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ONSOZ

Turizm sektdriiniin yogun insan giiciine dayali ve yirmi dort saat hizmet veren
bir yapiya sahip olmasi, ¢alisanlarin ise katilimlarin1 diger mesleklere nazaran daha
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calisanlarin is ve aile yasamlar1 arasinda ¢atisma yasamalarina ve ayn1 zamanda daha
fazla duygusal emek gostermelerine de neden olabilmektedir. Bu ¢alismayla is-aile
catismasinin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisi konaklama

isletmelerinde gorev alan kadin ¢alisanlar tizerinde degerlendirilmeye ¢aligilmistir.
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Oz

Kiiresellesmenin  getirdigi yogun rekabet ortaminda, calisan-miisteri
iletisiminin kalitesi ve miisteri memnuniyeti, isverenlerin ve yoneticilerin zerinde
onemle durdugu konulardan birisi haline gelmistir. Orgitler, ¢alisanlardan miisterilere
kars1 igin gerektirdigi davramiglart gostererek is akisini, Orgilit amacma uygun bir
sekilde gergeklestirmelerini beklemektedir. Ayni sekilde bireyin birlikte yasadig: aile
fertleri de kendisinden ev ortamina uygun davranmasini ve huzurlu bir aile dizeni
saglamasimi beklemektedirler. Is ve aile hayat1 olmak iizere yukumliiliiklere sahip olan
bireyler bazen bu sorumluluklarin baskisina dayanamayarak roller arasinda denge
saglayamamakta ve iki farkli ortamda olan herhangi bir durumu digerine
yansitabilmektedirler. Bunun sonucunda ise birey ayni ortami paylastigi kisilerle
catisma durumuna diisebilmektedir. Ayrica ¢atisma durumu, bireylerde isten ayrilma

niyetine de neden olabilmektedir.

Bu caligma, is-aile catismasimin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisini incelemek amaciyla yapilmistir. Calisma, Istanbul ili Anadolu
Yakasi’nda bulunan ve amagli 6rneklem ile belirlenmis olan Pendik-Kartal-Maltepe
ilgelerindeki turizm igletme belgeli otellerde gorevli kadinlara yonelik olup 240 ¢alisan

ile gerceklestirilmistir.

Arastirma sonucunda; is-aile catismasimin duygusal emek ve isten ayrilma
niyeti lizerinde anlamli bir etkisi olduguna yonelik bulgulara ulagilmistir. Ayrica ig-aile
catigmasmin alt boyutlar1 ile duygusal emegin alt boyutlar1 arasinda ve is-aile
catismasinin alt boyutlar1 ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamhi iligkiler
bulunmustur. Calisanlarin, demografik 6zelliklerine gore is-aile ¢atismasi, duygusal
emek ve isten ayrilma niyeti degiskenlerinde farklilagmalarin oldugu da tespit

edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Is-Aile Catismasi, Duygusal Emek, Isten Ayrilma Niyeti,

Konaklama Isletmeleri Calisanlari.



ABSTRACT

In an environment of intense competition brought about by globalization, the
quality of employee-customer interaction and customer satisfaction have become one
of the most important issues for employers and managers. Organizations expect that
the employees should carry out workflow by practicing the behaviors required about
work against the customers. Likewise, members of the family with whom the
individual lives together also expect her/him to behave according to the home
environment and provide a peaceful family order. Individuals who have work and
family obligations sometimes cannot equilibrate among the roles by not standing up to
the pressure of these obligations and they can reflect any situation with two different
environments to another one. As a result, the individual may be in conflict with the
people who share the same environment. In addition, the conflict situation can lead to

intention to quit.

This study was conducted to examine the effect of the work-family conflict on
emotional labor and intention to leave. This study was performed with 240 employees
who were employed in the hotels with tourism operation certificate in Pendik-Kartal-
Maltepe districts located in the Asia side of Istanbul and determined by purposeful

sampling.

As a result of the research; it has been found that work-family conflict has a
significant effect on emotional labor and intention to leave. Moreover, it has been
found that significant relationships between the sub-dimensions of the work-family
conflict and the sub-dimensions of the work-family conflict and intention to leave.
According to the demographic characteristics of the employees, there are differences in

the variables of work-family conflict, emotional labor and intention to leave.

Keywords: Work-Family Conflict, Emotional Labor, Intention To Leave,

Accommodation Businesses.
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GIRIS

Glinlimiizde yapilan ¢alismalar incelendiginde, orgiit yasami acisindan en ¢ok
arastiritlan konulardan birisi is ve aile yasamlar1 arasinda gerceklesen catisma
durumudur. Literatiirde yapilan bir¢ok calisma (Kabanoff, 1980; Staines, 1980;
Greenhaus ve Beutell, 1985; Gutek, Searle ve Klepa, 1991; Frone, Russell ve Cooper,
1992; O’Driscoll, Ilgen ve Hildreth, 1992), is ve aile yasaminin birbirini nasil
etkiledigi ile ilgilenmistir (Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996: 400). Bundan
dolay1r o6zellikle hizmet sektoriinde ve sektoriin onemli bir pargasi olan turizm
acisindan, Nisan-Eyliill aylar1 arasindaki zaman dilimi i¢in Tirkiye’de genellikle,
yogun sezon olarak gegen ve c¢alisma kosullarinin daha sikintili yasandigi dénem
oldugu sodylenebilir. Hizmet endiistrisinde bir¢ok isveren de bu nedenle ¢alisanlarinin
is ve aile yasantisin1 dengeleyebilmelerinin ise verimliliklerini etkileyeceginin ve bu
konuda ¢alisanlarina yardimeci olmalart durumunda kendi menfaatlerinin de yararina

olacagmnin farkindadirlar (Ozkan, Esitti ve Koleoglu, 2015: 77).

Hizmet sektoru igerisinde yer alan turizm sekt6runiin yirmi dort saat hizmet
veren bir yapiya sahip olmasi calisanlarin ise ve is yerlerine daha fazla katilimlarim
gerekli kilmaktadir. Diger bir ifade ile bagka endiistrilere kiyasla resmi tatillerde bile
pek cok kisi ailesi ile zaman ge¢irirken turizm sektoriindeki bireylerin ¢alisma
durumunda olmasi, ¢alisanlarin is ve aile yasamlar1 arasinda ¢atisma yasamalarina ve
ayni zamanda daha fazla duygusal emek gostermelerine de neden olabilmektedir (Kidd

ve Eller, 2012: 6).

Is ve aile ortami arasinda dengenin saglanamadig durumlarda is ve aile rolleri
arasinda bir uyumsuzluk ve catisma durumu gerceklesebilmektedir. Catismayi
etkileyen bir¢cok etmen bulunmaktadir. Bunlar is yasamindan kaynaklanabilecegi gibi
aile yasamindan da kaynaklanmaktadir (Gutek, Searle ve Klepa, 1991: 560). Is
saatlerinin siiresi ve esnekligi, calisma arkadaslar1 ile olan etkilesim gibi oOrgiitsel
nedenler aile ¢atismalarini arttirabilirken, ailede sahip olunan ¢ocuk sayis1 gibi ailesel
faktorler de is catismalarini arttirmaktadir (Kinnunen ve Mauno, 1998: 157-158).
Ancak c¢ocuklarin bakimindan ve ev islerinden genellikle kadinlar sorumlu olmasi
nedeniyle bu konudaki c¢atismayr aileden ise yonelik olarak genellikle kadin

calisanlarin daha fazla yasadiklar1 soylenebilir (Acun, 2016: 10).
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Is ve aile sorumluluklari yerine getirilmeye calisilirken bir emek sarf
edilmektedir. Bu noktada, kisilerin alin teri olarak da ifade edilen ve sarf ettikleri
emeksel gosterimlerinin, is yasamlarinda oldugu kadar ev yasamlarinda da hayat
kalitelerini, memnuniyet diizeylerini, is ve aile bireyleri ile olan iligkilerini etkiledigi
ifade edilebilir. Bu baglamda is-aile ¢atismasinin yani sira duygusal emek konusu ile
ilgili olarak da literatiirde birgok ¢alisma (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey,
1993; Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Grandey, 2003; Diefendorff ve
Gosserand, 2003; Glomb ve Tews, 2004; Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005;
Gungor, 2009; Judge, Woolf ve Hurst, 2009; Dahling ve Perez, 2010; White, 2010;
Kinman, Wray ve Strange, 2011; Lee, Hung ve Huang, 2012; Yanchus vd., 2010;
Duran ve Glimiis, 2013; Coruk, 2014; Truta, 2014; Ye ve Chen, 2015; Degirmenci,
2016; Gunduz, 2017) yapilmistir.

Oncelikle duygu olgusu, 1800°lii yillarin sonlarindan itibaren iizerinde ¢aligilan
ve hakkinda goriisler ileri siiriilen bir alan olmustur. insanlarin hislerini ve duygularini
incelemek yazin alaninda ilgi géren konulardan birisidir. Bu nedenle hislerin ve duygu
olgusunun biyolojik, psikolojik, sosyal ve kiiltiirel agilardan c¢esitli agiklamalarini
literatiirde gormek miimkiindiir. Ozellikle 1980’li yillardan itibaren, duygularin
disavurumu, c¢aligma yasamindaki varligr ve oOrgiitsel basaridaki roli tartisilmaya

baslanmistir (Karakas vd., 2016: 178).

Duygularimiz  baskalar1 ile iletisim kurmanin yami sira  diinyamizi
anlamlandirmamiz i¢in bir aragtir (Sandiford, 2004: 19). Duygularin fizyolojik ve
biligsel bilesenlere sahip olmasmin yani sira sosyal bir olgu olarak goriilmesi
gerekmektedir. Ciinkii duygular, tiim sosyal yasami etkileyen karmasik olgulardir.
Duygusal deneyimlerin ve duygusal ifadelerin anlamlandirilmasi, biiyiik 6l¢iide sosyal
ve Kkiiltiirel degerler, inanglar ve tecriibeler cercevesinde belirlenir (Bodtker ve

Jameson, 2001: 262).

Duygularin ifadesi ve karsi tarafin anlamlandirmasi bireysel 6zelliklere, hayat
deneyimlerine ve hatta kiiltiirel normlara bagli olarak degiskenlik gostermektedir.
Duygu deneyimlerimizi gdsterme seklimiz her yerde ayni sekilde algilanmamaktadir.
Ornek vermek gerekirse, insanlar guliimsemeyi mutluluk hissinin gostergesi olarak
kabul ederler. Ancak, giilimsemek Amerika Birlesik Devletleri’nde mutlulugu ifade

ederken; Ortadogu’da giiliimsemek karsi1 cinse karsi bir cazibe ¢ekim isareti olarak
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algilanabilmektedir. Bu nedenle Ortadogu’da kadinlar, is ortamindayken ve hizmet
sunarken  erkeklere  gulimsememeleri  konusunda daha temkinli  olmak
durumundadirlar (Robbins ve Judge, 2012: 100).

Insanogluna hayati boyunca duygularmi kontrol altina almasi gerektigi
ogretilmistir. Ozellikle ¢ocukluk yaslarindan itibaren bazi durumlarda duygularin
bir hediyeyi begenmis gibi yapmasinin Ogretilmesi bu duruma ornek verilebilir.
Duygularin gizlenilmesi kurali en ¢ok is hayatinda gecerlilik bulmustur. Ciinki
calisirken, Ozellikle olumsuz duygular disa vurmak profesyonellik dis1 olarak kabul

gormektedir (Guzel ve Gok, 2013:108).

Duygularin ve duygusal emek davraniglarinin 6zellikle hizla gelismekte olan
hizmet sektoriinde ve 6zellikle miisteriler ile yiiz yiize iliskide bulunan ¢alisanlarda s6z
konusu olan bir olgudur (Akgeyik ve Giingér, 2009: 41). Ayrica, hizmet Gretiminin ve
tilketiminin es zamanli olmasi hizmetin sunulmasi sirasinda miisteri katilimini gerekli
kilmakta ve miisteriler, hizmet sunumunda ¢alisan ile yakin bir etkilesim igerisinde
bulunmaktadirlar. Bu durum hizmet sektorlerinde misteri ile yogun temas
yasanmasina neden olmakta ve hizmet iiretimine de dahil olan miisteriler Orgiitler

tarafindan Orgiitiin bir pargasi olarak goriilmektedirler (Yi ve Gong, 2006: 148).

Turizm sektoriinde, turistik iriiniin iiretim ve tiikketim yerinin ayni olmasi,
turizm hizmetine dinamik bir 6zellik vermekte ve bu 6zellik miisteri ile yasanacak
olumsuz etkilesimlerin telafisinde zorluk yasatabilmektedir. Bu nedenle, turizm
calisanlarindan beklenen giiler yiiz davranis kuralin1 gergeklestirmeleri bagka bir ifade

ile duygusal emegini de katmasi yoniindeki beklentileri artirmaktadir (Isik, 2015: 1).

Hizmet sektoriiniin giin gectikce gelisme gostermesi hem sektor hem de sektor
icerisinde en alt kademeden en {iist kademeye kadar ¢alisanlarin da 6nem kazandigi
alanlardan biri olmustur. Yiiz ylize miisteri etkilesimi diger bir ifade ile {iretim ve
tiketimi es zamanli yasatmasi nedeni ile hizmet sektoriinde o6zellikle turizm
istthdaminda duygularin ve davranmiglarin isin Oonemli bir pargasi haline geldigi
sOylenebilir. Calisanlarinin, miisteriye gostermis olduklari davraniglar konusunda,
olumlu geri bildirimi saglayan orgiitler rekabet agisindan da onemli derecede avantaj
elde edebilirler. Boyle bir avantaj1 elde etmek adina miisteri odakli olmayi ilke edinen

turizm Orgiitlerinin, bunu saglayacak olan en 6nemli kaynaklar1 olan insan olgusunu da
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artik gdz oniinde bulundurma egilimine girdiklerini sdylemek miimkiindiir. Orgiitlerin
ise alim yaparken, ¢alisanlarinin kisilik 6zelliklerine, kisilerarasi etkilesimlerine dikkat
etmekle beraber zaman zaman kurum i¢i egitimlerle de kisilerin davranislarini
gelistirmeye c¢aligmakta ve Orgiit ¢ikarlarina uygun, Orgiitiin istedigi davraniglar

sergileyen galisanlar ile yola devam etme isteginde olduklarini ifade edilebilir.

Orgiitlerin verimliligi, orgiit igerisinde nitelikli ¢alisanlarin bulunmasinin yani
sira ¢alisanlarin verimli sekilde kullanilmasina da baglidir. Calisanlarin orgiitlere giris
ve c¢ikislarinin derecesini gosteren devirleri bu agidan orgiitlerin verimliligini ifade
etmektedir. Bu kapsamda isten ayrilma niyeti ile ¢alisan devri arasinda siki bir bag
bulunmaktadir. Isten ayrilma niyeti, iste devir davranmisim kapsamaktadir ve orgiite
baglilikla calisan bireylerin isten ayrilma niyetlerinin de diisiik olacag:
diistiniilmektedir. Bu nedenle, etkin ve verimli bir orgiit yapisi olusturmaya calisan

yoneticiler, ¢alisanlarini orgiite baglamak istemektedir (Saridere, 2004: 35,37).

Bu bilgiler dogrultusunda, bu ¢alismada amag birbiri ile etkilesimi bulunan
kavramlar olan is-aile ¢atigmasi, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki
iligkinin incelenmesidir. Turizm sektoriiniin yogun emek gerektiren bir iskolu olmasi
ve kadinlara yonelik yapilan ¢alismalarin smirliligi nedeniyle bu calismada turizm
sektorii kadin c¢alisanlarimin sarf ettikleri duygusal emek ve yasadiklari is-aile
catigmalar1 ile isten ayrilma niyeti arasindaki iligki incelenmeye calisiimistir. Bu

kapsamda, ¢alismanin literatiire ¢esitlilik saglayacag: diisiintilmektedir.

Calisma ii¢ ana bdliimden olusmaktadir. i1k boliimde ilgili yazin taranarak is-
aile catismasi kavrami agiklanmaya calisilmis ve kavramin tanimi, nedenleri, tiirleri,
kuramlar1 ve sonuglar1 kapsaminda ele alinmigtir. Ikinci boliimde duygusal emek
kavramina yonelik aciklamalar getirilmeye ¢alisilmis ve duygu kavrami, ozellikleri,
duygularin siniflandirilmasi, yonetimi, duygusal emek kavraminin tanimi, duygusal
emegi etkileyen faktorler, duygusal emek davranislari, duygusal emek yaklagimlari,
sonuglari, isten ayrilma niyeti kavrami ve is-aile ¢atigsmasi, duygusal emek ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliski kapsaminda ele alinmistir. Son boliim olan iiciincii
boliimde ise is-aile g¢atigmasi, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki
iligkinin incelenmesi adina yapilmis olan uygulama c¢alismasina iliskin analiz ve

bulgulara yer verilmistir.
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ARASTIRMANIN KONUSU

Konaklama isletmelerinin 7/24 ¢alisma kosullarina sahip olmasi, turizm sektor(
calisanlarinin is yerlerine ayirdiklari zamanin aile yasamlarina ayirdiklar1 zamandan
fazla olmasina neden olabilmekte ve aile sorumluluklarimi geregi gibi yerine
getirmelerini  sinirlandirabilmektedir. Ayrica bu durum calisanlar iizerinde stres
olusturarak davranislarina da yansiyabilmekte ve calisanlarin is ile aile yasamlari

arasinda denge saglayabilmelerinde de sikintilara yol acabilmektedir.

