sekilde katilmalarin1 engelledigi ifade edilmistir.
Yani ig gorenler islerine ¢cok fazla zaman ayirmakta, aileleri ile yeterince ilgilenmekte
zorlandiklar1 sdylenebilir. “Gerilim Kaynakli” boyut incelendiginde ankete katilan
cevaplayicilarin genellikle islerinden eve geldiklerinde aile sorumluluklarini yerine
getiremeyecek ve aile bireyleri ile ilgili faaliyetlere katilamayacak kadar bitkin
olduklari, duygusal olarak tiikenmis bir durumda olduklari, is yerindeki yasamis
olduklar1 baskilar sebebiyle evlerine geldiklerinde keyif aldiklar1 seyleri yapamayacak
kadar stresli olduklar1 dile getirilmistir. Konaklama isletmelerinde caligan personelin
duygusal emek ve is-aile gatismasi arasindaki iligkiyi incelemek iizere yapilan bu
arastirmada kullanilan is-aile catismast Olgeginin “Davranis Kaynakli” boyutuna
bakildiginda ise personelin is ortaminda kullandig1 problem ¢6ziicii davraniglarinin evde

yasamis oldugu problemleri ¢ozerken etkili olmadig: ifade edilmistir. Ayrica konaklama
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isletmeleri is gorenlerinin is yerlerinde gerekli ve etkili olan davranislarinin evde ters
etkiye sebep oldugu, is ortaminda sergiledigi ve is hayatinda etkili olan davraniglarin
aile hayatlarinda iyi bir es ya da iyi bir ebeveyn olmalarinda yardim etmedigi
sOylenmistir. Bu dogrultuda personelin is yerlerinde sergiledigi pozitif davraniglarin ev

ortaminda pek de ise yaramadig1 sdylenebilir.

3.2.4. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Aragtirmanin temel amaci dogrultusunda konaklama isletmeleri calisanlarinin
duygusal emek diizeyleri ile ig-aile catigmas1 diizeyleri arasindaki iliskiyi saptamak i¢in

korelasyon analizi yapilmis ve elde edilen sonuglar Tablo 3.14.’te gosterilmistir.

Tablo 3.14. Duygusal Emek ve Is-Aile Catismas1 Korelasyon Analizi

Zaman Kaynakh | Gerilim Kaynakh | Davrams Kaynakh
Samimi Davrams 0,577** 0,463** 0,429**
Yiizeysel Davranis 0,595** 0,484** 0,492**
Derinlemesine Davranis 0,634** 0,497** 0,487**

**p<0,01 *p<0,05

Duygusal emek ile ig-aile ¢atismasi arasindaki iligkiyi test etmek {lizere yapilan
korelasyon analizine gore, her iki dl¢egin birbirleriyle 0,01 6nem diizeyinde pozitif ve
anlamli bir sekilde iligkili oldugu saptanmistir. Buna gore birinci genel hipotezimiz olan
“Duygusal Emek ile Is-Aile Catismas1 arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir”

seklinde Hj hipotezi kabul edilmistir.

Tablo incelendiginde duygusal emek Slgeginin alt boyutu olan samimi davranis ile
is-aile catigmas1 Olgeginin alt boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda 0,01 6nem
diizeyinde pozitif ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Buna gore miisterilere gosterdigi
duygularda gergekten hissettigi gibi davranan, miisterilerle olan iligskilerinde onlara 1yi
goriinmeye calisan, miisterilerle yiiz yiize calisirken, isletmenin ¢alisanlarindan
gostermelerini istedikleri belli basli duygu ve tavirlart yansitmaya calisan, miisterilere
icten bir konukseverlik sergileyen ¢alisanlarin islerine ¢ok fazla zaman ayirdiklari igin
aileleriyle zaman geciremedikleri ve ise ayirmalar1 gereken siire ¢ok oldugu i¢in evleri
ile ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir sekilde katilamadiklar1 ifade edilmistir.

Bu durumda “Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile ¢atigmasinin
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alt boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlaml bir iliski vardir”

seklindeki Hj, hipotezi kabul edilmistir.

Tabloda duygusal emek Ol¢eginin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile
catismasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli boyut arasinda da 0,01 6nem diizeyinde
pozitif ve anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Yani miisterilerine her zaman gercek
duygularini yansitan ve bunun icin ellerinden gelen her seyi yapmaya calisan is
gorenlerin genellikle isten eve gittikleri zaman aile sorumluluklarini yerine
getiremeyecek kadar bitkin olduklar ifade edilmistir. Bu baglamda “Duygusal emegin
alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile ¢catigmasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli
boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir” seklindeki Hjp hipotezi kabul

edilmistir.

Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis boyutu ile is-aile ¢catigmasinin
alt boyutu olan davranis kaynakli boyut arasinda 0,01 Oonem diizeyinde pozitif ve
anlamli bir iliskinin ortaya ¢ikmasi, miisterilere yansittigt duygularda samimi olan
kisilerin is yerlerinde kullandiklar1 problem ¢oziicii davranislari evdeki problemleri
¢ozerken denedikleri ancak basarili olamadiklar1 sonucunu da beraberinde
getirmektedir. Yani miisterilere karst samimi olan calisanlar miisteri sorunlarini
cozmede yetenekliyken, ayni sorun evinde ¢iktigi zaman bu sorunu ¢ézmekte zorluk
cekmektedir. Ciinkii kendini 6zel hayatindan ziyade isine odaklamiglardir. Bu durumda
“Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile ¢atismasinin alt boyutu
olan davranis kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir” seklindeki Hi¢

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo incelendiginde duygusal emek 6l¢eginin alt boyutu olan yiizeysel davranis
boyutu ile is-aile ¢atigmasinin alt boyutu olan zaman kaynakli boyutu arasinda 0,01
onem diizeyinde pozitif ve anlamli bir iligki vardir. Bu durum miisteriler ile olan
iliskilerinde gergekten hissetmese bile hos goriinmeye calisan, isinin gerektirdigi yiiz
ifadelerini takinabilen ve gergekten hissetmese bile olumlu duygularin1 davraniglariyla
miisterilere yansitabilen personelin evleri ile sorumluluklarini yerine getirmekte basarili
olmadiklar1 séylenmistir. Dolayisiyla “Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel
davranis ile ig-aile ¢atigmasinin alt boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda pozitif

ve anlamli bir iligki vardir” seklindeki Hiq hipotezi kabul edilmistir.
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Konaklama isletmelerinde duygusal emek 6l¢eginin alt boyutlarindan yiizeysel
davranis ile ig-aile ¢atigsmasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli boyut arasinda da 0,01
onem duzeyinde pozitif ve anlamli bir iliski oldugu tabloda yer almaktadir. Yani
calisirken gercek hislerini yansitmayacak sekilde farkli davranabilen is gorenin isinden
evine dondiigiinde duygusal olarak tiikenmis oldugu ve ailesiyle yeterince vakit
gecirmesine engel oldugu ifade edilebilir. Bu baglamda “Duygusal emek 6lgeginin alt
boyutlarindan yiizeysel davranis ile is-aile ¢atismasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli
boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir” seklindeki Hje hipotez kabul

edilmistir.

Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis boyutu ile is-aile ¢atigmasinin
alt boyutu olan davranis kaynakli boyut arasinda 0,01 6nem diizeyinde pozitif ve
anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Yani miisterilere yansitilmasi gereken pozitif
duygular1 yansitabilmek icin gergekten hissettiklerini gizleyebilen personelin, isinde
gosterdigi ve etkili olan davraniglarinin aile hayatinda iyi bir es ve ya iyi bir ebeveyn
olmasina yardim ettigini sOylemenin miimkiin olmadig: ifade edilebilir. Bu durumda
“Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis boyutu ile is-aile gatismasinin alt
boyutu olan davranis kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir”

seklindeki Hifhipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.14’te duygusal emek ve is-aile catigmasi arasindaki iligkiyi gosteren
degerler incelendiginde duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile is-aile
catigmasinin alt boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda 0,01 6nem diizeyinde
pozitif ve anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu baglamda ankete katilan
cevaplayicilarin gergekten hissetmedikleri olumlu duygular1 davraniglarinda yansitmaya
calisirken daha fazla c¢aba harcadiklarn dile getirilmistir. Bu sekilde isini
gerceklestirmeye ¢alisan personel isi ile ilgili sorumluluklarini yerine getirmek icin daha
fazla zaman harcamakta ve ailesiyle 1ilgili faaliyetlere yeterince katilim
gosterememektedir. Dolayisiyla “Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis ile is-
aile g¢atismasinin alt boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda anlamli ve pozitif bir

iliski vardir” seklindeki Hyq hipotezi kabul edilmistir.

Duygusal emegin alt boyutu olan derinlemesine davranis ile is-aile ¢atismasinin

alt boyutu olan gerilim kaynakli boyutu arasinda 0,01 O6nem diizeyinde pozitif ve
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anlamli bir iliski oldugu tabloda yer almaktadir. Yani calismaya baslarken isinde
karsilasacag1 giizellikleri diisiinen konaklama isletmesi personeli genellikle isinden eve
geldiginde duygusal olarak tiikenmis oldugunu ve esi ve ¢ocuklar ile istedigi gibi vakit
geciremedigini dile getirmistir. Ciinkii personel is yerinde duygusal olarak c¢ok
yorulmaktadir ve eve geldiginde yeterli enerjisi kalmamaktadir denilebilir. Bu
dogrultuda “Duygusal emegin alt boyutu olan derinlemesine davranis ile is-aile
catigmasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli boyutu arasinda pozitif ve anlamli bir

iliski vardir” seklindeki Hi, hipotezi kabul edilmistir.

Erzurum Palandoken Kis Turizm Merkezindeki konaklama isletmesi
personellerinin duygusal emekleri ve is-aile ¢atigmalar1 arasindaki iliskinin dl¢iilmesine
yonelik olarak yapilan bu arastirmada kullanilan konaklama isletmelerinde duygusal
emek Ol¢eginin alt boyutu olan derinlemesine davranis boyutu ile is-aile ¢atigmasi
6l¢eginin alt boyutu olan davranis kaynakli boyut arasinda 0,01 énem diizeyinde pozitif
ve anlaml bir iligki oldugu goriilmiistiir. Yani miisterileri ile iliskilerinde gdstermesi
gereken olumlu duygular1 gercekte de yasamaya calisan personelin is ortaminda
kullandig1 problem ¢oziicli davranislarinin evdeki problemleri ¢ozmede etkili olmadig:
sOylenebilir. Dolayisiyla “Duygusal emek Olgeginin alt boyutu olan derinlemesine
davranig boyutu ile is-aile catigmast 6l¢eginin alt boyutu olan davranis kaynakli boyut

arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir” seklindeki Hj, hipotezi kabul edilmistir.