Bu arastirma; is ve aile yasamlarinda birgok farkli rol ve sorumluluk Ustlenen
bireylerin, sorumluluklarinin baskisi sonucunda yasadiklar1 is-aile ¢atismasinin
sergilemis olduklar1 duygusal emek ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisini turizm
sektoriinde gorevli kadin calisanlar {izerinde arastirmayr ve bu konuda kadin

calisanlarin egilimlerini belirleyebilmeyi konu edinmektedir.
ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Bireyler, aile yasamlarinda anne, baba, es, evlat vb. birgok farkli sorumluluklar
iistlenmektedirler. Ayrica aile ve kendi yasamlarini siirdiirebilmeleri i¢in ¢alismalar1 ve
calisma hayatinda da yonetici, eleman, patron vb. is geregi tistlendikleri sorumluluklar
bazen bireylerde baski olusturup rolleri geregi gibi yerine getirmesine engel
olabilmektedir. Basta turizm gibi insan emeginin yogun oldugu ve galisan-miisteri
taraflarinin karsi karsiya sik geldigi hizmet sektoriinde, yogun ve esnek calisma
saatlerinin de etkisi ile c¢alisanlarin ig-aile catismasini ve duygusal emegi sik
yasandiklarin1 sdylemek miimkiindiir. Ayrica, calisanlar, miisterilere kars1 Orgiitii
temsil ettikleri i¢in hizmet kalitesinin algilanmasi agisindan duygusal emegin ayrica
onem tasidig1 ifade edilebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Pugh, 2001; Wong ve
Wang, 2009; Yiiriir ve Unlii, 2011).

Calismanin amaci, turizm sektoriindeki kadin ¢alisanlarin is-aile ¢atismasi,
duygusal emek ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskisine deginerek konu ile ilgili
sorunlar1 belirleyebilmek ve Ozellikle drgltlere bu konuda yardimer olabilecek ¢oziim
oOnerileri sunabilmektir. Bu ¢alismanin uygulamasi ise daha 6nce gerceklestirilen bazi
arastirmalar dogrultusunda (Hochschild, 1983; Gutek, Searle ve Klepa, 1991; Morris
ve Feldman, 1996; Lo, 2003; Zhang ve Liu, 2011; Coban, 2014) is-aile ¢atigsmasini ve

duygusal emegi daha sik yasadigi diisiiniilen kadin calisanlar {izerinde
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gergeklestirilmistir. Bu nedenle ¢alismanin uygulama kisminda, ¢alismanin konusunu
olusturan tiim degiskenlerin turizm sektoriindeki kadin ¢alisanlar {izerinde arastirilmasi

amaglanmstir.

Tiirkiye’de literatiir incelendiginde ig-aile ¢atismasi konusu ile ilgili ¢ok sayida
calisma (Yiksel, 2005; Efeoglu, 2006; Giray ve Ergin, 2006; Turung ve Celik, 2010;
Cakir, 2011; Cagatay, 2012; Ozmete ve Eker, 2012; Ac¢ikgoz, 2014; Ozkan, Esitti ve
Koleoglu, 2015; Acun, 2016) olmasina karsin sadece kadin ¢alisana odaklanan sinirli
sayida (Ozkanli ve Korkmaz, 2000; Oztirk, 2008; Baysal, 2016) c¢alisma
bulunmaktadir. Ayni1 sekilde duygusal emek (Kaya vd., 2006; Kdksel, 2009; Topates
ve Kalfa, 2009; Degirmenci, 2010; Celik ve Turung, 2011; Tiirkay, Unal ve Tasar,
2011; Agirman, 2012; Ozkan, 2013; Yildirim ve Erul, 2013; Pala ve Tepeci, 2014;
Tokmak, 2014; Kilig ve Bas, 2015; Karakas vd., 2016; Oguz ve Ozkul, 2016; Giindiiz,
2017; Yildiz, 2017) ve isten ayrilma (Saridere, 2004; Akin, 2007; Durgut, 2009;
Gurbuz ve Bekmezci, 2012; Tuna ve Yesiltas, 2014; Harputluoglu ve Polat, 2017;
Kiligarslan, 2018) konular ile ilgili ¢alismalarin olmasina karsin duygusal emek ve
isten ayrilma konular1 ile ilgili sadece kadin calisana odaklanan smirli sayida

(Kémdrci, 2011; Kat, 2016) ¢alisma bulunmaktadir.

Bununla birlikte bu ¢alismada etkilesimleri incelenen degiskenlerin tamaminin
kadin calisanlar iizerinde incelendigi herhangi bir caligmaya rastlanmamistir. Bu
kapsamda calismanin, is-aile ¢atismasinin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti
uzerindeki etkisinin turizm sektdriinde calisan kadinlara yonelik arastirmasi 6zelligi ile

diger calismalardan farkli oldugu ve literatiire cesitlilik saglayacagi diisiiniilmektedir.
ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu calisma, is-aile catismasinin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti
Uzerindeki etkisini turizm sektoriindeki kadin ¢alisanlarina iliskin belirlemeye yonelik
bir arastirmadir. Arastirma sayisal analize dayali olarak gerceklestirilmeye calisildig
igin arastirma yontemi olarak nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Nicel arastirma
yOntemi ile sayilarla Slgiilebilir sonuglar elde ederek neden-sonug iligkisine yonelik
genellenebilir bilgi Uretilir ve sosyal durum ifade edilebilir (TUrntkli, 2001: 8). Belli
bir ¢cogunluga gore genelleme yapmaya calisarak konuyu ele alabilmek adma bu
calismada nicel aragtirma yontemi kullanilmis ve anket teknigi ile belli bir cogunluga

durum hakkinda belirleyici anket formlar1 uygulanmistir.
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Calismada uygulanan anket formu daha once bu konularda yapilmis olan
caligmalar incelenerek arastirma yapisina en uygun Olc¢eklerin kullanilmasi yolu ile
hazirlanmistir. Konaklama isletmesi ¢alisanlarinin duygusal emek boyutlarini 6lgmek
icin Pala (2008), Pala ve Tepeci (2014) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanarak gecerlilik ve
giivenilirligi test edilmis olan Chu ve Murrmann (2006)’1n Konaklama Isletmeleri
Duygusal Emek Olgegi (HELS) kullanilmistir.

Chu ve Murrmann (2006) tarafindan olusturulmus olan duygusal emek 6lcegi
konaklama isletmelerinde calisan personellerin gosterdikleri duygusal emegi 6lgmek
icin gelistirilmistir. Bu 6l¢ek 19 maddeden ve iki boyuttan olusmaktadir Bu boyutlar
duygusal ¢aba ve duygusal ¢eligkidir. Duygusal ¢eliski boyutu yiizeysel davranig ve
samimi davranis ile ilgili 6lcek maddelerini icermektedir. Duygusal caba boyutu ise
derinlemesine rol davranisini dlgmeye yonelik maddeleri kapsamaktadir (Morkog,

2014: 62; Isik, 2015: 59; Aydin, 2017: 86).

Calismada is-aile catismasini Olcebilmek icin Morkog (2014) tarafindan
Turkge’ye uyarlanarak gecerlilik ve giivenilirligi test edilmis olan Carlson, Kacmar ve
Williams (2000)’1n gelistirmis oldugu is-aile ¢atismasi 6lgegi kullanilmistir. Olgek 18
maddeden olusmaktadir ve daha Onceki bazi ¢alismalarda (Diker, 2010; Isik, 2015;
Findik, 2016; Shakhbazov, 2018) kullanilmstir.

Isten ayrilma niyeti 6lgegi olarak ise daha Onceki calismalarda kullanilan
Olgekler incelenip degerlendirildikten sonra ¢alismaya en uygun olabilecek olan Harris
vd. (2006) tarafindan gelistirilen isten ayrilma dlgegi kullanilmustir. Olgek 4 maddeden
olusmaktadir ve daha Onceki bazi ¢alismalarda (Toraman, 2009; Uzun, 2013; Inal,
2016; Shakhbazov, 2018) kullanilmistir. Anketin son kisminda ise, ¢alismaya
katilmayr kabul eden konaklama tesisleri c¢alisanlarina, demografik ozelliklerini

belirlemek icin bazi sorular yoneltilmistir.
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ARASTIRMANIN HIPOTEZLERIi / PROBLEM

Aragtirmada Istanbul Anadolu Yakasi’nda Pendik-Kartal-Maltepe ilgelerindeki
turizm isletme belgeli konaklama tesislerinde ¢alisan kadin ¢alisanlarin is-aile
catigmast ile duygusal emekleri ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik olarak kurulan aragtirma modeli Sekil 1’de gosterilmektedir.
Arastirmanin modeli demografik 6zelliklere bagl olarak is-aile ¢atismasi ile duygusal
emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi ve is-aile ¢atigmasinin duygusal emek

ve isten ayrilma niyeti degiskenleri ile olan iliskisini incelemeye yonelik planlanmustir.
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Bu caligmanin hipotezleri olusturulurken daha onceki bazi caligmalarin
(Montgomery, Panagopolou ve Benos 2005; Seery, Corrigall ve Harpel 2008; Karim
2009; Yanchus vd., 2010; Carlson vd., 2012; Morkog, 2014; Isik, 2015) is-aile
catismasi ve duygusal emek arasindaki iligskiyi incelerken nasil bir yol izledikleri ve
bulduklar1 sonuglar dikkate alinmistir. Cheung ve Tang (2009) yaptiklar1 ¢alismada,
duygusal emek boyutlarindan samimi davranisin ve derinlemesine davranisin is-aile
catismasi ile negatif iliskili oldugunu diisiinseler de derinlemesine davranis ve samimi
davranig gosterimleri ile is-aile ¢atismasi arasinda bir iligki bulunamamistir. Bunun
nedenini, calisanlarin derinlemesine davranis ve samimi davranisi sergilerken gercek
duygularindan fedakarlik etmeden Orgiitiin istedigi duygular1 gostermeleri seklinde

ifade etmislerdir (Morkog, 2014: 51).

Daha once yapilan c¢alismalar (Cheung ve Tang, 2009; Morkog, 2014)
dogrultusunda, ¢alisanin kendi duygularini hissettigi gibi ifade edemedigi ve samimi
duygularinda dahi tamamuyla icten davranamadig: diisiiniildiigiinden, duygusal emegin
her iki boyutunun (duygusal ¢aba ve duygusal celiski) is-aile gatismasi ile pozitif
iliskili oldugu diisiiniilmektedir. Arasgtirmada Ongoriilen model ve yapilan literatir

arastirmasi kapsaminda arastirma hipotezleri asagidaki sekilde belirlenmistir:
H1: Is-aile ¢atismasinin duygusal emek {izerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hla: Is-aile catismasi zaman temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal ¢aba uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hilp: Is-aile catismasi gerilim temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal caba tlizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hilc: Is-aile gatismasi davranis temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal caba tlizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hlq: Is-aile gatigmasi zaman temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal celiski lizerinde pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

Hle: Is-aile catismasi gerilim temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal ¢eliski lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H1lr: Is-aile catismasi davranis temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal geliski tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H2: is-aile ¢atismasinin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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H2a: Is-aile ¢atismasi zaman temelli boyutunun isten ayrilma niyeti {izerinde

pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

H2b: Is-aile gatigmasi gerilim temelli boyutunun isten ayrilma niyeti iizerinde

pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

H2c: Is-aile catismas1 davranis temelli boyutunun isten ayrilma niyeti iizerinde

pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

H3: Demografik Ozellikler ile is-aile ¢atismasi arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

H4: Demografik 6zellikler ile duygusal emek arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

HS5: Demografik 6zellikler ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml bir farklilik

vardir.
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EVREN VE ORNEKLEM

Bu arastirmanin evrenini, Istanbul ilinde bulunan turizm isletme belgeli
konaklama tesislerinde ¢alisan kadin personeller olusturmaktadir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanhg Istanbul il Kiiltir ve Turizm Miidiirliigi'niin yaymladig1 verilere gore
Istanbul genelinde 564 adet turizm isletme belgeli konaklama tesisi bulunmaktadir

(http://www.istanbulkulturturizm.gov.tr).  Arastirmada bu evrenin  tamamina

ulagabilmek miimkiin olamadigindan Ornekleme yOntemine basvurulmustur.
Calismada amagli drneklem yontemi ile benimsenmistir. Istanbul ilinin ¢ok yogun
niifuslu, kalabalik ve biiyiik bir sehir olmasi nedeni ile arastirmacinin daha rahat erigim
saglayabilecegi bolge olarak diisilintildiigiinden Anadolu Yakasi tercih edilmistir.
Anadolu Yakast’nin da yine kendi basina bir¢ok il kadar neredeyse biiylik ve kalabalik
olmasi evrenin ulasilmasini zorlastirabilecegi i¢in ilge bazinda ele alinmistir. Bu
nedenle Anadolu Yakasi’'nda ise ilge olarak yine arastirmacinin erisim rahatligi ve
calismayr daha dogru yonetebilecegi diisiincesi ile amacli Orneklem yontemiyle

belirlenmis olan Pendik-Kartal-Maltepe ilgeleri temel alinmistir.

Bu dogrultuda ¢aligmanin 6rneklemini, hem arastirmanin maddi kisitindan hem
de arastirmanin daha saglikli yiiriitiilmesi agisindan Istanbul ili Anadolu Yakasi’nin
Pendik-Kartal-Maltepe ilgelerinde bulunan 3 ve iizeri yildiza sahip olan turizm isletme
belgeli konaklama tesislerindeki kadin calisanlar olusturmaktadir. Kiltlr ve Turizm
Bakanligi Istanbul Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’niin yaymnladig1 verilere gore
Istanbul ili Anadolu Yakasi’nda 75 adet turizm isletme belgeli konaklama tesisi

bulunmaktadir (http://www.istanbulkulturturizm.gov.tr). Yine Kdultir ve Turizm

Bakanlig1 Istanbul 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’niin yaymladig1 verilere gore
Istanbul ili Anadolu Yakasi’nin Pendik-Kartal-Maltepe ilgelerinde bulunan 3 ve lzeri
yildiza sahip olan turizm isletme belgeli konaklama tesislerinin sayist ise 13’tiir

(http://www.istanbulkulturturizm.gov.tr). Bu oteller ile goriismeler gergeklestirilmis

olup yalnizca 6 otel ¢alismaya katilmayr kabul etmistir. Arastirmaya katilmayan
otellerin calisan kadin sayilarina ulasilamamistir. Bu nedenle arastirma, calismay1
kabul eden 6 otel ile yiiriitiilmiis olup 6rneklem sayisinda da bu oteller temel kabul

edilmistir.

Bu dogrultuda aragtirmanin evrenini, amacl 6rneklem kullanilarak arastirmaya

katilmay1 kabul eden 6 otelin kadin ¢alisanlar1 olugturmaktadir. Arastirmaya katilmay1
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kabul eden otellerde calisan toplam kadin sayis1 240’tir. Dolayisiyla, 240 adet anket
uygulanmasi i¢in anket teklifini kabul eden otellere birakilmistir. Bu anketlerden
%70’lik geri donilis oraniyla 168 adet anket teslim alinmistir. Ancak, yapilan
incelemede 8 adet anketin eksik verilere sahip oldugu ve uygun doldurulmadigi
gerekcesiyle analiz dis1 birakilarak 160 adet anket analiz kapsamina dahil edilmistir.
Otellerdeki kadin ¢alisanlarinin %70’ine ulasilmis olup (Sekaran, 2003: 294)’a gore

ulagilabilir evren igerisinden segilen 160 ¢alisan 6rneklemi, evreni temsil etmektedir.
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KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER

Is-aile catismasinin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisinin
turizm sektoriinde kadin c¢alisanlari lizerine arastiran bu calismanin smirliliklari su

sekilde belirlenmistir:

e Arastirma, istanbul ilinin Anadolu Yakasi’'nda yapilmis olmasi ile sirhdir.
Istanbul ili genelini kapsamamaktadir.

e Arastirma, Anadolu Yakasi’nda 3 il¢e bazinda ele alinmasi ile sinirlidir.
Calisma Anadolu Yakasi’nda bulunan Pendik-Kartal-Maltepe ilcelerini
kapsamaktadir.

e Arastirma, Anadolu Yakasi’nda bulunan Pendik-Kartal-Maltepe ilcelerinde
bulunan 3 ve tizeri yildizli turizm isletme belgeli otelleri kapsamaktadir. Diger
konaklama isletmelerini (belediye belgeli, 1 ve 2 yildizli, butik otel vd.)
kapsamamaktadir.

e Arastirma, sadece otellerde ¢alisan kadinlara yonelik yapilmasi ile sinirlidir.

Diger sektorleri ve erkek calisanlar1 kapsamamaktadir.
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BiRINCi BOLUM
IS-AILE CATISMASI KAVRAMI, YONU, NEDENLERI, TURLERI,
KURAMLARI, SONUCLARI VE YONETIMIi

1.1. IS-AILE CATISMASI KAVRAMI

Toplumun en kiigiik yap1 tasi olarak tamimlanan aile (Ekici, 2014: 210),
topluma hazirlanma siirecinin ilk ve etkili bi¢imde ortaya ¢iktigi; bireylerin fiziksel,
sosyal ve psikolojik ihtiyaglarinin karsilandigi birimdir (Simsek, Akgemci ve Celik,
2011: 33). Is ise bireylerin gecim saglamak icin herhangi bir alanda icra ettikleri

caligmadir (www.tdk.gov.tr). Bireyler igin sosyal yasamlarinda aile ve is yasamlari

olduk¢a O6nem tagimaktadir (Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996: 400; Zhang,
Griffeth ve Fried, 2012: 696). Is, bireyler icin gelir kaynag: olusturan bir etmen ve ayni
zamanda kendilerini gergeklestirme olanagi sunmasi acgisindan énemlidir. Hem is hem
aile yasamlarinin bireylerden bazi beklentileri bulunmaktadir (Kilig ve Sakalli, 2013:
210). Ancak her zaman bu beklentiler birbiri ile uyumlu olamamaktadir ve galisan iki
alanda denge saglamada zorlanabilmektedir (Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996:
400). Bireyler, bir tarafin taleplerini karsilarken diger tarafi ihmal etmek ya da daha az
zaman ayirmak durumunda kalabilmektedir. Bu sekilde isin aile sorumluluklarin
engellemesi is-aile ¢atigsmasina neden olurken; ailenin de isin sorumluluklarini yerine
getirilmesinde bireye engel olmasi aile-is ¢atismasi sonucunu meydana getirmektedir

(Kilig ve Sakalli, 2013: 211; Akgundiz, Bardakoglu ve Alkan, 2015: 113-114).

Gegmiste Ozellikle geleneksel yapidaki toplumlarda kadinin evde, erkegin
disarida calismast gerektigi anlayisi zamanla degisen ihtiyag, yasam sartlar1 ve
ekonomisi ile degismeye baslamistir. Iki tarafin da kariyerli oldugu aile kavrami daha
cok kabul gormeye baslamistir. Hem is yerinde hem de ailede 6nemli sorumluluklar
olan bireylerin sayisinda artis yasanmistir. Artik kadinin da ev diginda aktif rol almaya
ve toplumda sosyal olarak One g¢ikmaya baslamistir. Calisan anne baba sayisinin
artmasi klasik aile model ve rollerinin degismesine, aile ve is yasaminin da yeniden
sekillenmesine neden olmustur. Kadinlarin is yasaminda sayica artiy gostermeye
baslamasi istthdam adina olumlu sonuglara sahip olsa da kadinlarin is ile ilgili
sorumluluklara sahip olmas1 aileleri ile gecirdikleri zamani kisitlamistir. Cocuk bakimi
ve ev islerinin organize edilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Erkeklerin de onceligi

is iken aileye daha fazla zaman ayirma egilimine yonelmislerdir, ebeveynlik
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konusunda erkeklerin de ilgisi artmaya baslamistir. Is ve aile yasantis1 arasindaki
etkilesim daha da artmistir. Sorumluluklarin bir¢ok alanda artmasi is-aile ¢atismasinin
yasanmasina, kadin ve erkeklerin is ve aile rolleri arasinda bir denge olusturma
cabasina girmelerine neden olmustur (Senecal, Vallerand ve Guay, 2001: 176;

Carnicer vd., 2004: 466; Findik, 2016: 5-6).

Insanlarin is hayatindaki rolii her zaman énemini korumustur. Teknoloji her ne
kadar hizli bir gelisim gosterse de Ozellikle hizmet sektoriinde insan emegine olan
ihtiya¢ azalmamistir. Ciinkli hizmet saglayic1 gorevini iistlenen etmen hala insandir.
Miisteriler ile etkilesimde bulunmak, hizmet sektoriiniin diizensiz ve esnek calisma
saatlerine sahip olmasi1 gibi nedenlerden dolay1 is yiikiiniin iistesinden gelmeye ¢alisan
bireylerde fiziksel ve ruhsal anlamda yorgunluk yasamasina, is ve aile yagaminda rol
karmasasina neden olmaktadir. Bireylerin is-aile ¢atismasi yagsamasi bu rollerdeki
karmagikliktan kaynaklanmaktadir (Akgiindiiz, Bardakoglu ve Alkan, 2015: 112). ilk
bakista is-aile ¢atismasi basit bir sorun gibi goriiniiyor olsa da bireyin is-aile yasamini

oldukga etkilemektedir (Ozkan, Esitti ve Koleoglu, 2015: 75).

Orgiitsel anlamda is ve aile taleplerini dengelemeye yardimei olmasi ve gatisan
taleplerin kolaylastirilmas1 amaciyla orgiitler, is-aile dengesinin saglanmasi ile ilgili
stratejilere dikkat ¢ekmektedirler. Ornegin, Amerika’da ebeveynlik izni uygulamasi
gibi diizenlemelerle is giinlerinde mola vererek yaptiklart sirket politikalarinda ig-aile

catismasi diizeyinin azaldigini1 gérmislerdir (Stier, Epstein ve Braun, 2012: 266).

Greenhaus ve Beutell tarafindan 1980’lerde ortaya ¢ikan bir kavram olan is-aile
catigmasi ile ilgili literatiirde birgok tanmim bulunmaktadir (Gamor, Amissah ve
Boakye, 2014: 1). En genel tanimi ile is-aile gatismasi, is ve aileden kaynakli rol
taleplerinin karsilikli olarak uyusmazlig1 seklinde tanimlanmaktadir (Giray ve Ergin,
2006: 84; Zhang, Griffeth ve Fried, 2012: 696). Is-aile ¢atismasi, bazi is ve aile
sorumluluklarinin, harcanan zaman ve gosterilen ¢aba ile ilgili olarak birbirine
uymadigi bir tiir roller aras1 uyusmazlik durumudur (Boloorizadeh, Tojari ve Zargar,
2013: 1404). Garhammer (2000)’e gore is-aile ¢atismasi modernlesmenin baskist ile
artan yasam hizinin bireylerin es zamanli olarak yetismeleri gereken gorevler ve roller
ile kars1 karsiya gelme durumudur (Stier, Epstein ve Braun, 2012: 266). Baska bir
tanima gore ise, “bir rollin taleplerinin, diger roliin taleplerini yerine getirmeyi

zorlastirdigi dereceyi ifade eder” (Kidd ve Eller, 2012: 4). Kahn vd. (1964) is-aile
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catigmasini is ve aile alanlarindan gelen ayr1 ayr1 baskilarin bazi durumlarda
birbirleriyle karsilikli olarak uyumsuz olmasi sonucunda rollerdeki ¢atisma tiirii olarak

tanimlamistir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77; Ahmad ve Omar, 2008: 15).

Is-aile ¢atismasi; birey es zamanl olarak c¢alisan, es, ebeveyn gibi birden fazla
role sahip oldugunda bir alandaki roliin zaman, enerji ve davranigsal taleplerinin diger
alandaki talepleri karsilamay1 zorlastirdigi zaman ortaya ¢ikar (Bragger vd., 2005:
307). Bu rollerin her biri zaman, enerji ve baglilig1 zorunlu kilar. Sahip olunan bu
rollerin toplami kiside asir1 yiik ve engelleme olarak iki tiirli zorlama meydana
getirebilmektedir. Asir1 yiik, farkli rollerin gereklerini yerine getirebilmek i¢in gerekli
olan toplam enerji ve zamanin bireyin karsilayabilecegi kapasiteden fazla olmasidir.
Engelleme ise taleplerin ¢atigarak rolleri geregi gibi yerine getirmeyi zorlagtirmasi ile
ortaya ¢ikan durumdur. Rollerin belirsizligi, rol ¢atigsmasi, zihinsel ve fiziksel ¢cabanin
fazla olmasi ve ¢ok g¢alismanin meydana getirdigi psikolojik baskilar ve asir1 yiikkleme
gibi ig stresi unsurlar1 da is-aile catismasi ile dogrudan iliskilidir. Is-aile ¢atismasinin
neden olacag stres ise bireyin hem iste hem de aile yasamindaki kaliteyi etkileyerek

bireyi mutsuzlastirabilmektedir (Atabay, 2012: 5-6).

Oz bir ifade ile ihtiyaglarim gidermek isteyen bireylerin bir sikint1 ya da engelle
karsilagmas1 durumunda, olusan gerginligin meydana getirdigi ¢atismanin sadece
insanlara 6zgli olmanin 6tesinde dogada yasam miicadelesi veren diger canlilarin da bu
miicadele sirasinda maruz kaldiklar1 sikinti veya engelin ayni sekilde gerginlik ve

sikint1 olusturmasindan dolay1 catisma yasadiklar1 sdylenebilir (Ozdogan, 2003: 53).

Literatiire gore birgok tanimi yapilan is-aile ¢atismasi kavrami bu tanimlardan
yola cikilarak, bu ¢alismada bireyin, ailesinde ve i alaninda iistlendigi farkli rollerden
kaynaklanan sorumluluklarinin dengesini saglamasinda sikintiya diismesi ve yasam

alaninda buna bagli gerginlik ve stres yagama durumu olarak ifade edilebilir.
1.2. IS-AILE CATISMASININ YONU

Is-aile ¢atismasi ile ilgili calismalar is-aile ¢atismasinin iki farkli ¢atisma tiiriine
sahip cift yonlu bir yap1 oldugunu ortaya koymuslardir (Frone, Russell ve Cooper,
1997: 326; Namasivayam ve Zhao, 2007: 1213). Konu ile ilgili yapilan ilk
calismalarda is-aile catigmasinin temelde tek boyutlu bir yap1 oldugunu belirtilmis olsa
da daha sonralar isgin aileye, ailenin de ige miidahalesi olan ve etkileyen karsilikli bir

dogas1 oldugu vurgulanmistir (Allen vd., 2000: 278). Is sorumluluklarmnin bireyin aile
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roliinii yerine getirmesine miidahale etmesi is-aile ¢catismasi yoniinii olustururken, aile
sorumluluklarinin bireyin is ylkiimliiliiklerini yerine getirmesine miidahale etmesi ise
aile-ig ¢atismasi yoniinii olusturmaktadir (Frone, Russell ve Cooper, 1997: 326; Zhang,
Griffeth ve Fried, 2012: 698; Ozkan, Esitti ve Koleoglu, 2015: 76).

Is-aile catismasinda isten aileye yansiyan sorunlarin neden oldugu bir ¢atisma
hali s6z konusudur (Turung ve Celik, 2010: 213; Demirbulat, 2014: 21). is-aile
catismast yoniinde isin gerektirdigi roller 6n planda tutulmakta ve aile ihmal
edilmektedir. Burada birey ailesinin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in ¢alismak zorundadir
ve birey isin gerektirdigi rolleri yapmakta ailesini ikinci plana atmaktadir (Aras ve
Karakiraz, 2013: 2). Is talepleri, aile sorumluluklarini yerine getirmeyi
zorlastirmaktadir (Voydanoff, 2005: 708; Bragger vd., 2005: 307). Buna 6rnek olarak
uzun ¢alisma saatlerinin evde gegirilen zamani1 kisaltmasi ve aile rolii sorumluluklarini

engellemesi gosterilebilir (Ozen ve Uzun, 2005: 130).

Aile-is gatismasinda ise aileden ise yansiyan sorunlarin neden oldugu g¢atisma
hali s6z konusudur (Turung ve Celik, 2010: 213; Demirbulat, 2014: 21). Aile-is
catismasi yoniinde aile sorumluluklari is roliinii olumsuz yonde etkilemekte, aile
talepleri is ile ilgili gorevlerin yerine getirilmesini sinirlamaktadir (Voydanoff, 2005:
708). Aile talepleri ile is alan1 sorumluluklar catisabilmektedir. Ornegin, hastalanan
cocukla ilgilenme gerekliliginin ise gitmeye engel olabilmesi aile-is catismasi
durumuna neden olabilir (Grzywacz vd., 2006: 414; Acun, 2016: 10). Aile rollerinin is
rollerinden daha esnek oldugu ifade edilebilir. Bu nedenle de is-aile gatismasi aile-is
catismasina gore daha fazla gerceklesebilmektedir (Hill vd., 2004: 1311). isten aileye
olan olumsuz etkilerin aileden ise olan olumsuz etkilere gore daha yaygin oldugu ifade

edilmistir (Kinnunen ve Mauno, 1998: 167-168).

Is-aile ¢atismas1 yonii, aile ortamindan mahrum kalmak, diisiik diizeyde aile
rolii gdsterme ve aile icinde memnuniyetsizlik ve sikinti ile iliskilidir. Aile-is ¢atigmasi
yonii ise, isten kagma, ise ge¢ gitme, diisiik is performansi, is tatminsizligi ve stres ile

iliskilidir (Voydanoff, 2005: 707).
1.3. IS-AILE CATISMASININ NEDENLERI

Is-aile catismasinin olusumunda hem aile ile iliskili hem de is ile iliskili

faktorler etkili olmaktadir. Is-aile ¢atismasina neden olan is ile ilgili faktorler; is ile
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ilgili ¢alisanlar, ise katilim, calisma saatleri ve isin tlriidiir. Ailesel faktorler ise aile

talepleri, cocuk bakimi gibi faktorlerdir (Gamor, Amissah ve Boakye, 2014: 1).

Kimi arastirmalar ¢atismaya neden olan faktorleri bireysel, ailesel ve is ile ilgili
olarak u¢ ana grupta ele almistir (Kinnunen ve Mauno, 1998; Grzywacz vd., 2006). Bu
calisma kapsaminda da is-aile catismasinin nedenleri bireysel, ailesel ve is ile ilgili
faktorler olarak ele almmistir. Is-aile catismasinin nedenleri bireysel, ailesel ve

orgiitsel olarak asagida agiklanmaya calisilmigtir.
1.3.1. Bireysel Nedenler

Catismaya neden olan birgok farkli bireysel (kisisel) faktorler oldugu
sOylenebilir ancak bu faktorler temelde cinsiyet, yas, kisilik ve medeni durum olarak
ifade edilebilir.

Cinsiyet: Calisma yasaminda cinsiyet faktorii onemli bir etkendir. Is hayatinda
erkegin daha 6n planda oldugu kadmin ise daha ¢ok ev ile ilgilenmek durumunda
kalmasi, kadinlarin is hayatina uyum saglamasini ve basarili olmasini engellemektedir.
Ayrica kadmlarm yapr geregi daha hassas olduklar1 icin strese daha ¢abuk
girebilmektedir. Erkeklerin ve kadinlarin istihdamlarinda da farkliliklar s6z konusudur.
Genel olarak kadinlarin ¢alisma saatleri ve elde ettikleri gelirler de erkeklere gore daha
diisiik olmaktadir, ¢linkii toplumsal ve ekonomik yasamda genelde erkekler agirlik

olarak bulunmaktadir (Atabay, 2012: 21).

Kadinlarin erkeklerden daha fazla ev sorumlulugunu iistlenmesi (Cinamon ve
Rich, 2002: 532) ve daha fazla zaman ve enerji harcamalari nedeniyle aile-is
catigmasini; erkeklerin ise isle ilgili faaliyetlere daha fazla zaman ve enerji harcamasi,
sorumluluk tistlenmeleri nedeniyle is-aile catismasini daha ytiksek seviyede yasadiklari

ifade edilmektedir (Boloorizadeh, Tojari ve Zargar, 2013: 1404; Karaca, 2016: 22).

Cinsiyet faktorii ile is-aile ¢atigmasi arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmalara
gore iki farkli goriis 6ne ¢ikmaktadir. Ilki rasyonel goriistiir. Buna gore cinsiyet farki
olmadan bireyler is ya da aile alanlarindan hangilerine daha ¢ok yogunlasirlarsa o
alana harcadiklar1 zaman dogrultusunda catisma yasamaktadirlar. Diger bir goriis ise
cinsiyet rolii goriisii olarak adlandirilmaktadir (Coban, 2014: 27). Bu goriise gore her
ne kadar kadinlar ve erkekler ailelerinin, islerinden daha 6nde geldigini belirtseler bile

kadinlar aileye daha ¢ok odaklanmakta, ev islerine daha fazla zaman harcamaktadirlar.
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Kadmlar icin aile ve ev sorumluluklar1 daha fazla oldugundan kadinlarin daha ¢ok
catisma yasayabilecekleri vurgulanmaktadir (Zhang ve Liu, 2011: 90; Coban, 2014:
27).

Yas: Bazi ¢aligmalar yas ve is-aile ¢atismasi arasinda bir iliski bulunmadigini
(Senecal, Vallerand ve Guay, 2001: 182; Pieterse ve Mostert, 2005; VVan Tonder, 2005;
Ozutku ve Altindis, 2013: 378) &ne siirse de yasin is-aile ¢atismasi iizerinde etkilerinin
olduguna (Duxbury ve Higgins, 2001; Oldfield ve Mostert, 2007) yonelik sonuclar da
bulunmaktadir. Yas ve is-aile ¢atismas1 arasindaki iligkiyi 6lgen c¢aligmalarda geng
calisanlarin yasli olanlara gore daha fazla is-aile catismasi yasadiklar1 sonucu
cikarilmistir. Bunda kismen yasca ileri olan calisanlarin kariyer hedeflerine ulagmis
olmalar1 nedeniyle aile sorumluluklarina dncelik verseler de catisma yasamamalaridir.
Geng calisanlar ise is alaninda kariyer hedefi ve bagsar1 yakalamak i¢in aile hayatlarini
ithmal edebilmektedirler. Farkli yas grubundaki bireyler i¢in is ve is disindaki
rollerinde ve beklentilerinde farklilik oldugu i¢in c¢atisma durumlarinda da farklilik
olmaktadir (Steyl ve Koekemoer, 2011: 4). Diger bir ifade ile yasi ilerleyen bireylerin
islerine daha az dnem verip buna karsin aile hayatina daha fazla 6nem vermelerinden

dolay1 daha az is stresi ve gatisma yasadiklar1 sdylenebilir (Lambert vd., 2013: 30).

Yasin ilerlemesi ile edinilen ebeveyn ve es olma rollerinin de kisiye sorumluluk
yiiklemesi sonucunda kisilerin ¢atisma yasayabilecegi one stiriilmektedir. Ciinkii yasin
ilerlemesi ile gelecek kurma kaygisi, es ve ebeveyn rollerinin psikolojik olarak verdigi
sorumluluk, maddi ve manevi ihtiyaglarin artmasiyla iizerlerinde daha fazla rol talebi
ile daha fazla baski hisseden bireyler catisma durumuna diisebilmektedir (Ozmete ve
Eker, 2012: 13).

Kisilik: Kisilik, bireyin fizyolojik, zihinsel ve ruhsal 6zellikleri hakkindaki
bilgisidir. Duygu, diisiince ve davranislardaki benzerlik ve farkliliklar1 olusturan
Ozellikler batinidir (Kutanis, 2009: 69). Bireylerin bagkalar1 agisindan kisiligi ise
onun toplum i¢inde belirli 6zelliklere ve rollere sahip olmasidir (Simsek, Akgemci ve
Celik, 2011: 99).

Kisilik 6zelliklerinin, bireylerin yasadigi stres tizerinde etkili olabildigi 6ne
stiriilmiistiir. Bu iddia ilk olarak Friedman ve Rosenman tarafindan ortaya konmus ve

kisilerde A ve B tipi kisilik ozellikleri olarak adlandirilmistir (Simsek, Akgemci ve
Celik, 2011: 108-109).
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A tipi kisilik rekabetci, saldirgan ve zamanla yarisan tutumlar1 olan, siradan
olaylar1 bile stres verici olarak algilayabilen ve bu nedenle daha fazla stres yasama
egiliminde olan, strese kars1 direngleri diislik kisilerdir (Sahin, Giiler ve Basim, 2009:

245).