“Duygusal emek ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki
hipotezin smanmasi igin T testi analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.15.°te

gosterilmistir.

Tablo 3.15. Duygusal Emek Ile Cinsiyet Arasindaki Iliski (T Testi Sonuglar1)

p Degeri
Cinsiyet N Mean (Sig. 2-tailed)

Samimi davrams Erkek 142 4,33 0,000
Kadin 105 5,38

Yiizeysel davrams Erkek 142 4,31 0,000
Kadin 105 5,20

Derinlemesine Erkek 142 4,47 0,000
davranis Kadin 105 5,24

Tablo 3.15 incelendiginde bay ve bayan cevaplayicilarin sorulara verdikleri

cevaplarin ortalamalar1 birbirlerine olduk¢a yakin olmakla beraber bayan katilimcilar
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bay katilimcilara gore her iic boyutta da duygusal emeklerinin yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bu durumda konaklama isletmelerinde calisan bayanlarin miisterilere hem
samimi hem ylizeysel hem de derin davranis gosterdikleri tespit edilmistir. Yani, isletme
tarafindan miisterilere iyi davranmasi gerektigine inandirilan bayan calisanlar her ne
kadar miisterilere samimi davraniglar gosterseler de bu davranislarin sahte oldugu
sOylenebilir. Bu baglamda “Duygusal emek ile cinsiyet arasinda iliski vardir” seklindeki

H> hipotezi kabul edilmistir.

Duygusal emek ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini
tespit edebilmek amaciyla Mann-Whitney U testi uygulanmis ve elde edilen sonuglar

Tablo 3.16’da gosterilmistir.

Tablo 3.16. Duygusal Emek Ile Medeni Durum Alg1 Diizeyinde Farklilasma

Samimi davrams Yiizeysel davranis Derinlemesine
davranms
Mann Whitney U 6824,000 7043,000 7172,000
Wilcoxon W 11480,000 11699,000 11828,000
Z -, 775 -,375 -,139
Anlamhilik Degeri 0,438 0,708 0,889

Tablo 3.16’da goriildiigii tizere duygusal emegin alt boyutlari olan samimi
davranis, ylizeysel davranig ve derin davranig boyutlarinin anlamlilik degeri a = 0,05
degerinden biiylik oldugundan duygusal emegin medeni duruma gore herhangi bir
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda “Duygusal emek ile
medeni durum arasinda anlamli bir farklilk vardir” seklindeki Hjz hipotezi

reddedilmistir.

Duygusal emek ile ¢aliganlarin departmanlart arasinda anlamli bir farkliligin olup
olmadigim tespit etmek iizere yapilan Kruskal-Wallis testinin sonuglar1 Tablo 3.17°de

verilmistir.
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Tablo 3.17. Duygusal Emek Ile Calisilan Departman Algi Diizeyinde Farklilasma

Samimi davranms

Yiizeysel davrams

Derinlemesine

davranig
Ki-kare Degeri 10,792 11,223 5,301
Serbestlik Derecesi 6 6 6
Anlamhilik Degeri 0,095 0,082 0,506

Tablo 3.17 incelendiginde duygusal emek ile ¢alisilan departman arasinda anlaml
bir farklilik olup olmadigini test etmek i¢in yapilan Kruskal-Wallis testi sonucunda
boyutlarin anlamlilik degerleri a = 0,05 degerinden biiylik oldugundan duygusal emegin
boyutlari ile ¢alisilan departman arasinda anlamli diizeyde farkliliklarin olmadig: tespit
edilmistir. Bu nedenle departmanlara goére duygusal emek alt boyutlarina yonelik sira
ortalamalarina yer verilmemistir. Bu dogrultuda “duygusal emek ile ¢alisilan departman

arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki Hyq hipotezi reddedilmistir.

“Is-aile ¢atigmasi ile cinsiyet arasinda iliski vardir” seklindeki hipotezi smamak

tizere yapilan T testi sonuglar1 Tablo 3.18’de gosterilmistir.

Tablo 3.18. Is-Aile Catismasi ile Cinsiyet Arasindaki liski (T Testi Sonuglarr)

Cinsiyet N Mean p Degeri
(Sig. 2-tailed)

Zaman kaynakh Erkek 142 4,32 0,000
Kadin 105 5,15

Gerilim kaynakh Erkek 142 4,20 0,000
Kadin 105 5,19

Davrams kaynakh Erkek 142 4,20 0,000
Kadin 105 5,02

Tablo 3.18’deki T testi analiz sonuglar1 incelendiginde is-aile gatismasi 6l¢eginin
her {i¢ boyutunun da cinsiyet ile iliskili oldugu goriilmiistiir. Cevaplayicilarin 6lgekteki
ifadelere verdikleri ortalama cevaplara bakildiginda bayanlarin baylara nazaran is-aile
catigmasindan daha fazla etkilendikleri dikkat ¢ekmektedir. Sig (2-tailed) degerine
bakildiginda ise tiim boyutlarda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Yani % 95 giiven
aralig1 i¢inde sig degeri 0,050’den kiigiik ¢ikmistir. Bu baglamda “is-aile ¢atismasi ile

cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki Hs hipotezi kabul edilmistir.
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Is- aile ¢atismasmin medeni duruma gére farklilik gosterip gdstermedigini tespit

etmek amaciyla Mann Whitney U testi yapilmis ve sonuglar Tablo 3.19°da

gosterilmistir.