B tipi kisilik ise, aceleci ve karmasiklik gibi durumlara fazla meydan
vermeyen, zamanini iyi kullanan ve iste daha az yaris halinde olan kisilerdir. Bu
nedenle daha az baski ve catisma igerisindedirler. Sonug olarak kisilik tipinin is-aile
catigmasi iizerinde etkisinin oldugu sdylenebilir ve A tipi kisilerin B tipi kisilere oranla
daha fazla is-aile c¢atismasi yasamalarimin miimkiin oldugu soylenebilir (Simsek,

Akgemci ve Celik, 2011: 109).

Medeni Durum: Bireylerin medeni durumu is performansini ve c¢atismayi

etkilemektedir. Bireylerin iyi giden evlilikleri performanslarmi olumlu etkilerken,
mutsuz evlilikleri olan ya da bosanma siirecinde olan, esinden ayr1 yasayan bireylerin
yasadiklar1 yipranmalar sonucunda stres ve ise odaklanmalarindaki gigliik,
performanslarim diisiirerek ¢atisma yasamalarina olanak vermektedir (Ozmutaf, 2007:

49; Carike¢1 ve Celikkol, 2009: 157).

Evlilik birligi bireylerdeki mevcut talepleri arttirict etki olusturmaktadir. Bu
nedenle evli bireylerin bekar bireylere gore daha ¢ok aile talepleri bulunmaktadir.
Esler birbirine destekg¢i olsalar bile evliligin bireylere yiikledigi yeni sorumluluklara
gereken, daha fazla zaman ve ¢aba i¢in eslerin bu destekleri yeterli olmamaktadir.
Sorumlu olunan ¢ocuklar gibi evlilik birliginin yiikledigi ek talep ve sorumluluklar
aile-is ¢atismasini da orantili olarak arttirmaktadir (Shelton, Danes ve Eisenman, 2008:
321).

1.3.2. Orgutsel Nedenler

Orgutsel faktorleri uzun ve diizensiz calisma saatleri, is gerekleri ve yoOnetici

tutumu, ise baglilik olarak ele ifade edebiliriz.

Uzun ve Diizensiz Calisma Saatleri: Uzun ve diizensiz calisma saatini; is

yiikiiniin fazla olmasi, is taleplerinin normalden fazla olmasi ve bu talepleri karsilamak
icin yeterli zamanin olmamasi olarak ifade edebiliriz (Karatepe vd., 2010: 62). Is
yikiinlin fazlalig1 ¢alisma saatlerinin de uzamasina ve diizensizlesmesine neden

olmaktadir.
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Esnek olmayan galisma programinin ve saatinin, esnek ve dizenli olan bir
calisma programina gore daha fazla is-aile catismasina yol agtigini sdylemek
miimkiindiir. Vardiyali ¢aligma, tatil ve hafta sonlar1 diizensiz ¢alisma ve dokuz saati
asan ¢alisma siireleri ile ¢alisanin kontroliiniin disinda olan bu is taleplerinin is-aile

catigmasini artiran iliskisi bulunmaktadir (Carlson, Kacmar ve Stepina, 1995: 18).

Uzun calisma saatleri, hafta sonu ¢alismalari, ¢alisma saatindeki esneklik ve
fazla mesai gibi orgiitsel kaynakli durumlar (Herst, 2003: 4), kisilerin ailesine
ayiracagl vaktin igse ayrilmasina neden olmakta ve bireyi fiziksel olarak yorarak

aktivitelere katilmasina engel olabilmektedir (Nergiz, 2016: 30).

Calisanlara is ve is dis1 yasamlarin1 uyumlastirmalarini kolaylagtirmak adina
daha esnek ¢aligma saatleri uygulanmasi, ¢alisanlarin is tatmin diizeylerini arttirmakta,
is-aile ¢atismasi kaynakli stres durumlarini azaltmaktadir. Ayrica bos zaman artist
saglayarak calisanlarin sosyo-kiiltiirel olaylarda yer almalarina olanak verir. Esnek
calisma saatleri ile Ozellikle is disinda sorumlulugu cok olan, kiiciik cocuk ya da
cocuklara sahip, engelli veya bakima muhta¢ bakmakla sorumlu birilerinin
sorumlulugunu tiistlenen kadin calisanlar i¢in kolaylik saglamaktadir (Shakhbazov,

2018: 19-20).

Is Gerekleri ve Yoneticilerin Tutumu: s yiikiiniin asirihig: ile ortaya ¢ikan rol ve

sorumluluklarin da artmasi ig-aile catigmasina neden olarak goriilmektedir. Diger bir
ifade ile ise katilim diizeyini arttiran Ozellikler (is sorumlulugu, mesai ve is
seyahatleri) is-aile catismasinin diizeyi ile pozitif iliskili olmaktadir (Hill vd., 2004:
1303). Bunlardan baska is yerinde yeterli sayida eleman bulunmamasi, mesai
arkadaslarinin ve yoneticilerin beklentileri, is yerinin yetersiz donanim, aydinlatma ve
1sitma  Ozelliklerinin bulunmasi gibi etmenler de is geregi ve yonetici kaynakli

catismalara neden olmaktadir (A¢ikgoz, 2014: 38).

Yonetici desteginin bulunmasi ¢alisanda ise karst sempati olusturabilir.
Calisanlara aile taleplerini karsilamalar i¢in is programlarinda degisiklikler yapilmasi
aile-is ¢atisma potansiyelini azaltabilmektedir. Ornegin ¢ocuguyla acil bir durumda
ilgilenmesi gereken bir annenin ¢ocugunu is yerine gotiirmesine ya da o giin evden
calismasina izin vermeyen bir yOneticinin bulunmasi calisanin o giinkil is giiniini

zorlayacaktir. Tersi tutumda daha toleransli ve anlayish bir tutumun ¢alisanin ise karsi
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sempati ve tesvik olusturarak duygusal gerginligini diisiirebilmektedir (Beauregard,
2006: 340).

Ise Baghlik: Arastirmalara gore kariyer odakli bireylerin, ailenin énemini goz
ard1 edebildikleri ifade edilmistir (Cinamon ve Rich, 2002: 532). Ise baglilik, bireyin is
rolliniin baskin olmasi ve ise yiiksek katilim gostermesidir. Kisi, calismak i¢in zaman
ve enerjisini kendiliginden is roliine adamakta ve beklentileri is roliinde yiiksek

diizeyde olmaktadir (Beutell ve Berman, 1999: 895).

Isine cok bagh bireyler asir1 calisan, diger aktivitelerden uzak kalarak
calismaya diiskiin olan, calismadigi zaman bile isini diisiinen bireylerdir. Siirekli
calisma ihtiyaci hisseden bireylerin kapasitesini zorlayan bu durum insanlarin hem
sagligin1 hem de ¢evresindekilerle arasinin bozulmasina neden olabilir. Bu 6zellik aile
hayatinda da sorunlara ve bosanmalara yol acabilmektedir (Akdag ve Yiiksel, 2010:
48; Acun, 2016: 20).

Kadinlarin ev ve is talepleriyle karsilasmasi durumunda evdeki taleplerinin
erkeklerden daha fazla olmasi nedeniyle kadinlarin erkeklere gore is alaninda daha az

baglilik gosterdikleri 6n gorilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 84).
1.3.3. Ailesel Nedenler

Catismaya neden olan ailesel faktorler ise evlilik ve esin 6zellikleri, cocuklarin

bakimi, ailede yash ebeveynlerin bulunmasi durumu ve aile tipidir.

Evlilik_ve Esin Ozellikleri: Ebeveynlerin is yiikleri, ¢ocuklarmn davranis

ozellikleri, aile i¢inde psikolojik destegin esler arasinda bulunmasi, evlilikte yiiksek
diizeyde aile i¢i destek Ozellikleri bireylerdeki catigsma diizeylerine etki etmektedir
(Beauregard, 2006: 337-338). Eslerin kisilik 0Ozelliklerindeki  uyumsuzluk,
gecmislerindeki farkliliklar, ev islerinde eslerin birbirine yardimei olup olmamalari,
eslerden birinin isteki olumsuzluklar1 eve yansitarak bir digerinde aile-is ¢atigmasi
yasamasina neden olmasi gibi diger etkenler de catigma dlzeylerini etkilemektedir
(Ac¢ikgdz, 2014: 41).

Evli bireylerin bekar bireylere gore aile roliine ayiracaklari zamanin ¢ok daha
fazla olmasindan dolay1 aileden kaynakli zaman ¢atismasini, evlilerin bekarlara ve evli
cocuklu olanlarin da c¢ocuk sahibi olmayanlara goére daha fazla yasadiklar
diisiiniilmektedir (Ozen ve Uzun, 2005: 131).
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Ote yandan, bireyin evlenmesi bireysel gelisime olumlu katki saglamakla
beraber, bireyin evlenmesinden ziyade esinin isine baglilik derecesi, aldig1 iicret gibi
etkenler de is-aile ¢atismasinin yasanmasinda rol oynayabilmektedir (Shakhbazov,
2018: 22).

Cocuklarin _Bakimi: Bakilmasi gereken g¢ocuklarin bulunmasi erkeklere de

kadinlara da sorumluluk yiiklemektedir. Erkeklerin de giinliik is dis1 sorumluluklariin
(aile i¢i) artmasina ragmen kadinlarin sorumluluklar1 hala daha fazla olmaktadir.
Kadinlarin erkeklere gore c¢ocuk sorumlulugunu daha fazla iistlenmeleri onlarin
ozellikle aile-is catismasini erkeklere gore daha fazla yasamalarina neden olmakta, aile
sorumluluklarmin erkekler (zerinde aile-is catismasi etkisi daha diisiikk olmaktadir
(Hill vd., 2004: 1311). Ayrica ailede kiigiik yasta cocuk bakimi, yasi daha yetiskin olan
cocuklara gore daha fazla zaman harcanmasina neden olmaktadir (Carlson, Kacmar ve

Stepina, 1995: 18).

Sahip olunan gocuk sayisi ve ¢ocuklarin yaslar1 ebeveynlerin ¢atisma
yasamalarina neden olabilmektedir. Okul O6ncesi gocuklar ve bebekler ailelerine daha
cok bagimlidirlar. Bu nedenle aileler kii¢iik ¢gocuklarina daha fazla zaman ve enerji
gostermektedirler (Zhang ve Liu, 2011: 95). Aile yasamu ile ilgili yapilan ¢alismalarda
(Lewis ve Cooper, 1998; Voydannoff, 1989) evde kiigiik ¢ocuklarin olmasi ve ev
islerine ayrilan siire ile aile-is catismasi arasinda pozitif yonli iliski oldugunu

gostermistir (Cinamon ve Rich, 2005: 369).

Ailede Yasli Ebeveynlerin Bulunmasi Durumu:  Aile kaynakli catismanin

belirleyici etmenlerinden birisi ailede yaglica bakilmas1 gereken kisilerin bulunmasidir
(Beauregard, 2006: 337). Aile iiyesinin sayisi arttik¢a aileye ayrilmasi gereken zaman
talebi yiiksek miktarda olacaktir ve is-aile ¢atismasia yol agabilecektir (Carlson,

Kacmar ve Stepina, 1995: 18).

Yasl aile iiyelerine bakmak ¢ocuklara bakmak kadar yaygin bir durum olmasa
da bu gibi bakimlar ¢ocuk bakimi kadar zahmetli olabilmektedir. Ancak buna karsin
yalniz yasayan bireylere nazaran sorumlulugu artan ama ailesiyle beraber yasayanlarin

daha mutlu olduklart da goriilmektedir (Cagatay, 2012: 67-68).

Aile Tipi: Aile tipi kavraminda genel olarak tek gelirli, ¢ift gelirli ve cift
kariyerli aile modelleri olarak bir siniflandirma s6z konusu olmaktadir. Gelir durumu

acisindan tek gelirli (genellikle kadinlarin ¢aligmadigi); ¢ift gelirli de ise kadin ve
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erkek her iki esin de calistigi, gelirin ¢ift oldugu aile seklinde bir ayrim ifade
edilmektedir. Tek gelirli aile tipinde roller ve sorumluluklar genellikle kesin cizgilerle
ayrilmistir bu nedenle is-aile ¢atismasini fazla yasamalar1 beklenmez. Ciinkii bu tip
ailede genelde isin sorumlulugu erkege, evin sorumlulugu da kadina ait olmaktadir.
Eslerin bosanmis ya da esi 6lmiis ve cocuklarla birlikte kaldigr durumlarda, tek gelire
sahipse is-aile c¢atismasi yiiksek olabilmektedir. Cift gelirli aile tipinde kadin ve
erkegin ayr1 ayri hem is hem de ev sorumluluklarinin bulunmasi 6zellikle kadinlarin
yapt geregi ¢ocuk ve ev sorumluluguna daha fazla yonelmeleri esleri ve ¢ocuklari
etkileyecektir. Bu durum da bireylerin enerji ve zaman kisitlar1 yasamalarina yol
agmaktadir. Bu nedenle gatisma diizeylerinin de yiiksek olmasi beklenmektedir. Cift
kariyerli aile tipinde ise eslerin her ikisinin kariyer hedeflerinin olmasi, dolayisi ile is
alanina daha fazla yonelmeleri ise bagliligr arttiracagindan is-aile ¢atismasinin fazla

olmasina neden olabilmektedir (Atabay, 2012: 36-38).

Pek cok aile ortaminda yasam standartlarin1 koruyabilmek i¢in kadinlarin da
gelir getiren islerde caligmasi gerekli hale gelmistir. Kadinlarin da iicretli islerde
calismalar1 geleneksel aile formundan farkli bir aile yapisinin olustugunu
gostermektedir. Kadinlarin da ¢calisma hayatinda olmasi enerji ve zamaninin énemli bir
boliimiinii alacag: icin ailede ev islerini kimin, ne zaman yapacagi konusunda bir
diizenleme yapilmasii gerektirmistir. Kadinlar ev disinda para getiren islerde caligsa
da, diger meslegi olan ev kadinligin1 da sirdirmeye devam etmektedir (Arpact ve
Ersoy, 2007: 42). Bu durumda aile tipinde cift gelir veya cift kariyerli yapi olmasi
ozellikle kadmnlarin her iki alanda sorumluluk artis1 yasamalar1 nedeniyle is ve aile
yasamlarindaki beklentilerin ¢atismasi durumunu olusturmakta, is ve aile tatminini
azaltmakta ve daha fazla catigmaya diismelerine neden olabilmektedir (Vinokur vd.,

1999: 866).
1.4. IS-AILE CATISMASI TURLERI

Greenhaus ve Beutell (1985) is-aile c¢atismasinin {i¢ tiire ayrildigini ileri
sirmektedirler. Bu ¢ tiire dayanarak is-aile ve aile-is catismalarina agiklama
getirilmeye c¢alisilmistir (Giray ve Ergin, 2006: 84). Bunlar zaman temelli ¢atisma,

davranig temelli ¢atisma ve gerilim temelli ¢atismadir (Greenhaus ve Beutell, 1985:
77).
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1.4.1. Zaman Temelli Catisma (Time-Based)

Zaman temelli catisma 6z olarak is veya aile ile ilgili faaliyetlere ayrilan
mevcut siirenin miktari ile ilgilidir (Frone, Yardley ve Markel, 1997: 149). Bir role
ayrilan zamanin baska bir role zaman ayirmay1 zorlastirdigi durumda zamana dayali
catisma meydana gelebilmektedir (Carnicer vd., 2004: 468). Birden fazla role sahip
olan bireylerin, bu rolleri gerceklestirmeleri i¢in zaman ve enerji harcamalari
gerekmektedir (Senecal, Vallerand ve Guay, 2001: 176). Uzun ve esnek caligma
saatlerinin olmasi birden fazla sorumlulugu bulunan bireylerin zamanini bu rollere
yayabilmesini giiglestirebilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77). Bu durum isten
aileye olumsuz etki olusturarak aile sorumluluklarini yerine getirmeyi engellemis
olurken; cocuklarin okul sorunu gibi bir durumla ilgilenilmesi, zamanin aile
durumundan kaynakli harcanmasi da aileden ise yonelik olumsuz etkilere neden olarak

zamansal anlamda isteki performansi engellemis olur (Yiiksel, 2005: 303).

Bir roliin gerekliliklerine ayrilan zaman, baska roliin yerine getirilmesini
zorlagtirir (Judge, Ilies ve Scott, 2006: 785). Bu nedenle zaman temelli ¢atisma igin
zamanin kisith olmasinin ¢atismanin temel nedeni oldugu sdylenebilir. Is alanma ait
degiskenler aileye ait zamandan galiyorsa is-aile ¢atismasindan bahsedilebilir (Aras ve
Karakiraz, 2013: 3). Tam tersi bir durumda ise aile-is c¢atismasindan s6z
edilebilmektedir.

Zaman temelli catisma iki sekilde olabilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985:

78; Herst, 2003: 4; Ozen ve Uzun, 2005: 131):

o Bireylerin isteki goreve iliskin roliinii yerine getirirken fiziksel olarak
baska bir roliin beklentilerini karsilayamamasi,

. Bireyin fiziksel olarak bir goérevin sorumluluklarini yerine getirmeye
calisgirken diger yandan bagka bir rolden meydana gelen baskilardan otiirii ayni
zamanda bagka bir rolle ilgili sorumluluklarla zihinsel olarak ilgilenmeye neden

olabilir.

Bireyler zamanin kisith oldugu durumlarda, is sorumluluklarindan gelen
taleplerin yarattigi zaman kisitindan dolayr ¢atisma yasamaktadirlar. Caligma saatinin
stresi, mesai olup olmamasi, vardiyali ¢alisma ve diizeni is-aile g¢atismasinin zaman
yonil ile iliskin olan etmenleridir (Giray ve Ergin, 2006: 85). Bunlarin disinda hafta

sonu ¢ocugu ile sinema ya da maca gitmek icin plan yapan bir anne ya da baba is
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yerinden gelen ani bir durumla hafta sonu galismasi gerektiginde yasayacagi is-aile
catismas1 zaman esasli olacaktir. Yine aksam eve geldiginde isle ilgili bir rapor
hazirlamasi gereken anne ya da babanin ¢ocuk bakimi ya da hastalik gibi nedenlerle
yapamadiginda yine zaman esasli gatisma yasayabilecektir (Atabay, 2012: 8). Aym
sekilde iste oldugu gibi aile sorumluluklarindan gelen islerin fazla olmasi1 da aile-is
catismasi olarak zaman temelli ¢atismaya neden olabilecektir (Giray ve Ergin, 2006:
85).

Bireylerin orgiit i¢inde ayri, aile iginde ayr1 ve birden fazla rol iistlenmesi,
zaman kaynagiin simirli olmasi nedeniyle c¢atismaktadir. Bireyler her bir rol icin
zamanini ve enerjisini harcamak zorundadir. Bu nedenle bir roldeki zaman ve enerjisi,
diger bir role iliskin zaman ve enerjisinden almaktadir (Boloorizadeh, Tojari ve

Zargar, 2013: 1404).

Sonug olarak zaman baskisinin is-aile catismasinda dnemli bir neden oldugunu
belirtmek miimkiindiir. Zaman baskis1 ¢alisanlarda zorlamaya neden olarak stres ve
bitkinlik gibi olumsuz duygular olusturur. Bu duygular aile yasantisina da yansir ve

yukumlultkleri yerine getirmede gucliklere neden olur (Akin, 2008: 151).
1.4.2. Davrams Temelli Catisma (Behavior-Based)

Bir rolde gerekli olan belirli davranislarin baska bir rolde beklenen davranislara
uymamasi davranis temelli catismadir (Carnicer vd., 2004: 468). Diger bir ifade ile bir
role 6zgii davranislar ile diger role 6zgii davranmislarin uyumsuz olmasi durumudur
(Demirbulat, 2014: 21). Bireylerden sahip olduklari roliin gerektirdigi davranislari
gostermeleri beklenir. Kisi evinde is yerindeki gibi, is yerinde de evindeki gibi
davranirsa sorun ve catisma ¢ikabilir (Akin, 2008: 151; Atabay, 2012: 9). Ornegin is
alaninda sert ve hirshi olmasi gibi davraniglar gostermesi gerekebilirken, aile ortaminda
ise uyumlu, pozitif davraniglar gostermesi beklenmektedir. Bu iki zit davranis
gosterimleri bir alandan diger alana gecis yaparken bireylerde gerginlik durumu
yaratarak, roller arasi catismaya neden olabilmektedir (Ozen ve Uzun, 2005: 133; Aras
ve Karakiraz, 2013: 3).

Davranisa bagl ¢atisma bireyin is ve aile roliiniin gerektirdigi davranislarin, bir
diger roliin geregi olan davranislarla uyumsuz oldugu durumlarda yasanmaktadir
(Herst, 2003: 5). Diger bir ifade ile bir davranisin bir rolden diger role uygun ve dogru

bir sekilde tasinamadigi zaman ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda bir roliin geregi olan
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davranis, diger roliin geregi gibi yerine getirilmesini giiclestirmektedir (Giray ve Ergin,
2006: 85; Judge, llies ve Scott, 2006: 785). Eger bireyler bir rolden digerine gecerken
davraniglarindaki degisikligi uygun bigimde yapamiyorlarsa veya bir rolde yerine
getirilen davramig diger rolle olan uyumu saglayamamakta ve uyumu
giiclestirmekteyse davranis temelli catisma yasamalari muhtemeldir (Demirbulat,

2014: 21; Demircan ve Turung, 2017: 50).
1.4.3. Gerilim Temelli Catiyma (Strain-Based)

Ucgiincii bir is-aile ¢atigmasi tiirii olan gerilim temelli catismanin, iste strese
neden olan etmenlerin bireyde gerilim, sinirlilik ve ¢fke hali, yorgunluk, depresyon,
hissizlesme, kaygi, endise gibi birtakim belirtilere yol agabilecegi ileri siiriilmiistiir
(Greenhaus ve Beutell, 1985: 80; Vallone ve Donaldson, 2001: 216). Kisinin isten
kaynakli bu olumsuzluklar1 ailesine yansitmasi durumunda ortaya ¢ikan catisma tiirii
gerilim temelli catismadir. Gerginlik temelli is-aile catigsmasinin ise iliskin degiskenleri
olarak rol belirsizligi, asir1 is yiikii, is taleplerinin fazla olmasi ve is arkadaslar ile
etkilesimin kotli olmasi sayilabilir (Aras ve Karakiraz, 2013: 3). Benzer sekilde ev
alani ile iligkili olarak da es ile tartisma ya da cocuklar ile ilgili olarak yasanan
olumsuz bir durumun bireyde sinir durumu olusturabilmesi sayilabilir. Her iki
durumda da meydana gelen gerginlikler, dier alana yansiyarak o alandaki rolde
performans diistikliigiine neden olabilmekte ve roliin geregi gibi ger¢eklesmesine engel

olabilmektedir (Guizel ve Ozgiil, 2014: 413).

Greenhaus ve Beutell (1985), ¢esitli rol 6zelliklerinin bireylerde zorlanma veya
sikint1 yaratabilecegini ve bu durumun rollerin geregi gibi yerine getirilme durumunu
ve istekliligini bozabilecegini belirtmislerdir (Frone, Yardley ve Markel, 1997: 149).
Kinnunen ve Mauno (1998: 158) ise gerilim temelli ¢atismay1 bir roldeki gerilimin
baska bir roldeki performansi etkilemesi seklinde ifade etmislerdir. Diger bir ifade ile
bireyin bir rolde yasadig1 gerginligin diger rol gdsterimini etkilemesi, bir roliin diger
roliin gerektigi sekilde yerine getirilmesini zorlastirmasidir (Judge, llies ve Scott,
2006: 785). Ozellikle is yasamindaki asirn is yiiki, is arkadaslar ile etkilesimin
zay1flig1, kontrol yetkisinin yoklugu gibi olumsuz faktorler aile i¢i etkilesime ve
performansa negatif sonuglar dogurabilir (Findik, 2016: 12-13). Ayn1 zamanda ailede

yasanan olumsuz duygular da is verimliligini ve performansini negatif etkileyebilir
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(Netemeyer, Boles ve McMurrian, 1996: 401). Ciinkii gerginlik, alinganlik, endise ve
yorgunluk diger rollerin yerine getirilmesini giiglestirebilmektedir (Akin, 2008: 151).

Yukarida da bahsedildigi tizere rollerin yarattigi baskilarin uyumsuzlugu
sonucu bireyde olusan is-aile catismasi tiirlerini Tablo 1’deki gibi gdstermek

mimkunddr (Greenhaus ve Beutell, 1985: 78):

Tablo 1. Is-Aile Catismas: Tiirleri

Is Alam Faktorleri Rol Baskisinin Uyumsuzlugu Aile Faktorleri
Aciklayici Baskilar Zaman: Bir role ayrilmis zaman, Aciklayici Baskilar
- Zaman Esasli > baska bir roliin gereklerini yerine R Zaman Esasli
Calisma Saati getirmeyi zorlastirir. Kiglk Cocuklar
Calisma Programi Caligsan Eg

Esnek Olmayan Is Kalabalik Aile
Vardiyal Is

- Gerilim Esash » Gerilim: Bir roliin Urettigi gerilim, «——| -  Gerilim

Rol Catigmasi baska bir roliin gereklerini yerine Aile Catigmasi

Rol Belirsizligi getirmeyi zorlagtirir. Yetersiz Es Destegi
- Davranis Esasli »| Davranis: Bir rolde gerekli olan <4——| -  Davranis
Gizlilik Ve Objektiflik davranis, baska bir roliin gereklerini Samimi Beklentiler
Beklentileri yerine getirmeyi zorlagtirir.

T T Uyumsuzluk Sonuglari r T

Roller

Kaynak: Greenhaus, J.H ve Beutell, N.J., 1985, s.78

1.5. IS-AILE CATISMASI KURAMLARI

Is ve aile alanlar1 arasindaki iliskiye yonelik ilk one siiriilen iddia ikisinin
boliinmiis alanlar olarak birbirinden bagimsiz ve birbirini etkilemedigi gortisiidiir

(Lambert, 1990: 241).

Wilensky (1960) tarafindan is ve aile yasamlarinin birbirini etkilemeden var
olabilecegi varsayimi olarak temelleri atilan boliinme kurami, is ve aile alanlarinin
birbirlerinden etkilenmeden yasandigini ifade etmistir. Bu kurama gore is yasamindaki
konular aile hayatini, aile hayatindaki konular da is yasamini etkilememektedir

(Wilensky, 1960’tan aktaran: Efeoglu, 2006: 10). Ancak daha sonra konu ile ilgili
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yapilan arastirmalarin (Cookee ve Rousseau, 1984; Liou, Sylvia ve Brunk, 1990;
O’Driscoll, llgen ve Hildreth, 1992) boliinme kuramimnin aksine, is ve aile
yasantilarinin birbirine bagli, dinamik bir yapida karsilikli etkilesim igerisinde oldugu
ve birbirini etkiledigine yonelik kuramlar ortaya atilmistir (Namasivayam ve Zhao,
2007: 1212; Efeoglu, 2006: 11). Bu kuramlar asagidaki gibi agiklanabilir:

15.1. Tasma Kuram

Staines (1980), tarafindan ortaya konulan tagma kurami is ve aile yasam
alanlar1 arasinda duygu ve davraniglarin bir alandan diger alana tasindigini
varsaymaktadir. Is yasamindaki durumlarin aile, aile yasamindaki durumlarin da tutum
ve davraniglar vasitasi ile is yasantisini etkileyecegini ifade etmektedir (Giizel ve
Ozgiil, 2014: 409). Ornegin fazla ¢alisma siiresinin aile yasamu iizerinde bir etkisi
olabilecektir ya da aile alaninda yasananlar is alaninda c¢atismaya etki
olusturabilecektir (Xu, 2009: 230). Tasma kuraminin, is ve aile ¢atigmasi kuramlari

icerisinde en fazla bahsedilen kuram oldugu sdylenebilir (Lambert, 1990: 242).

Tasma kuraminda hem is hem de aile alanlarinin her ikisinde de stres yasama
olasilig1 bulunmaktadir. ki alan arasindaki karsilikli etkilesim nedeniyle pozitif ve
negatif olarak her iki anlamda da birbirine etkileri olabilmektedir (Lambert, 1990:
242). Birindeki duygusal gerilim, zorluk ya da depresyon duygusu dogal olarak diger
alan1 da negatif etkilemekte ya da bir alandaki mutluluk ve basarinin diger alan1 pozitif
olarak etkilemektedir (Nergiz, 2016: 23; Xu, 2009: 230). Ornegin, ¢alisanin isindeki
basar1 ve doyumu yiiksek oldugunda bu durum aile yasaminda da hissedilecek ve
mutlu olacaktir. Benzer sekilde aile yasaminda mutlu olan birey bu durumun yarattigi

olumlu etkileri is yasaminda da hissedecektir (Giizel ve Ozgiil, 2014: 409).
1.5.2. Telafi Kuram

Telafi kurami, ¢alisanlarin i ya da aile alanlarindan herhangi birisi ile ilgili
olarak yasadiklar1 doyumsuzlugu telafi edebilmek i¢in diger alandan doyum saglamaya
yonelmeyi ifade etmektedir (Efeoglu, 2006: 12). Telafi kuramu, is ve aile arasinda ters
yonlii bir iliski oldugunu temel alir. Ornegin bu kurama gore is hayatinda istedigi
basariy1 elde edemeyen kisi aile hayatina yogunlasir ve odak noktasi aile olur, aile

hayatinda mutlu olmaya ¢alisir (Nergiz, 2016: 22).
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Zedeck ve Moiser (1990)’a gore telafi kuraminda, is ve is disindaki yasam
karsilikli iliski igerisinde bulunur. Bireyler, hayatlarin1 daha anlamli ve tatmin edici
kilabilmek i¢in her iki yasamlarinda da eksik olan seyi telafi etme ¢abasinda bulunurlar
(Guzel ve Ozgul, 2014: 410). Bireyler bir alanda memnun olamadiklarinda diger
alanda mutlu olmanin arayisinda olurlar. Ornegin aile sorunlar1 yasayan bireyler
islerinde daha fazla mesguliyet gostermektedirler. Telafi kurami bireylerin bir alanda
tatminsizlik yagamalar1 durumunda diger alanda daha yiiksek performans ve katilim

gosterdiklerine vurgu yapmaktadir (Xu, 2009: 230).
1.5.3. Ekolojik Sistem Kuram

Bronfenbrenner (1989), ekolojik sistem kuramini 6ne siirerken kisisel gelisimin
Omiir boyu oldugunu ve bireylerin gelisimini anlamanin en iyi yolunun bireyin kisilik
Ozellikleri ile cevresindeki Ozellikler arasindaki etkilesimin arastirilmasi oldugunu
ifade etmektedir. Bu nedenle ekolojik sistem kurami, kiginin ve ¢evresinin birbirini
etkiledigi insan gelisim modelini anlatmaktadir (Bronfenbrenner, 1989’dan aktaran:
Morkog, 2014: 21).

Bu modele gore gevre, hiyerarsik sirayla mikrosistem, mezosistem, ekosistem
ve makrosistem olarak dort kisimdan olusmaktadir. Bu kisimlar, bireylerin
tecriibelerini, kisilik 6zelliklerini ve baskalariyla etkilesimlerini kapsamaktadir. Sirasi
ile bu katmanlar, bireyin aile, okul ve is yerini kapsayan iletisim i¢inde oldugu birincil
¢evre mikrosistem; cesitli mikro sistemler arasindaki iliskilerden olusan mezosistem;
bireyin gelisimine dolayli olarak katki saglayan ekosistem ve genis kurumsal
oOrtintiileri kapsayan ve dig katman olan makrosistemdir. Bireylerin ¢alisma ve aile
ortamlar1 mikrosistemde yer almaktadir. Ekolojik sistem kuraminda bireylerin is ve
aile ortamlarinin birbirine etkisi ve bu etkinin nasil olustugu iizerinde durulmaktadir

(Isik, 2015: 43; Demircan, 2016: 6).
15.4. Rol Kuramm

Rol kurami, birden fazla roliin yerine getirilmesi igin gerekli olan zamanin ve
enerjinin yetersizliginin rollerin basarili sekilde gergeklestirilmesini zorlastiracagini ve
roller arasindaki uyumsuz davraniglarin bireyde c¢atismaya yol agacagini One
sirmektedir. Bir roldeki belirsizlik, istenmeyen bir sonug olusturabilir (Grandey ve
Cropanzano, 1999: 351).
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Rol kuram, bireyler birden fazla roliin talepleri birbiriyle etkilesime girdiginde
ortaya ¢ikar ve rollerin memnuniyet diizeyini etkiler (Judge, Ilies ve Scott, 2006: 786).
Birden fazla roliin asir1 yiikklenmesi ve catismaya yol agmasi yagsam doyumunu ve
performansi olumsuz etkiler. Es zamanli baskilarin ortaya c¢ikmasi bir roliin
gerekliliklerinin diger roliin gereklilikleriyle uyumunu zorlastirmaktadir (Vallone ve
Donaldson, 2001: 215).

15.5. Catisma Kuramm

Catisma kurami, bireylerin is ve aile catismasi yasamalarina, her iki yasam
alanlarinda tstlendikleri farkli rollerin yol agmadigi, bu rollerin gereklerinin yerine
getirilmesindeki zorluklarin catigsmaya yol agtig1 varsayimini 6ne siirmektedir (Efeoglu

ve Ozgen, 2007: 239).

Kokleri Kahn vd. (1964) ‘e dayanan c¢atisma kurami, ¢alisanin is ve aile
yasamlarindaki roller arasinda ortaya ¢ikan bir tiir rol ¢atismast durumudur. Catisma
kuramina gore iistlenilen roller tek baslarina ¢atismaya neden olmazlar, rollerin bireye
yiikledigi sorumluluklar kisinin {izerinde uyumsuz talepler gdstermesi ¢atismaya yol
acmaktadir (Cagatay, 2012: 64). Ornegin, is alaninda uzun, diizensiz ve belirsiz
saatlerde ya da stres ortaminda galigma geregi aile hayat kalitesini azaltabilmektedir ve

is ve aile rolleri arasinda catismaya neden olabilmektedir (Giizel ve Ozgiil, 2014: 410).
1.5.6. Katki Kuram

Katki kurami, ¢alisanlarin is ve aile yasam alanlarindaki doyum diizeylerinden
yola ¢ikarak bireyin is ve aile yasamindaki iligkilerini irdeler. Katki kurami, kisisel ve
orgiitsel unsurlarin birbirlerine etki ederek c¢alisanin genel yasam doyumu diizeyini

etkiledigini savunmaktadir (Efeoglu ve Ozgen, 2007: 239).

Katki kurami i¢in 1§ ve aile yasamlarinin birbirini etkilemedigini savunan
boliinme kuraminin tersi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Is ve aile alanlarindaki
doyum duzeyleri genel anlamda yasam doyumuyla iliskilidir. Buradan hareketle
bireysel ve oOrgiitsel unsurlar birbirlerini etkileyerek kisinin yasam doyumunu

etkilemektedir (Findik, 2016: 9).
1.5.7. Simr Kuram

Sinir kuramu ilk olarak is ve aile yagamlar1 arasinda bir sinir olduguna inanan

Clark (2000) tarafindan ileri siiriilmiistiir. Bireyler, is ve aile alanlar1 arasinda uygun
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bir sinir bulmaya calisirlar (Xu, 2009: 230). Bireyler, is ve aile yasamlarindaki
rollerinde kendi sinirlarimi kendileri belirlemektedirler. Ayrica, her iki yasamlarda
iligkilerini ve sinirlarint bigimlendirirken ayn1 zamanda gevresi tarafindan kendileri de
sekillenirler. Bu noktada is ve aile dengesini zorlastiran husus, bireyin hem is ve aile
ortamlar1 tarafindan sekillenmesi hem de onlar1 sekillendirmesi ve bu durumda her iki
yasam arasinda zithiklar yasanmasi sonucunda celiski olusabilmesidir. Bu g¢eliski
sonucunda da is-aile alanlar1 arasinda catigma olusabilmektedir. Smir kurami,
bireylerin is ve aile yasamlarindaki bu karmasik etkilesimini agiklamaya ve her iki

yasam alani arasinda denge olusturabilmeye calisan bir teoridir (Clark, 2000: 748).