Tablo 3.19. Is-Aile Catismasi ile Medeni Durum Algi Diizeyinde Farklilasma

Zaman kaynakh Gerilim kaynakh Davrams kaynakh
Mann Whitney U 7135,000 6958,000 7116,000
Wilcoxon W 18611,000 11614,000 11772,000
Z -,207 -,531 -,242
Anlamhilik Degeri 0,836 0,595 0,809

Tablo 3.19°daki Mann Whitney U testi sonuglart incelendiginde zaman kaynakli,
gerilim kaynakli ve davranig kaynakli boyutlarin anlamlilik degerleri a = 0,05
degerinden biiyiilk oldugu igin is-aile catismasmnin medeni duruma gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Dolayisiyla “is-aile ¢atismasi ile medeni durum arasinda

anlamli bir farklilik vardir” seklindeki He hipotezi reddedilmistir.

Is-aile catismasi ile calisanlarin gorev aldiklar1 departman arasinda anlamli bir
farkliligin olup olmadigini tespit etmek iizere yapilan Kruskal-Wallis testinin sonuglari

Tablo 3.20°de verilmistir.

Tablo 3.20. Is-Aile Catismasi ile Calisilan Departman Algi Diizeyinde Farklilasma

Zaman kaynakh | Gerilim kaynakh | Davrams kaynakl
Ki-kare Degeri 3,578 11,496 3,669
Serbestlik Derecesi 6 6 6
Anlamhlik Degeri 0,734 0,074 0,721

Tablo 3.20’de de goriildiigii tizere yapilan Kruskal-Wallis testi sonucunda is-aile

catismas1 boyutlarinin anlamlilik degerleri o

= 0,05’den biiyiik oldugu igin is-aile
catismasinin boyutlar1 ile ¢alisilan departman arasinda anlamli diizeyde farkliliklarin
olmadig1 tespit edilmistir. Bu sonuclar neticesinde “ig-aile c¢atigmasi ile calisilan

departman arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki H7 hipotezi reddedilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Yapilan bu aragtirma, konaklama isletmelerinde calisan is gorenlerin duygusal
emekleri ile is-aile hayatlar1 arasinda herhangi bir iliskinin s6z konusu olup olmadigini,
varsa ne diizeyde oldugunu ortaya ¢ikarmaya yénelik bir galismadir. Ilgili literatiir
incelendiginde hemsireler, akademisyenler, c¢agri merkezi c¢alisanlari, Ogretmenler
tizerinde duygusal emek ile ilgili ¢aligmalar oldugu gozlenmis ancak konaklama
isletmeleri iizerinde Erzurum’da is-aile catismasi ile iliskilendirilen bir c¢alismanin
olmadig1 dikkat ¢ekmistir ve arastirmanin ilgili literatiire katki saglayacagi diisiiniilerek
bu caligma ylriitilmiistiir. Kiiresellesen diinyada rekabetin giderek arttigi caligma
kosullarindaki ani degisimler, is gorenlerin kendilerini caligma arkadaslarmma ve
igverenlerine kanitlama cabasi, gelisen teknolojik sartlarla ig ortaminin ofislerin disina
tasinmasi, anlagmazlik ¢ikan evlilikler gibi olumsuz durumlardan dolay1 ¢alisanlar 6zel
hayatlaria gereken Ozeni gosteremeyerek islerine olmasi gerekenden fazla zaman

ayirmalarina yani daha fazla duygusal emek harcamalarina neden olmaktadir.

Bu caligsma, giinliimiiz is hayat1 acisindan 6nemi dile getirilmis duygusal emek ve
ig-aile kavramlar1 ile bu iki kavram arasindaki iliskiyi emek yogun bir sektor olan
turizmdeki  konaklama isletmeleri {izerinde degerlendirmektedir. Arastirmanin
problemini olusturan duygusal emek ile is-aile catigsmasi arasindaki iligkiyi belirlemek
tizere ilk asamada duygusal emek ve is-aile catigmasi ilizerine Ozenli bir literatiir
aragtirmasi yapilmistir. Arastirmanin temelini olusturan duygusal emek ve is-aile
catigmasin1 dogrudan iligkilendiren c¢aligmalardan ziyade bu iki kavrami farkl
kavramlarla iligkilendiren ¢aligmalar goriilmiistiir. Yapilan bu calismada Konaklama
Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi ve Is-Aile Catismas1 Olgegi kullanilarak bir anket
formu hazirlanip Erzurum Palandéken Kis Turizm Merkezi’nde bulunan konaklama
isletmelerinde ¢alisan personellere uygulanmistir. Toplamda 247 anket degerlendirmeye
alimmigtir. Kullanilan her iki dlgege de gecerlik ve gilivenilirlik ¢alismalar1 yapilmistir.
Analizlerle ilgili olarak oncelikle hem konaklama isletmeleri duygusal emek 6l¢egi hem
de is-aile catismasi dl¢eginin i¢ tutarliliginin ve homojenliginin bir gostergesi olarak
Cronbach Alpha katsayilar1 hesaplanmis ve her iki 6lgekte de sorunlu/negatif ifadeye
rastlanmamistir. Daha sonra Olgeklere iligkin betimleyici istatistikler yapilarak