Clark (2000) tarafindan gelistirilmis olan sinir kuraminda is ve aile alanlari
arasindaki iliski duygusal olarak degil insani olarak degerlendirilmektedir (Kapiz,
2002: 146). Clark (2000: 750) ‘a gore sinir kurami bireylerin yagamlarindaki dengeyi
saglamalar1 i¢in is ve aile yasamlarini ve bu yasamlar arasindaki sinirlarini nasil
yonettiklerini acgiklayan bir kuramdir. Bu kuramin odak noktasi, is ve aile yasamlarinin

birbirlerini etkileyen farkli yasam alanlarini olusturdugu diistincesidir.
1.5.8. Ayirma Kuram

Ayirma kuramiin temelinde, Kanter (1977)’in is ve aile etkilesimi ile ilgili
olarak ifade etmis oldugu ‘ayr1 diinyalar miti’ kavrami yer almaktadir. Arastirmaci, is
ve aile yasamlarinin birbirinden ayr1 ve bagimsiz oldugunu 6ne siirmiistiir. Kanter
(1977)’a gore is ve aile yasamlar1 kendine 6zgii davranis kurallarina ve 6zelliklerine

sahiptir ve aralarinda bir etkilesim bulunmamaktadir (Karaca, 2016: 19).

Ayirma kuramma gore ifade edilen iki farkli goriisten birincisi is ve aile
alanlar1 dogal olarak birbirinden ayri1 iki farkli alandir ve etkilesimleri olmamasi
gerekmektedir. Diger goriise gore ise bu ayrim dogal olarak gelisen kendiliginden
ayrilan bir stire¢ degildir ve calisanlar is ve aile alanlarin1 ayr1 ayr1 koruma giidiisii ile

bilingli bir sekilde alanlar1 ayirmaya caligmaktadirlar (Karaca, 2016: 20).
1.6. IS-AILE CATISMASININ SONUCLARI

Toplum igerisinde bireyler aile yasaminda anne-baba, evlat, es, kardes, hala,
amca, arkadas, komsu, amir, is¢i vb. bircok statiiden kaynaklanan orgiitsel ve
toplumsal birden fazla rol Gstlenmektedir. Bireylerden bu rolleri yerine getirmesi

beklenir. Ornegin bir kadindan evde anne okulda &gretmen roliinii yerine getirmesi
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beklenmektedir. Bu roller yerine getirilirken toplum tarafindan belirlenen davranis
kaliplarinin disinda ozellikler sergilendiginde ruhsal gerilim yasayabilir. Gerilimin
siddet diizeyinin artmas1 rol gatigmasma yol agabilmektedir (Ozkanli ve Korkmaz,
2000: 12-13). Bu rol c¢atigmasi sonucunda birey is ve aile yasantisinda bir ¢atigsma
durumuna diisebilmekte ve stres, huzursuzluk kaynakli bireyin is ve aile hayatinda bazi

olumsuzluklara neden olabilmektedir.

Literatiirdeki ¢aligmalara bakildig1 zaman is-aile ¢atismasinin, tiikenmiglik gibi
psikolojik sorunlar (O’Driscoll, Ilgen ve Hildreth, 1992; Coban, 2014; Akgundiz,
Bardakoglu ve Alkan, 2015;), is tatmini (Beutell ve Berman, 1999; Bragger vd., 2005;
Karatepe, 2011), orgltsel baghilik (Cannon, 1998; Thompson, Beauvais ve Lyness,
1999), ise devamsizlik (Goff, Mount ve Jamison, 1990) ve yasam tatmini (Higgins,
Duxbury ve Johnson, 2000; Greenhaus, Collins ve Shaw, 2003) gibi konularla iligkili
incelendigi gortilmektedir. Arastirmalarda orgiitsel anlamda is-aile ¢atismalarinin ise
devamsizlik, yavaslik, yiiksek is gilicii devir hizi, is-aile-yasam tatminsizligi, is
performansinda ve Orgiitsel baglilikta diisiis gibi olumsuz sonuglara yol actigi
belirtilmistir. Aile ve birey acisindan ise endise, stres, depresyon, alkolizm, sigara ve
madde bagimliligina kadar gidebilen muhtemel sorunlara da sebep olabilecegi

belirlenmistir (Giizel ve Ozgiil, 2014: 408).

Is-aile ¢atismasimin sonuglar1 hem aileye yonelik, hem bireye yonelik hem de

orgute yonelik bir takim sonuglar olusturabilmektedir.
1.6.1. Aileye Yonelik Sonuclar

Yiiksek seviyede is-aile ¢atismasi, bireylerin aile ve evliliklerinde tatminsizlik,
yuksek dlzeyde aile stresi ve gerilime neden olmaktadir (Herst, 2003: 5-6). Ayrica
eslerden birinin stresi, gerilimi ve yasadigi depresyon duygusu negatif tasma olarak

diger esi de etkileyecektir (Hammer vd., 2005: 141).

Insanlar, catismadan kaynaklanan problemler sonucunda sorumluluklarini tam
olarak yerine getirmede eksiklikler yasayacaktir ya da g¢atismadan kurtulmak igin
sorumluluklarindan ka¢may1 diistineceklerdir. Dolayis1 ile bireyler is problemleri
sonucunda aile hayatina adaptasyon sorunu ya da sorumluluktan kaginma durumu ile

kars1 karstya kalacaklardir (Isik, : 2015: 49).
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[s-aile catismasinin genel olarak aile ve evlilik memnuniyetiyle ters yonli bir
iliskide oldugu ifade edilmektedir (Allen vd., 2000: 293). Aileye yoOnelik
memnuniyette es destegi de onemli faktorlerden birisidir. Esinden yeterince destek
alan bireyler hem daha az is-aile ¢atismasi yasamakta hem de evliliklerinden daha

fazla memnun olmaktadirlar (Coban, 2014: 40).

Bireylerin oOrgiit islerine daha fazla dahil olmalar, aileye yonelik
sorumluluklart ve ayirmalar1 gereken zamani azaltmasindan dolayi aile yasaminda
c¢ikan huzursuzluklar is-aile c¢atismasinin aileye yonelik sonuglarini meydana

getirmektedir (Rauf, 2013: 52).
1.6.2. Bireye Yonelik Sonuclar

Is-aile ¢atismasinin bireysel acidan sonuglar ii¢ sekilde agiklanabilmektedir.
Bunlar; davranissal sonuglar, psikolojik sonuglar ve fiziksel sonuglardir. Davranigsal
sonuclar; yeme diizeninde degisiklik, sigara ve alkol kullanimindaki degisiklikler
olmas: seklinde ifade edilebilir. Psikolojik sonuclar; depresyon, stres ve tiikenmislik
hissi ve fiziksel sonuglar ise kalp ve mide rahatsizliklarinin olugsmasi seklide
siralanabilir (Vallone ve Donaldson, 2001: 216; Kuglkusta, 2007: 245).

Is-aile catismasi genellikle bireylerin davranis ve sagliklari iizerinde stres
kaynagi olarak goriilmektedir. Ayrica is-aile ¢atismasinin her iki yonu de bireysel
sonug olarak yasam doyumu, psikolojik gerginlik, stres ve gerilim, fiziksel sikayetler,

depresyon gibi olumsuzluklara yol acabilmektedir (Amstad vd., 2011: 152).

Kisilerin farkli kiiltiirlerden gelmeleri, degisik arzu, ihtiyag ve deger
yargilarinin olmasi da ¢atisma yasanmasinda onem tasimaktadir. Rolii ile biitiinlesen
kisinin, roliinli amacia yoOnelik olarak daha etkili sekilde gerceklestirebilecegi
soylenebilir (Simsek, Akgemci ve Celik, 2011: 31). Is ve aile alanlarindaki rollerini
etkili bir sekilde yonetemeyen kisi yiiksek oranda tiikenmislik yasayacaktir (Karatepe
vd., 2010 : 62).

Bireylerin ig-aile catigmasi1 yasamamasi veya catismadan daha az etkilenmesi is
ve aile rollerindeki dengenin saglanmasina baglidir. Bu dengenin saglanmasinin
temelinde bireysel faktorler yatmaktadir. Kisinin denge saglamak i¢in bilingli segimler
yapmasi ve bunlart uygularken de kararli olmasi isini kolaylastiracaktir (Carik¢1 ve

Celikkol, 2009: 158). Bireyler farkli farklt meslekleri tercih etmektedirler ve kisilikleri
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ile uyumlu isleri tercih edenler daha basarili ve mutludur. Kisilik farkliliklar1 bireylerin
meslek se¢imini etkilemektedir. Ayrica bireylerin, kisiliklerine uygun islerde
caligirlarsa is tatminleri yiiksek olmakta; tam tersi durumda da isi birakma egilimleri

yiiksek olmaktadir (Kutanis, 2009: 81-82).
1.6.3. Orgite Yonelik Sonuglar

Bireylerin etkilesimde bulunduklari her tiirli ortamda catisma s6z konusu
olabilmektedir. Orgiit ortammim da kisilerden olustugu diisiiniildiigiinde, orgut
icerisinde de catigsma yasanabilecegi olagan bir durumdur. Catigmanin orgiitlerdeki
birey veya gruplardaki farkliliklardan kaynaklanmasindan dolayr orgiitlerde
catigmalar1 engellemek veya tamamen yok edebilmek kolay olmamaktadir (Ozdogan,

2003: 53).

Is-aile catismasi ile ilgili yapilmis olan c¢alismalara gore (McDonald ve
Bradley, 2005; Deery ve Jago, 2009; Kidd ve Eller, 2012) 6zellikle turizm sektor
calisanlarinin uzun ve diizensiz ¢alisma saatleri, yiiz yiize etkilesimin siklig1, zaman ve
aile alanlarinin ayr1 baskilari nedeniyle sektor ¢alisanlarinin hem is hem aile yasamini
dengeleyemedikleri belirtilmistir (Kidd ve Eller, 2012: 6; Ozkan, Esitti ve Koleoglu,
2015: 78). Bu durum sonucunda birey is alani ve genel anlamda hayatindan hosnutsuz
olmaya baglar (Vinokur, Pierce ve Buck, 1999: 866). Bu nedenle bireylerin is ve aile
arasindaki rollerde bir denge kurabilmeleri hem saglik hem de hayat kalitesi agisindan

onemlidir.

Is-aile catismasmin orgiite yonelik olumsuz sonuglari arasinda yiiksek stres
diizeyi, i tatminsizligi olarak siralanabilir (Turliuc ve Buliga, 2014: 106). Ayrica
diisiik 15 performansi, tiikkenmislik, ise devamsizlik ve isi birakma niyetine kadar
ulasan boyutlarda sorunlar olusabilmektedir (Cinamon ve Rich, 2005: 366; Amstad
vd., 2011: 152). Aile yasamindaki olumsuzluklar, c¢alisanlarin is yasamindaki
hedeflerini gergeklestirmesini engelledigi durumlarda ve bu hedeflerin kisisel
hedeflerle uyumsuz olmasindan dolay1 is yerine karsi diismanlik ve isten ¢ikma niyeti

gosterebilirler (Boyar vd., 2003: 180; Judge, llies ve Scott, 2006: 785).

Orgiitlerde  yoneticiler, enerjik ve iiretken kadm isgiicii istihdami
gerceklestirmek istiyorlarsa ¢alisanlarin is ve aile alanlarindaki ¢atigsmalarinda azaltici
bir etki olusturabilecek aile dostu uygulamalarda (uzun siireli dogum izni gibi)

bulunmalar gerekmektedir. Diger yandan bu uygulamalarin yararli olabilmesi igin,
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calisanlarin bu uygulamalardan {icret ya da kariyer kaygisi yasamadan
yararlanabilecegini bilmeleri gerekmektedir (Akin, 2008: 150). Bu baglamda is-aile
kiltiiriinii gelistirecek girisimler, yonetici-calisma arkadaglar1 desteginin ve g¢alisma
ortaminin giiclendirilmesi, is paylasimi, evde calisma imkani seklinde yapilabilecek
uygulamalarin benimsenmesi is tatmini gibi olumlu sonuglarla iliskilendirilebilir (Frye

ve Breaugh, 2004: 197-198; Magnus ve Viswesvaran, 2006: 556).

Catismanin olumsuz bir durum olarak goriilmesine karsin bazi olumlu sonuglari
da meydana getirdigi sdylenebilir. Bu sonuglar su sekilde ifade edilebilir; ¢atisma
sonucunda taraflar goriislerinin  hakliligini  géstermek i¢in tiim yaraticiliklarini
gostererek orijinal ve farkli fikirler ortaya cikaracak ve orgiitler bu fikirlerden
yararlanma olanag1 elde edebileceklerdir. Yalnizca bireysel yaraticilikla kalmayip yeni
bulus ve yaklagimlar i¢in aragtirma yapma egilimlerinde artiglar olabilecektir. Uzun
stiredir ¢oziime kavusturulamayan orgiitsel ve bireysel sorunlarin ¢éziimii adina enerji
ve dikkati yogunlastirarak sonug¢ elde edilebilecek ve gerilim azalacaktir. Tarafsiz
kalmak isteyen ve goriis bildirmeye sicak bakmayan bireylerin, diisiince ve fikirlerini
aciklamaya zorlanmasi saglanacaktir. Orgiitsel etkinligi ve verimliligi olumsuz
etkileyen sorunlar ortaya c¢ikacak ve sikintiyr ortadan kaldirmak icin gilidiileme
artacaktir. Catisan  bireyler c¢atisma ile kendi bilgi ve kapasitelerini
degerlendirebileceklerdir. Boylece eksik yanlarini saptama ve giderme firsatlar1 elde

edeceklerdir (Ozdogan, 2003: 54-55).
1.7. IS-AILE CATISMASI YONETIMI

Calisanlarin is ve aile yasamlar1 arasinda denge saglamalarini zorlastiran ii¢
faktdrden soz edilebilir. Ilki, uzun ve esnek calisma saatleri, calisma kosullarinin
elverigsizligi ve is tizerinde kontrol yetkisinin az olmasi; ikincisi, i ortaminda olumsuz
orgiit kiiltiirtin olmasi, motive edici is kiiltiiriiniin olmamasi ve son olarak evde

bakilmasi gereken ¢ocuk ya da yasl bireylerin olmasi (Ahmad ve Omar, 2008: 19).

Bu faktorlerin farkina varilmasi, orgiitlerde hem is hem aile sorumluluklarim
yonetmede calisanlara yardimei olabilecek politikalar1 olusturmada yonlendirme
saglayabilir. Isveren ve yoneticilerin bu faktorleri géz niinde bulundurarak catismanin
yonetilmesi ve orgiite katki verilmesi beklenmektedir. Bu baglamda ¢atigmanin nasil
yonetilecegini kavramak, ¢atisma siirecini bilmek hem orgiit agisindan hem de bireyler

acisindan fayda saglayacaktir. Calisanlarin hem is hem aile sorumluluklarini
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yonetmelerine yardimci olabilecek orgiit politikalar1 uygulamalar1 bu kapsamda

olumlu bir ydnlendirme saglayabilir (Ozdogan, 2003: 53; Ahmad ve Omar, 2008: 19).

Calisanlarin is ve aile rollerini yonetmelerine yardimci olmak ve is-aile
catismasint azaltmak ic¢in tasarlanan Orgiitsel programlara ihtiya¢ duyulmaktadir.
Calisma stirelerinde esneklik saglamak, ¢ocuk ya da yash bakimi gibi sosyal destler
saglamak calisanlarin is-aile c¢atismasini azaltabilir. Ayrica Orgiitsel politika ve
programlarin yani sira calisanlarin da rollerin ¢atismasini yonetebilecek bilgi ve
beceriye sahip olmalar1 da 6nemlidir. Bireysel motivasyonun gelismesi i¢in Orgiitler
insan kaynaklar1 gelistirme programlar1 uygulayarak bireysel motivasyonun

gelistirilmesine katki saglayabilir (Ahmad ve Omar, 2008: 19).

Orgiitlerin is-aile catismasi1 diizeylerini azaltmak icin calisanlarina birtakim
politikalar uygulayarak yardimci olmamalari durumunda, ortaya cikan stres diizeyi
calisanlarin orgiitsel verimliligini etkileyebilir (Bragger vd., 2005: 307). Catismanin
etkin olarak yonetilmesi i¢in Orgiitlerde yapilabileceklerden biri olan uygun insan
kaynaklar1 politikalarinin tiretilmesi; orgiitsel diizenleme ve uygulamalar agisindan
Oonemlidir. Bunun i¢inse farkli alanlarda faaliyet gdstermekte olan Orgutlerde
caliganlarin, is-aile alan gatigmasi diizeylerinin ¢alisanlarin isleriyle ilgili tutum ve
davraniglarint ne yonde ve ne Olglide etkilediginin belirlenmesi gerekmektedir

(Efeoglu ve Ozgen, 2007: 238).

Catisma yonetiminde, orgiit sahibi ve yoOneticilerin iletisim ve degisime agik
olmalari, anlagmazliklarda taraflarca kabul goriilebilecek ortak bir ¢oziime
yonelmeleri, birbirlerine glivenmeleri ve oOrgilit dist ¢evreye olumsuzluklarn

yansitmamalar1 onem tagimaktadir (Simsek, Akgemci ve Celik, 2011: 33).

Hizmet sektorii, yogun is temposuna uyum saglamayi gerektiren fiziksel ve
zihinsel giiclin yogun olarak kullanildig1, uzun ¢aligma saatine sahip kosullar1 bulunan
bir sektordir. Hizmet sektorinin kolu olan turizm alaninda faaliyet gosteren
isletmelerde oOzellikle zaman temelli is-aile catismasit sik yasanmaktadir. Sezon
doneminde yogun faaliyette bulunan isletmeler ¢alisanlarini  uzun saatler
calistirmaktadir. Bireylerin aileleri ile olan vakitleri engellenmekte ve ig-aile dengesi
bozulmaktadir ve is-aile catismasi yasanmaktadir. Ayrica turizm isletmelerinde
calisanlarin yasadiklar1 stres ve baski nedeni ile gerilim temelli c¢atisma da

gorilebilmektedir (Guzel ve Ozgil, 2014: 419).
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Turizm isletmelerinde is-aile catigmasinin ortadan kaldirilmasi ya da en az

diizeye c¢ekilmesine yonelik oneriler su sekilde siralanabilir (Yiiksel, 2005: 312):

Oncelikle, calisanlarin ¢alistig1 orgiitiin yonetimi is-aile catismasi veya aile-is
catismast ile basa c¢ikabilme yontemlerini gelistirmeyi ve uygulamay1
onemsemelidir.

Is kosullar1 calisanlarin fizyolojik ve psikolojik 6zelliklerine, sosyal yasam
gereklerine uygun olarak tasarlanmalidir.

Is yerinde calisanlarin hem is hem aile alanlarinda karsilastiklar1 sorunlarin
¢oziimiini  kolaylastiracak  bir rehberlik ve danmigsmanlik birimleri
olusturulmalidir.

Ozellikle vardiyali calisma siirelerinden kaynaklanan sorunlari en az diizeyde
tutabilecek is programlar diizenlenmelidir.

Is yeri ydnetimi calisanlarin ailesel rollerini geregi gibi yerine getirebilmelerine
destek olmalidir. Ornegini okul dncesi cocugu bulunan calisanlara kres gibi
kolaylastirict imkanlar saglanmalidir.

Kadin ¢alisanlarin ikili is yiikii tasimasi1 nedeniyle kariyer gelistirme ¢abalarina

orgutsel destek saglanmalidir.
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IKINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI, FAKTORLER,

DAVRANISLAR, YAKLASIMLAR, SONUCLAR, ISTEN
AYRILMA NiYETi KAVRAMI

2.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygular, 6znenin bir konu karsisinda olumlu veya olumsuz deneyimleridir ve
uyarici bir kosulun veya durumun degerlendirilmesinin akabinde gelistirilen bir cevap
durumudur (D6veling, 2003: 340). insan yasaminin énemli parcalarindan biri olan
duygu olgusu, insan yasaminda 6nem arz etmesine karsin Orgiitsel yasamda ihmal
edildigi ve klasik orgiit yasaminin hakim oldugu dénemde hig iizerinde durulmadigi
gorilmektedir. Yonetim disiiniirleri, uzun bir dénem boyunca orgiit yoneticilerine
Weber’in biirokrasi teorisini (duygularin is yasaminda yer almamasi) benimsemelerini
onermiglerdir. Yoneticiler de bu fikri uzun siire benimsemis ve yoneticisi olduklari
orgiitleri bu dogrultuda yoneterek, duygular is yasami disinda tutmuslardir. Sonralari
ise Orglitii rasyonel yaklagimla yapilandirmaya giden Taylor yaklasimi da insanin
duygusal bir varlik oldugunu g6z ardi ederek insani verimli ve etkin orgiit kaynagi
olarak kullanmanin yollarin1 ortaya koymustur (Oral ve Kdose, 2011: 464; Glimis ve

Geng, 2014: 179).

Klasik orgiit doneminin onciisii Taylor, rasyonalist bir tutum benimsemis ve
insanin psiko-sosyal bir varlik oldugunu goz ardi ederek insani etkin ve verimli
kullanma yollarin1 ortaya koymaya calismistir. Daha sonralar1 bu yapi davranisci
yaklasim modeli ile degisime ugramaya baslayarak insanin orgiit icerisindeki varhigi,
onun duygulari ile beraber ele alinmaya baslanmistir (Caldag, 2010: 3). Ozellikle
1980’11 yillardan itibaren, duygularin ¢alisma yasamindaki varlii, disavurumu ve
orgilitsel basaridaki rolii giderek artmaya baglamistir. Duygu olgusu calisma
ortamindaki boyutlar1 ile ele alinirken, calisma eyleminin insanoglunun sosyal
varliginin 6nemli bir belirleyicisi oldugu sevgi, nefret, acima, korku, seving, kiskanglik
gibi cesitli duygularin hissedildigi bir ortam oldugunu séylemek mumkindur (Secer,
2005: 814). Buna bagl olarak is yerindeki duygularin bireysel ve orgiitsel ciktilar

acisindan degeri 6nem kazanmaya baslamis ve arastirmacilar, duygularin g¢alisanlar
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tarafindan nasil idare edilmesi gerektigini incelemeye yonelmislerdir (Yildirnm ve

Erul, 2013: 90).

Isverenlerin; calisanlarn  duygularrm  ve duygulariin — gosterimlerini
sekillendirme ¢abalar1 sonucunda duygusal emek kavrami orgiitsel davranis alaninda
onem kazanmistir. Isverenler tarafindan bu sekillendirme ve kontrol cabasi, formal
(yazili) bir sekilde olabilecegi gibi informal bi¢imde veya kurum Kkiiltiiriiniin bir

pargasi olarak da ortaya konabilmektedir (Coruk, 2014: 80).

Duygu ve emek olgularindan yola ¢ikarak, insanin bilingli olarak giristigi
caligma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim olarak nitelendirilen
duygusal emek, arastirmacilarin tizerinde durdugu bir kavram haline gelmistir (Usta ve

Akova, 2015: 36).

Is hayatinda, calisan ve miisteri arasindaki etkilesimin onemli bir dgesini
duygular olusturmaktadir. Rekabet ortaminda miisteri memnuniyetinin 6nem
tasimasindan dolay: hizmeti sunan calisan, duygusal tepkilerini miisteride memnuniyet
olusturacak sekilde diizenlemekle yiikiimlii hale gelmistir. Hizmet ¢alisanlari aldiklart
ticretin karsiliginda kendi duygularini kullanarak kars: tarafin duygularini yonlendirme
gorevini de yerine getirmek durumundadirlar. Duygusal emek olgusunun c¢ikis

noktasini da bu anlayis olusturmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 464-465).

Rekabetin zamanla hiz kazanmasina bagl olarak iiriin ve hizmet sunumunda
farklilik yaratabilen c¢alisanlarin duygular orgiitler acisinda 6nemli bir hale gelmistir.
Ozellikle hizmet sekt6riniin yiikselmesi ve calisanlarin miisteriler ile direkt iletisim
halinde olmalar1 bu durumun gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir (Usta ve Akova, 2015:

35-36).

Duygu kavrami sosyolog ve psikologlar tarafindan uzun yillar 6nemli bir
arastirma konusu olmus olsa da, duygularin calisma hayatinda emek olarak ele
alinmasi ilerleyen zamanlarda ilgi gérmeye baslayan bir konu olmustur (Morris ve
Feldman, 1996: 986). Miisteri odakli hizmetin ortaya ¢ikmasi ile ¢alisma hayatindaki
duygusal sorunlar akademik cevreden daha fazla ilgi gormeye baslamistir (Lee, Hung
ve Huang, 2012: 5). Duygusal emek kavraminin orgiitsel yazin alaninda son yillarda
dikkat ¢ceken konulardan biri oldugu sdylenebilir. Calisanlarin ¢esitli is ortamlarinda
duygularint nasil ifade ettiklerine daha ¢ok dikkat edilmis ve bu duygusal ifade ile

calisanin etkinligi arasindaki iliski hakkinda daha fazla arastirma (Rafaeli ve Sutton,
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1987; Mumby ve Putnam, 1992; Fineman, 1993) yapilmistir (Morris ve Feldman,
1996: 986). Hizmet ekonomisinin blyumesi ve rekabetin artmasi yonetici ve
isverenleri, miisterilere ve miisterilere sunulan hizmetin kalitesine odaklanmaya
zorlamigtir. Ciinkii algilanan hizmetin Kalitesi, hizmeti veren birey ve miisteri
arasindaki etkilesimden dogrudan etkilenmektedir (Giilova, Palamut¢uoglu ve
Palamutcuoglu, 2013: 43).

Calisma ortamlarindaki duygularin incelenmesi uzun bir gegmise dayansa da,
orgiitlerdeki modern duygu arastirmalarinin baglangic noktasi sosyolog Hochschild’in
duygusal emege dair kitabidir (Fisher ve Ashkanasy, 2000: 123). 1983 yilinda
Amerikali Sosyolog Arlie Hochscild’in  “Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin
Ticarilestirilmesi” adli bu kitabinin yayinlanmasi ile “Duygusal Emek” (Emotional
Labour) kavrami, literatiire girmistir. Bu eserin yayinlanmasindan sonra bu alandaki
arastirmalarda artis meydana gelmistir. Bu ¢alisma Hochschild’in duygularin sosyal
temellerini anlama ¢abasina yonelik ilgisini icermekle beraber gelismekte olan hizmet
sektorline dair isin dogast hakkinda bir anlayis gelistirilmesine katkida bulunmustur.
Hochscild yapmis oldugu bu ¢alismada duygusal emek kavramini, toplumsal yapida
acik bir sekilde gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gosterimleri diizenleme
seklinde ifade etmekle beraber calismasinda, fiziksel ve zihinsel emek ile birlikte
duygularin da emek giicii faktorii olmasi gerektigini belirtilmistir (Fisher ve
Ashkanasy, 2000: 123; Wharton, 2009: 148; Yildirim ve Erul, 2013: 90).

Duygusal emek kavrami yazarlar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir.
Ozkaplan (2009: 19)’a gére duygusal emek “firmalarm miisteriye sattiklari paketin bir
pargasidir.” Hochschild duygusal emegi, herkes tarafindan gézlemlenebilir yiz ve
bedensel gosterim ile duygulari yoneterek baskalarinda belirli bir zihin durumu
tiretmek seklinde tamimlamaktadir (Hochschild, 2003: 7; Mastracci, Newman ve Guy,
2006: 124; Wong ve Wang, 2009: 249). Hochschild, c¢alisanin bu bedensel
gosterimlerini yonetmesini isini kaybetme korkusu ile yaptigini, bir anlamda, aldig
ticret karsiliginda duygularini yonettigini ifade etmektedir. Bu baglamda Hochschild’in
yapmis oldugu duygusal emek taniminda iki Onemli unsur goze carpmaktadir.
Bunlardan biri duygularin yonetiminin bir {icret karsiliginda yapilmasi, ikinci unsur ise
bu duygularin orgiit tarafindan istenilen sekilde yonlendirilmesidir (Kaya ve Tekin,

2013:115). Ashforth ve Humphrey (1993; 90)’ e gore ise duygusal emek, uygun
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duyguyu sergileme eylemi olarak tanimlanmaktadir. Morris ve Feldman (1996)
duygusal emegi, kisilerarasi iliskilerini yiriitme sirasinda, orgiitsel olarak istenen
duygusal davranislarin gosterilmesi i¢in gerekli olan plan, kontrol ve ¢aba olarak
tanimlanmaktadir (Ye ve Chen, 2015: 2233). Steinberg ve Figart (1999: 11) ise
duygusal emegi, baskalarini anlayabilmek i¢in empati gelistirme ve onlarin duygularini
igsellestirme cabasi olarak ifade etmislerdir. Duygusal emek, bireyin yiiz ve bedenini
kullanarak duygularini ifade etmesini kapsayan yiizeysel rol yapma ve duygularini
degistirme seklinde derinlemesine rol yapma davranisini ifade eden duygu yonetme

stirecidir (Korkmazyiirek ve Hazir, 2015: 81).

Grandey (2000: 97)’e gore de duygusal emek Orgiitsel amaclar i¢in hem
duygulart hem de ifadeleri diizenlemektir. Grandey, duygusal emegin farkli sekillerde
tanimlandigin1 ifade etmekle beraber orgiitsel amaclar i¢in duygular1 ve ifadeleri rol

yaparak yonetip diizenlemenin duygusal emekte temel siire¢ oldugunu ifade etmektedir

(Grandey, 2000: 97).

Duygusal emek gosterimlerinin esas olarak, bireylerin fiziksel ve zihinsel
giiclerini kullanmalarinda oldugu gibi duygularinda da orglitiin arzu ettigi bigimde
ortaya koymalar1 kapsaminda ele alindig1 soylenebilir (Giimiis ve Geng, 2014: 184).
Bu baglamda ¢alisanlardan fiziksel emeklerinin yaninda duygusal emeklerini de ortaya

koymalar1 beklenmektedir (Lee, Hung ve Huang, 2012: 5).

Bryman (2004)  Ozellikle  hizmet sektoriinde calisan  bireylerin
performanslarinin bir tiyatro sahnesinde oldugu gibi yorumlanmasi yoniinde giderek
artan bir egilim oldugunu vurgulamaktadir. Duygusal emegi; ¢alisanin is yerinde sahne
oyuncusuna benzer sekilde duygularini iletmeye calistigi ve bazen duygularini tutmasi
gereken, yonetimin ve isin istedigi sekilde performans gosterdigi bir is durumu olarak
tanimlar. Hizmet alanindaki bu egilimin ana nedeni, bir hizmetin sunum stilinin ve
kalitesinin, tiiketicinin algisinda ¢ok dnemli oldugunun kabul edilmesidir. Duygusal
emek, ¢ok benzer olan hizmetlerin farklilasmasinin kaynagini temsil eder (Bryman,

2004: 470).

Robbins ve Judge (2013: 143)’e gore bir calisanin, orgiit igerisinde, diger
kisilerle etkilesimleri sirasinda Orglitsel olarak istenen duygular: ifade ettigi bir durum

olarak tanimlanan duygusal emek kavrami, oOzellikle hizmet sektorii agisindan
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onemlidir. Hizmet sektoriindeki hizli gelismeye paralel olarak duygusal emek kavrami

da bir¢ok hizmet alaninda vazge¢ilmez bir olgu olmustur (Karakas vd., 2016: 178).

Hizmet sektoriiniin gelismesi ile beraber ¢alisanlarin miisteriler ile iletisiminin
artmasi ¢alisanlarin bagka niteliklerinin de 6nem kazanmasina yol agmistir. Tarim ve
sanayi gibi sektorlerde miisterinin geri planda olmasina bagli olarak sadece isin
yapilmas1 6nem tasirken, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin dogru davranislar sergilemesi,
yeterli nezaket ve miisteri taleplerini karsilayacak duygular ile is gormeleri miisteri
memnuniyeti agisindan  gereklilik haline gelmistir. Miisteri memnuniyetini
gerceklestirecek duygu gosterimlerinin de yapilmasi, yapilan ise gore farklilik
gostermektedir. Bir tatil koyii calisani i¢in insanlarin eglenme amagli gelmelerinden
otiirii neseli, nazik ve sicak davraniglari sergilemesi gerekirken; cenaze isleri gibi bir
gorevde bulunan bireyin ise daha {lizglin ve sefkatli davranmasi beklenmektedir. Diger
bir ifade ile duygusal emek, bazi meslek gruplarmma pozitif duygular1 davranisa
doniistiirme siirecini; bazi meslekler agisindan ise negatif duygularin sergilenmesini
gerekli kilmaktadir. On biiro calisanlarindan miisterilere karsi olumlu duygular
yansitmalar1 beklenirken, borg¢ tahsildarlarindan olumsuz duygular, terapist veya
hakimlerden ise ndtr duygular gdstermeleri beklenmektedir. Is gorenin sergilemis
oldugu, miisteriler tarafindan talep edilen ve isin de bir parcasi olan bu davranislar
emek olarak goriilmiis ve duygusal emek olarak tanimlanmistir (Celik ve Turung,
2011: 228; Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011: 203). Duygusal emek, isin gereklerini
sunabilmek ic¢in g¢alisanlarin miisteriler ile yakin iliski kurmasin1 gerektiren emek

bicimidir (Karakas vd.; 2016: 178).

Duygusal emek, hislerin ne zaman ifade edilip edilmeyecegini degerlendirme,
duygularin uygun olarak nasil ifade edilebilecegi, duygularin ifadesinin diizenlenmesi
ve yonetimi konularini igermektedir (Coruk, 2014: 80) ve hem yumusak (kadinsi) hem
de sert (eril) duygulart igerir (Mastracci, Newman ve Guy, 2006: 125). Buna gore
hizmet sektoriinde kadin c¢alisanlardan ilgi, sempati ve sefkate dayali kadinsi
davraniglar, erkek calisanlardan ise hosgoriisiiz, tehditkdr ve duygusuz davranislar

sergilemeleri beklenmektedir (Lan, 2003: 23).

Brotheridge ve Grandey (2002: 18)’e gore duygusal emek kavrami iki farkli
bicimde smiflandirilmistir. Birincisi, ig-odakli duygusal emek kavramidir. Bu kavram

bir meslegin gerektirdigi duygusal talep seviyesini ifade etmektedir. Is-odakli duygusal
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emekte isin kendi Ozellikleri merkeze alinir. Bu duygusal emek tlrl g¢alisanlarin,
miisteriler ile sik etkilesim gibi is talepleri ve belli duygularin ifade edilmesine yonelik
is beklentilerini kapsamaktadir. Ikinci siiflandirma ¢alisan-odakli duygusal emektir.
Bu kavramda c¢aliganlarin islerini ya da is taleplerini karsilamak icin duygularini
yonetme siirecini ifade eder. Calisanlarin is ile ilgili talepleri karsilamak igin
duygularin degistirmeye calisirken sergilemis oldugu davranmiglar hissettiklerinden
farkli oldugundan, bu durum duygusal uyumsuzluk olarak ele alinmigtir (Brotheridge
ve Grandey, 2002: 18). Baska bir ifade ile ¢alisanlarin duygularini sahtelestirmesi ve
mutlu ¢alisan rolii oynayarak pozitif bir duygu gosterisi yapmak zorunda kalmasi
durumu duygu uyumsuzlugu seklinde ifade edilmektedir (Topates ve Kalfa, 2009:
426).