Olceklerde bulunan her bir alt boyutun minimum, maksimum, ortalama ve standart
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sapma degerleri belirlenerek tekrar Alpha degerleri hesaplanmigtir. Cronbach Alpha
sonuclarina gore duygusal emek Olgeginin samimi davranis (0,823), derin davranis
(0,832) ve yiizeysel davranis boyutunun (0,913) yiiksek derecede giivenilir oldugu
belirlenmistir. Ayn1 sekilde is-aile ¢atismasi 6lgeginin zaman kaynakli (0,895), gerilim
kaynakli (0,916) ve gerilim kaynakli (0,921) boyutlarinin da Alpha degerlerinin 0,80’in
tizerinde oldugu goriilmiistiir. Bu agidan bakildiginda is-aile ¢atismasi 6l¢egindeki
model gruplarinin da giivenilirliklerinin yiiksek derecede gilivenilir oldugu tespit
edilmistir. Konaklama isletmeleri duygusal emek 6lcegi ve is-aile ¢atismasi Olgeklerine
faktor analizi yapilarak Olceklerin giivenirligini diisiiren ifade olup olmadigina tekrar
bakilmistir. Fakat faktor analizi yapilmadan once Olg¢eklerde yer alan verilere faktor
analizinin uygulanabilirligini sinamak tizere Kaiser Meyer-Olkin testi ve Barlett
Kiiresellik testi uygulanmis ve elde edilen degerler dogrultusunda hem KMO oraninin
0,70°den biiyiik olmas1 hem de Ki-kare degerinin p < 0,05 6nem diizeyinde anlamli

olmasi sonucunda faktor analizlerine baglanmistir.

Konaklama isletmeleri duygusal emek 6lgeginin faktor analizi sonucunda toplam
varyansin % 72,53’iinii acgiklayan 3 faktorlii bir yapr ortaya ¢ikmistir. Ancak faktor
analizine tabi tutulan 19 madde igerisinde faktor yiikleri 0,50’ nin altinda olan ve dlgegin
giivenirligini diisiiren 3 ifade (3, 13, 15. Madde) dlgekten ¢ikarilmistir ve faktor analizi
tekrarlanmigtir. Faktor analizi sonucunda Glgegin en son hali 16 ifade ve 3 boyuttan
(samimi davranis, yiizeysel davranms ve derinlemesine davranis) olusmaktadir. Olcegin
son haline yonelik olarak yapilan Cronbach Alpha katsayis1 genel itibariyla 0,947 olarak
yiiksek derecede giivenilir oldugu sonucu tespit edilmistir. Is-aile ¢atismasi dlgeginin
faktor analizi sonucunda ise toplam varyansin % 85,58’ini agiklayan yine 3 faktorli bir
yap1 ortaya c¢ikmistir ve Olcekte yer alan 9 ifadenin de Olgegin giivenilirligini
diistirmedigi goriilmektedir. Cronbach Alpha katsayisi ise genel itibariyla 0,948 olarak
yuksek derecede givenilir oldugu belirlenmistir.

Her iki ol¢ege de iliskin faktdr analizi yapildiktan sonra Orneklemle ilgili
demografik bilgileri elde edebilmek icin tanimlayict istatistiksel analizler yapilmistir.
Yapilan tanimlayic1 istatistiksel analizler sonucunda ankete katilim gdsteren
cevaplayicilarin = % 57°5°1 erkek iken % 42,5’i kadin personeldir. Yaglar1 itibariyle
ankete % 32’lik bir oranla 32-38 yas araligindaki personel katilmistir. Bunlart ise

sirasiyla 25-31, 39-45, 46 ve Uzeri ile 18-24 yas araligindaki personel takip etmistir. Bu
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dogrultuda is goérenlerin ¢ogunlugunun geng yetiskin grup oldugu soylenebilir. Is
gorenlerin egitim durumlart incelendiginde % 38,5’lik oranit lise mezunlarinin
olusturdugu goriilmektedir. % 15°lik bir oranla ise lisans mezunlar1 yer almaktadir.
Konaklama igletmelerinde ¢alisan is gorenlerin medeni durumlarini belirlemeye yonelik
olarak ortaya c¢ikan analiz sonuglarina gore personellerin % 61,1 oraninda evli oldugu
tespit edilmistir. Ankete katilan personellerin hangi departmanlarda ¢alistiklarina
bakildiginda ise, % 22,7’lik bir oranla yiyecek-i¢ecek departmani oldugu goriilmektedir.
Bu oranmi sirasiyla % 21,5 ile kat hizmetleri, % 14,6 ile 6n biiro, % 13 ile mutfak
boliimleri takip etmektedir. Arastirmada katilimcilarin % 77,3’linlin departman ¢alisant,
% 17’sinin departman sefi ve % 5,7’sinin ise departman miidiirii oldugu goriilmektedir.
Son olarak ¢alisanlarin sektérde ¢alisma siirelerine bakildiginda katilimcilarin % 40°1 1-

3 yil arasinda sektorde olduklar1 sonucuna ulasilmstir.

Arastirmanin anket formuna katilim gosteren personeli demografik ozellikleri
belirlendikten sonra her iki oOlgekte bulunan ifadelere personel tarafindan verilen
cevaplara bakilmis ve her bir boyut ayr1 ayri1 incelenmistir. Duygusal emek 6l¢eginin
samimi davranig boyutuna bakildiginda miisterilere gosterdigi olumlu duygular ile
gercekten hissettigi duygular1 Ortiisen, miisterilerle olan iliskilerinde onlara iyi
goriinmeye calisan, miisterilere gostermesi gereken olumlu duygular1 yansitabilmek igin
elinden gelen her seyi yapan personellerin varligindan s6z etmek miimkiindiir. Yiizeysel
davranis boyutunda yer alan ifadelere bakildiginda isinin gerektirdigi duygular
yansitacak yliz ifadelerini takinabilen, ¢alisirken gergek hislerini yansitmayacak sekilde
farkli davranabilen, miisterilerle olan iligkilerinde gercekten hissetmese de hos
goriinmeye c¢alisan personellerin oldugu goriilmektedir. Derinlemesine davranis
boyutuna bakildiginda ise, calismaya baslarken isinde karsilasacagl giizellikleri
diisiinen, gergekten hissetmedigi olumlu duygularn davraniglarinda yansitmaya
calisirken daha fazla gaba gdsteren personeller oldugu gériilmiistiir. Is-aile catismasinin
boyutlarina iliskin olarak verilen cevaplara bakildiginda, isine ayirmasi gereken
zamanin ev ile ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir sekilde katilimini engelleyen,
isten eve geldiginde aile sorumluluklarini yerine getiremeyecek ve aileyle ilgili
faaliyetlere katilamayacak kadar bitkin olan, ¢alisma ortamindaki baskilar nedeniyle eve

geldiginde keyif aldig1 seyleri yapamayacak kadar stresli olan, is yerinde kullandig
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problem ¢oziicii davranmiglarin evdeki sorunlari ¢ozerken etkili olmadigini goren

personellerin oldugu tespit edilmistir.

Aragtirma kapsaminda bir genel hipotez olusturulmustur. Genel hipotez {izerinde
de on bes alt hipotez kurulmustur. Hipotezleri denemek tizere korelasyon analizi, Mann
Whitney U testi, Kruskal Wallis ve T testi gibi analizler uygulanmistir. Arastirma
kapsaminda duygusal emek ile is-aile ¢catismasi arasinda anlamli bir iligki saptanmistir.
Dolayistyla H1 hipotezi kabul edilmistir. Her iki 6l¢egin de alt boyutlarinin birbiri ile
iliskili olup olmadigima dair kurulan hipotezlerin sinanmasi ig¢in korelasyon analizi
uygulanmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda her iki 6l¢egin boyutlarinin birbiri
ile olan iligkisi 0,01 6nem diizeyinde anlamli ¢ikmistir ve bu dogrultuda “Duygusal
emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile ¢atigmasinin alt boyutu olan zaman
kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir” seklindeki H1, hipotezi,
“Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile ¢atismasinin alt boyutu
olan gerilim kaynakli boyut arasinda poziti ve anlamli bir iliski vardir” seklindeki H1y
hipotezi, “Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis ile is-aile ¢atismasinin alt
boyutu olan davranis kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir”
seklindeki H1. hipotezi, “Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile is-aile
catigmasinin alt boyutu olan zaman kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski
vardir seklindeki H14 hipotezi, “Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile
ig-aile catismasinin alt boyutu olan gerilim kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlaml
bir iliski vardir” seklindeki H1e hipotezi, “Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel
davranis ile is-aile catismasinin alt boyutu olan davranis kaynakli boyut arasinda pozitif
ve anlamli bir iliski vardir” seklindeki H1 hipotezi, “Duygusal emegin alt boyutu olan
derinlemesine davranis ile is-aile ¢atismasinin alt boyutu olan zaman kaynakli boyut
arasinda pozitif ve anlaml bir iliski vardir” seklindeki H14 hipotezi, “Duygusal emegin
alt boyutu olan derinlemesine davranis ile ig-aile gatigmasinin alt boyutu olan gerilim
kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir” seklindeki H1, hipotezi ve
“Duygusal emegin alt boyutu olan derinlemesine davranis ile is-aile gatigmasinin alt
boyutu olan davramis kaynakli boyut arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir”
seklindeki H1, hipotezleri kabul edilmistir, Duygusal emek ve cinsiyet arasinda anlamli
bir farklilik vardir seklindeki hipotezin test edilmesi i¢in T testi uygulanmistir ve bay ve

bayanlarin verdikleri cevaplarin birbirine yakin oldugu goriilmiistiir. Ancak bayanlarin
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baylara gore daha fazla duygusal emek gosterdikleri tespit edilmistir ve bu dogrultuda
“Duygusal emek ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki H, hipotezi
kabul edilmistir. Duygusal emek ve medeni durum arasinda anlamli bir farklilik vardir
seklindeki hipotezin sinanmasi i¢in Mann Whitney U testi uygulanmistir. Yapilan analiz
sonucunda boyutlarin medeni durumla olan anlamlilik degeri a = 0,05 degerinden
biiyiik oldugu i¢in “Duygusal emek ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik
vardir” seklindeki Hs; hipotezi reddedilmistir. Duygusal emek ile is gorenlerin
departmanlar1 arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini test etmek i¢in Kruskal
Wallis testi yapilmistir. Analiz sonucu boyutlar ile departmanlar arasindaki anlamlilik
degeri a = 0,05 degerinden biiyiik ¢iktig1 icin “Duygusal emek ile ¢aligilan departman

arasinda anlamli bir farklilik vardir” seklindeki Hy hipotezi de reddedilmistir.

Ayni sekilde cinsiyet ile is-aile catismasi arasinda anlamli bir farklilik vardir
seklindeki hipotezi smamak i¢in T testi uygulanmistir. Yapilan analiz sonucunda
bayanlarin baylara oranla is-aile catismasindan daha fazla etkilendikleri tespit edilmistir.
Bu dogrultuda “Is-aile catismasi ile cinsiyet arasinda anlamli bir farkliik vardir”
seklindeki Hs hipotezi kabul edilmistir. Is-aile ¢atismasi ile medeni durum arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigina ulasmak i¢in Mann Whitney U testi yapilmistir ve
boyutlarla medeni durum arasindaki anlamlilik degeri a = 0,05 degerini iistiinde oldugu
icin “Is-aile ¢atigmasi ile medeni durum arasinda anlaml bir farklilik vardir” seklindeki
He hipotezi reddedilmistir. “Calisanlarin departmanlari ile is-aile ¢atigmasi arasinda
anlaml bir farklilik vardir” seklindeki hipotezin sonucuna ulagsmak i¢in Kruskal Wallis
testi yapilmistir. Test sonucuna gore anlamlilik degeri a = 0,05’den biiyilik oldugu i¢in

H7 hipotezi de reddedilmistir.

Calisma sonucunda konaklama isletmesi personellerinin duygusal emek ve is-aile
catigmalarinin  olumsuz sonuglarin1 daha aza indirgemek icin bazi Onerilerde

bulunulmustur. Bunlar su sekilde siralamak miimkiindiir:

e Miisterilerle bire bir iletisimin zorunlu oldugu konaklama igletmelerinde ¢alisan
is gorenlerin miisterilerle etkili bir iletisim kurmasi saglanmalidir. Bu durum
isverenlerin personellerine giivenmesi ve gerektigi durumlarda personeline yetki

vermesi ile miimkiin olmaktadir.
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e Arastirma sonucunda personelin sergilemis oldugu ylizeysel davranig
seviyesinin azaltilmast 1is gorenlerin duygusal emek acisindan daha az
yipranmasint saglayabilir. Bu durumun olusmasi i¢in de is goérenlerin ¢aligma
ortamlar1 daha samimi bir hale doniistiiriilebilir. Isverenler ile is gdrenler
arasindaki samimi davranislar arttikca is goren kendini daha rahat hissedebilir ve
ylizeysel davranis seviyesi azalma gosterebilir.

e s gorenlerin is-aile catismas1 yasamalar1 azaltilabilir. Bunu saglayabilmek icin
is gorenlerin ailelerine de yeterli zamani ayirmalarina imkan verilebilir. Yani is
gorenler icin esnek ¢aligma saatleri ayarlanmasi saglanabilir.

e s gorenlerin is stresi nedeniyle yasadiklar1 psikolojik sikintilar bireylerin
aileleriyle olan iliskilerinde kopukluklara neden olabilmektedir. Is gorenlerin
aileleri ile birlikte yilin belli donemlerinde tatile gonderilmesi personelin
yasadig1 psikolojik sikintiy1 ve is-aile catismasini engelleyebilir.

e Ozellikle bireyin calisma ortamn biinyesinde kiiciik ¢apli da olsa kreslerin
yapilmasma imkan verilmesiyle personelin ¢ocuklariyla ilgilenmesi daha da
kolaylagtirilabilir. Bu sayede personel hem isine odaklanabilir hem de aklinin
cocuklarinda kalmas1 engellenebilir.

e Personelin ¢aligma ortaminin da fiziksel agidan rahat hale getirilmesi is goren ile
miisteri iligkilerinde olumlu sonuglar dogurabilir. i gdéren kendini rahat
hissettiginde bu rahathgini miisteriye de yansitabilir. Dolayisiyla is yerinde
mutlu olan personel aile hayati i¢inde de mutlu tavirlar sergileyebilir.

e Personelin ekonomik olarak da kendini iyi hissetmesi saglanmalidir. Bunun igin
primler ve dddller ile personelin ekonomik rahatligi saglanabilir. Bu durum da
personel ailesine kars1 kendini yetersiz hissetmekten kurtulabilir.

e Yoneticilere ve is gorenlere hizmet i¢i egitimler verilebilir. Bu sayede is
gorenler ¢aligma arkadaslar1 ile, yoneticileri ile ve miisteriler ile daha etkili
iletisim igine girebilir.

Bu arastirma, daha farkli ¢alismalara yol gosterecek niteliktedir. Duygusal emek;
is goren performansi, iskoliklik, is yerinde yalnizlik hizmet kalitesi gibi farkli konular
ile de iliskilendirilebilir. Hem duygusal emek 6lcegi hem de is-aile ¢atismasi 6lcegi

farkli Orneklemlere de wuygulanabilir. Yapilan bu calisma konaklama isletmesi
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personellerine uygulanmistir. Ancak daha farklt meslek gruplarn iizerinde de duygusal

emek ve ig-aile ¢atigmasi iligkisi incelenebilir.
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EKLER

EK 1. ANKET FORMU

Degerli Katilimet,

Bu anket tamamen bilimsel amacli olup amaca ulasilabilmesi i¢in vereceginiz bilgilerin
dogrulugu cok 6nemlidir. Anketi doldurmada gostermis oldugunuz sabir ve samimiyetten dolay1
tesekkiir ederiz.

Yrd. Dog. Dr. Ali Caglar GULLUCE Ars. Gor. Zennube ISIK
(1) Hi¢ Katilmiyorum  (2) Katilmiyorum (3) Biraz Katilmiyorum
(4) Kararsizim (5) Biraz Katiliyorum  (6) Katiiyorum  (7) Tamamen Katiliyorum

1 | Miisterilere gosterdigim olumlu duygular gergekten hissettiklerimle
ortiigtr.

2 | Miisterilerle olan iliskilerimde ger¢ekten hissetmesem de hos
goriinmeye caligirim.

3 | Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere yansitirim.

4 | Misterilere hizmet sunarken beklentilerine cevap verebilecek uygun
olan davranislarda bulunurum.

5 | Isimin gerektirdigi duygular yansitacak yiiz ifadelerini takiabilirim.

6 | Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davraniglarimda
gOsterebilirim.

7 | Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkl
davranabilirim.

(o]

Miisterilerle olan iligkilerimde onlara iyi gériinmeye caligirim.

9 | Miisterilere yansitmam gereken olumlu duygular sergileyebilmek i¢in
gercekten hissettiklerimi gizleyebilirim.

10 | Miisterilerle yiiz yiize ¢aligirken, isletmemin gostermemi istedigi belli
basli duygu ve tavirlari yansitmaya caligirim.

11 | Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygulari gergekten
hissederim.

12 | Miisterilerle olan iliskilerimde i¢ten bir konukseverlik sergilerim.

13 | Miisterilere hizmet ederken kendime nasil hissediyorsam dyle
davranmam gerektigini sdylerim.

14 | Misterilere gostermem gereken olumlu duygular1 yansitabilmek igin
elimden geleni yaparim.

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

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

17 | Caligmaya baslarken isimde karsilagsacagim giizellikleri diisliniiriim.

18 | Miisterilerle iligkilerimde gostermem gereken olumlu duygulari her
seferinde yasamaya calisirim.

19 | Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davraniglarimda
yansitmaya ¢aligirken daha fazla ¢aba harcarim.

20 | Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili faaliyetlerden
alikoymaktadir.
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21

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

22

Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmek i¢in harcamam gereken
zaman yiiziinden aile ilgili faaliyetleri kagirmak zorundayim.

23

Aile ile ilgili sorumluluklarim i¢in harcadigim zaman genellikle is
sorumluluklarimi yerine getirmeme engel olmaktadir.

24

Ailemle gecirdigim zaman genellikle kariyerim i¢in gerekli olan isle
ilgili faaliyetlerine katilmama engel olmaktadir.

25

Aile ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmem igin harcamam
gereken zaman nedeniyle isle ilgili faaliyetleri kagirmak zorundayim.

26

Genellikle isten eve geldigimde aile sorumluluklarimi yerine
getiremeyecek ve aileyle ilgili faaliyetlere katilamayacak kadar bitkin
olurum.

27

Genellikle isten eve geldigimde duygusal olarak tiikkenmis olurum ve
bu durum ailemle vakit gecirmeme engel olur.

28

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

29

Evde yasadigim stres nedeniyle isteyken zihnim genellikle aile
meseleleriyle mesgul olur.

30

Genellikle aile ile ilgili sorumluklarimdan kaynaklanan stres nedeniyle
isime konsantre olurken zorlanirim.

31

Aile yagsantimdan kaynaklanan gerilim ve kaygi isle ilgili
kabiliyetlerimin zayiflamasina neden olur.

32

Is yerinde kullandigim problem ¢dziicii davranislarim evdeki
problemleri ¢ozerken etkili degildir.

33

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

34

Iste gosterdigim ve orada etkili olan davramslarim, iyi bir es veya iyi
bir ebeveyn olmama yardim etmemektedir.

35

Evde isime yarayan davranislar isyerinde ise yaramamaktadir.

36

Evde benim i¢in gerekli ve etkili olan davranislar iste ters etkiye sahip
olabilir.

37

Evde benim icin problem ¢oziicii davraniglarim iste faydali
gorinmemektedir.

Cinsiyetiniz ( ) Bay ( ) Bayan
Yasiniz ()18-24 () 25-31 ( )32-38
() 39-45 ( )46+
Egitim Diizeyiniz - () Ilkdgretim () Lise ( ) On Lisans
() Lisans ( ) Yuksek Lisans ( ) Doktora
Medeni Durumunuz () Evli ( ) Bekar
Calistiginiz Departman ( )Onbiro () Yiyecek-igecek ( ) Givenlik
( ) Kat Hizmetleri ( ) Teknik Servis
( ) Mutfak () Diger
Isletmede Calistiginiz Kademe : () Departman Calisam () Departman Sefi
() Departman Middri
Sektorde Calisma Siireniz :( )1lyldanaz ( )1-3yil ( )4-6yil ( )7+
Isletmede Calisma Siireniz ( )1yldanaz ( )1-3yil ( )46yl ()7+
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