Kisaca gercek duygulart gizlemek ya da degistirmek icin gosterilen caba
duygusal emek olarak ifade edilmektedir. Ayrica Hochschild’e gére duygusal emegi
iceren islerin li¢ Ozelligini asagidaki gibi belirtmistir (Zapf, 2002: 239; Shankar ve
Kumar, 2014: 264; Ye ve Chen, 2015: 2233):

e Yiiz yiize ya da karsilikli ses iletisimini kapsayan bir etkilesime sahip
olmalidir,

e Duygularin gosterilmesi bazi1 orgiitsel ya da profesyonel olarak ifade edilen
belirli gosterim kurallarina sahip olmali ve

e Olumlu duygusal duruma yol agmalidir.

Duygusal emekte odak noktasi miisteri hizmetidir. Bu nedenle pozitif miisteri
iligkisinin siirdiiriilebilmesi i¢in duygularin yiiksek bir kontrolii saglanmalidir. Ayrica,
icsel duygusal durum daha az olmahdir ve geri planda kalmalidir (Brotheridge ve
Grandey, 2002: 19).

2.2. DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER

Duygusal emek, bireylerin duygularini bir duruma veya oOrgiit tarafindan
beklenen Orgiitsel davranisa uygun ve tutarl hale getirmek i¢in duygularin1 degistirme
veya yonetme bicimini ifade eder (Mumby ve Putnam, 1992: 472). Duygusal emek,
duygu ile ilgili konulardan biridir ve duygu genellikle kisisel bir mesele olarak
addedilse de bununla birlikte aslinda orgiitler tarafindan kontrol edilen, is hayatinin

onemli bir parcasidir (Lee, Hung ve Huang, 2012: 5).
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Duygulan ifade etme bigimleri de yas, cinsiyet, egitim, meslek, statii gibi
bireysel ve sosyal nedenlerden dolayr degisebilmekte ve bunlarin gesitli bedensel
hareketlerle sembollestirilmesi agisindan toplumlar da farklilasabilmektedir (Oguz ve
Ozkul, 2016: 131). Bu baglamda duygularm ifadesini ve dolayis ile duygusal emegi
etkileyen bircok faktdr bulunmakla beraber bu boélimde, duygusal emegi etkileyen

faktorler bireysel, orgltsel ve etkilesim 6zellikleri basliklari altinda ele alinacaktir.
2.2.1. Bireysel Faktorler

Duygusal tepkilerin olaylar ve fiziksel kosullarla iligkisinin olmasi tek basina
bu duygusal tepkileri agiklamaya yeterli degildir. Duygular iireten belirli olaylar ve
fiziksel sartlarla beraber olaylar1 degerlendiren ve yorumlayan bireyin de psikolojik
degerlemeleri oldukca 6nemli kosullardan biridir. Ayn1 olay karsisinda her insan farkli
duygusal tepkime (ya da hic tepki gostermezler) gdsterebilir. Degerlendirmeler kisilere
bagli olarak bilingli, diisiinceli olabilecegi gibi bilingsiz, amagsiz, dikkatsiz de olabilir.
Bireyler, duygusal uyarilmalarindan durumlar karsisinda ¢ikarimlar yaparlar (Bagozzi,

Gopinath ve Nyer, 1999: 185).

Duygusal emek siirecine yon veren bireysel faktorlerin basinda cinsiyet, yas,
mesleki tecriibe vb. bir¢ok faktor gelmektedir. Bu faktorlerdeki degisiklikler duygusal
emegin yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarni da etkilemektedir. Ornegin
kadinlar derinlemesine davranisi daha fazla gostermekteyken, erkekler ise ylizeysel
davranis gostermektedirler. Kadinlarin duygu yonetimi konusunda erkeklere nazaran
daha bagarili olduklarini sdylemek miimkiindiir. Ciinkii kadinlar kendilerini daha kolay
bir sekilde digsal ortama uyarlayabilmektedirler. Erkekler ise bu konuda daha
katidirlar. Bu nedenle genel olarak kadin g¢alisanlar i¢in hizmet sektoriinde daha ¢ok
tercih edildigi ifade edilebilir (Oguz ve Ozkul, 2016: 134).

Cinsiyet: Onemli bireysel faktdrlerden biri olan cinsiyet farkina gore kadinlarin
erkeklerden daha fazla olumlu duygu gosterdikleri belirtilmistir. Bunun {i¢ nedenden

Otlru olabilecegi 6ne siiriilmiistiir (Morris ve Feldman, 1996: 997);

e Kadinlar sosyallesmek i¢in daha sicakkanli ve dost¢a davranabilirler,
e Kadinlar duygularini kodlama ya da sunma konusunda erkeklere gore daha

yetenekli olabilirler ve
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e Kadinlarin sosyal anlamda onay alma isteklerinin ya da yine sosyal anlamda
ihtiyaclarinin daha fazla olmasi nedeniyle olumlu davraniglari daha fazla

gosterebilirler.

Kadmlar tipik olarak diger insanlarin duygularimi erkeklerden daha iyi
anlamaya ve hem iste hem de evde daha fazla duygusal olmaya yatkindirlar (Wong ve
Wang, 2009: 254). Bu etkenler g6z 6niine alindiginda duygu yonetiminde daha basarili
olan kadin ¢alisanlar, erkek calisanlara goére duygusal emek silirecinde daha g¢ok
derinlemesine davranigi gosterme egilimi igerisinde bulunurken erkek calisanlar ise

yiizeysel davranis egilimi icerisindedirler (Oguz ve Ozkul, 2016: 134).

Kadinlarin baskalarinin duygularini anlama ve duygu yonetiminde daha basarili
olmalar1 kadinlar1 yiliz yiize iletisimin yogun oldugu mesleklerde daha basarili
olmalarina ve bazi meslek tiirlerinde daha fazla tercih edilmelerine neden olmaktadir.
Bu baglamda bazi meslek dallarinda da cinsiyet ayrimina dayanan bir algilama oldugu
goriilmektedir. Ornegin, hosteslik meslegi daha ¢ok kadin meslegi olarak algilanmakta
ve hosteslerin biiylik bir cogunlugunu kadin ¢alisanlar olusturmaktadir. Bunun disinda
hemsirelik ve sekreterlik gibi mesleklerin de kadin isi olarak algilandig1 ve ¢ogunlukla

kadinlarin aktif olarak ¢alismakta olduklari islerdir (Yakar, 2015: 19).

Kadinlarin yap1 olarak daha nazik, kibar ve hassas olmalari, erkeklerinse daha
sert, kati, ofkeli ve tehditkar olmalarindan dolay1r da kadin ve erkeklerin duygusal
emek gosterimleri farkli sekillerde olmaktadir (Mastracci, Newman ve Guy, 2006:
126).

Yas: Genel bir kani olarak insanlarin yaslandikca daha az duygusallastiklar: 6ne
stirilmektedir. Geng yaslarda duygusal enerjinin tiiketildigi ve orta yaglardan itibaren
ileri yaslarda duygusalliktan c¢ok mantiksal davraniglarin gosterildigi ifade

edilmektedir (Gross vd., 1997: 590).

Diger bir bireysel faktor olan yas faktoriiniin artmasina baglhh olarak
deneyimlerdeki artislar1 da beraberinde getirdigi sdylenebilir. Yas ve duygusal emek
arasindaki iligki hakkinda yapilan arastirmalarda (Robbins vd., 2009) yasin arttik¢a
olumsuz duygularin daha az oranda gosterildigi sonucu elde edilmistir (Robbins vd.,
2009’dan aktaran: Kaya ve Ozhan, 2012: 114). Ayrica konu ile ilgili baska bir
aragtirmaya (Dahling ve Perez, 2010) gore ise yas faktorii ile derin ve samimi davranis

gosterimleri arasinda da pozitif anlamda bir iliski durumunun varligindan ve yiizeysel
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davranig gosterimleri sergileme arasinda ise negatif yonli bir iligkinin varligindan s6z
edilmektedir (Dahling ve Perez, 2010: 574). Bunun yaninda Gross vd. (1997: 590),
yasin artmasi ile daha fazla duygu kontrolii ve daha yetkin duygu dizenlemesi

saglanmasi arasinda da pozitif yonlii bir iliskinin s6z konusu oldugunu belirtmislerdir.

Kisilik: Duygusal emegi etkileyen baska bir bireysel faktor ise kisilik
ozellikleridir. Kisilik; ‘bireyin kendi agisindan; fizyolojik, zihinsel ve ruhsal 6zellikleri
hakkindaki bilgisi’ olarak ifade edilmistir. Kisilik o6zellikleri de calisanlarin
duygularini gostermelerinde farkliliklara neden olmaktadir (Geng, 2013: 33).

Kisilik ile ilgili bircok goriis ortaya atilmistir. Yapilan calismalar kisilik ile
ilgili calismalarin bes faktorde derlenebilecegini gdstermistir. Bunlar disadontikliik,
duygusal denge/nevrotizm, yumusak baslilik (gegimlilik/gegimsizlik), sorumluluk ve
deneyime agiklik/kiiltiir seklindedir (Bacanli, ilhan ve Aslan, 2009: 262). Bu kisilik
faktorlerinin kapsadigi ozellikler kisaca su sekilde aciklanabilir. Disadoniik kisilik
ozelligi hayat dolu, neseli, konuskan ve sosyal olma ya da olmama gibi 6zellikleri
kapsamaktadir. Duygusal denge/nevrotizm kisilik 06zelliginde rahat, 6zgilivenli,
elestiriye agik ve toleransli olma ya da olmama o6zelliklerine sahip olmay1
icermektedir. Yumusak basli (gecimli/gecimsizlik) bireyler igin algak goniillii, saygili
ve nazik olma ya da olmama ozelliklerini igerir. Sorumluluk ise sistemli, basarma
yonelimli, hirshi ve titiz olma o6zelliklerini kapsar ve deneyime aciklik/kiiltiir kisilik
faktori yaratici, yeniliklere acik olma ve analitik davranma gibi o6zellikleri

kapsamaktadir (Karakas, 2015: 43).

Kisilik 6zellikleri ve duygusal emek arasindaki iligkiyi inceleyen ¢aligsmalardan

elde edilen bulgular su sekildedir (Geng, 2013: 33-34; Karakas, 2015: 43-44):

e Disadoniik bireyler, olumlu duygular1 gosterirken yilizeysel ve derinlemesine
davranis gostermede zorlanmamaktadir.

e Duygusal dengeye sahip bireyler olumsuz duygularini bastirmamaktadir.
Ancak duygusal dengesizlik yasayanlar, nevrotik kisiler olumsuz duygular
bastirmakta ve bu nedenle olumlu duygu gosteriminde yiizeysel davranista
bulunmaktadir. Derin davranist da sadece olumsuz duygu durumunda
goOsterebilmektedir.

e Yumusak basl (gegimli/gegimsizlik) kisilik &zelligine sahip bireyler daha

yogun bir sekilde olumsuz duygular1 bastirmaktadir.
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e Degisime acik bireyler olumsuz duygu gosterimlerinde bulunmamak ig¢in

duygularmni bastirmaktadirlar.

Yiizeysel ve derinlemesine davranis, disadoniik bireyler Uzerinde iceddnik
bireylere nazaran daha az olumsuz etkiler olusturmaktadir (Judge, Woolf ve Hurst,
2009: 57).

Mesleki Tecriibe (Kidem): Kruml ve Geddes (2000), daha az mesleki tecriibe

sahibi calisanlarin daha fazla duygusal emek gosterebilecegini 6ne sitirmiislerdir
(Kruml ve Geddes 2000: 25). Calisma hayatindaki birikimlerin deneyimlenmesi
seklinde bireylerin edinmis olduklari bu mesleki tecriibeleri kidem olarak da ifade
edebiliriz. s hayatinda sahip olunan yas degiskeninden bagimsiz olan kidemlilik,
yapilmakta olunan isin ne kadar zamandir icra ediliyor oldugunun somut gostergesidir
(Eroglu, 2014: 87). Mesleki tecriibe ile duygusal emek iliskisi bakimindan, ¢aligma
ortaminda bazi durumlarda ¢aliganlar kendi yontemleri ile sorunu ¢ézmek durumunda
kalabilirler. Bu gibi durumlarda, sorun karsisinda ¢6zliim olusturabilmek adina,
calisanlara mesleki tecriibeleri biiyiik oranda yardimeci olmaktadir. Tecriibeli olan
calisanlar miisteriye karsi nasil davranmalar1 gerektigi konusunda daha bilinglidirler.
Bu acidan mesleki tecriibesi daha fazla olan c¢alisanlarin  duygusal emek

gosterimlerinde daha basarili olduklari ifade edilebilir (Oguz ve Ozkul, 2016: 134).

Mesleki tecriibe ile duygusal emek arasindaki iligki hakkinda yapilan
aragtirmalardan biri olan Truta (2012: 799)’a gore mesleginde ii¢ buguk yildan fazla
calismis olanlar daha ¢ok derin davranis gostermekteyken, ii¢ buguk yildan az ¢alismis
olanlarin daha ¢ok yiizeysel davranis gosterdiklerini belirtmistir. Daha az deneyimli ya
da mesleki gorev siiresine sahip c¢aliganlarin daha fazla rol belirsizligi
hissedebilecekleri ve duygusal uyumsuzluk yasamalari ile duygusal ¢aba gostermeleri
de daha yiiksek olabilecegi ifade edilmistir (Kruml ve Geddes, 2000: 25). Oz (2007) ve
Uysal (2007) tarafindan yapilan bir arastirma sonucunda ise daha uzun siire ¢alisma
stiresine sahip olanlarin derinlemesine davranig gosterdikleri bulunmustur. Ayrica daha
uzun siiredir ¢aligmakta olan bireylerin duygusal emek davraniglar1 gostermede daha

basarili olduklarim sdylemek miimkiindiir (Kaya ve Ozhan, 2012: 115).
2.2.2. Orgutsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen orgiitsel faktorleri; duygusal davranis kurallari,

otonomi ve sosyal destek olarak agiklamak miimkiindiir.
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Duygusal davranis _kurallari: Insanlarla karsilikli etkilesimin sz konusu

oldugu biitiin mesleklerde, karsi tarafa gosterilmesi gereken duygu ve davranislarin
belirlendigi bazi1 kurallarin oldugu sdylenebilir (Karakas, 2015: 49). Bu anlamda is
yerlerinde gosterilmesi gereken uygun duygusal gosterimlerin belirlendigi standart
kurallara duygusal davranis kurallar1 denmektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand,
2005: 343). Bazi orgiitler miisteriler ile etkilesimlerinde ¢alisanlar tarafindan
gosterilmesi  gereken duygular1  belirleyebilmektedirler. Ornegin  *‘Hamburger
Universitesi’nde, McDonald’s calisanlarina gelen miisterileri karsilarken heyecanli ve
giiler yiizlii olmalar1 gerektigi yoniinde egitim ve talimat verdikleri gozlemlenmistir
(Sloan, 2012: 2). Bunun gibi baz1 orgiitler, duygusal gosterimleri giivence altina almak
icin ¢alisanlarinin davraniglarin1 diizenleyen davranis kurallarina sahiptirler ve bu
kurallar hakkinda i¢ egitim saglarlar (Wong ve Wang, 2009: 253). Ancak duygusal
davranig kurallar1 hem 6rgiitsel ve mesleki normlardan hem de toplumsal normlardan
tam anlamiyla bagimsiz olarak gergeklesmez. Esas olarak bu normlardan etkilenir ve
onlarin bir uzantis1 gibidir. Ozellikle toplumsal normlarla ters diisen davranis
kurallarmin genellikle orgiit i¢in islevsel olmayan sonuclar doguracagi sOylenebilir
(Geng, 2013: 28). Buna 6rnek olarak yine McDonald’s firmasi 6rnek verilebilir. Firma,
Moskova’da agtig1 subede, calisanlarina klasik bat1 normlarina uygun hizmet anlayigini
O0gretmis ve miisterilerle iletisimleri sirasinda giiliimsemelerini istemistir. Ancak bu
norm Sovyetler Birligi kiiltiirlinde olmadig icin miisteriler tarafindan hos
karsilanmamus, hatta bazilar1 kendileriyle alay edildigi hissine kapilmislardir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 91). Bu durumda duygusal davranis kurallari, toplumsal
normlarla uyum saglamadiginda hem calisanlarin bu kurallara uyum gostermesini
zorlagtirabilecegini  hem de gosterilen davraniglarin  miisteriler tarafindan

memnuniyetsizlik yaratmasia neden olabilecegini ifade etmek miimkiindiir (Karakas,

2015: 50).

Orgiit icinde agik sekilde belirlenmis davramis kurallarinin varligi, miisteri
iletisiminin standartlarin1 ortaya koyarak, calisanlarin orgiitiin beklentilerine uygun
davranmalarina ve c¢alisanlarin daha iyi is ¢ikarmalarina yardimer olmasi bakimindan
faydalidir (Geng, 2013: 28). Acikca belirlenen davranis kurallar1 ile ¢alisanlarin hangi
durumlar karsisinda miisterilere nasil davranacaklar1 orgiit tarafindan caligsanlara
ogretilmis olur. Ornegin ¢agri merkezi c¢alisanlariin gelen telefonlara standart

climlelerle yanitlamalar1 gerektikleri ve yine gelen sikayetlere nasil yanit verecekleri
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orglit tarafindan dnceden belirlenebilmektedir. Eti firmasinin ¢alisanlardan bekledikleri
davranig kurallar1 yaklasimina gore, miisteri sikayetlerinde ¢alisanlar savunmaci
davranig gOstermekten ve miisteriyi yargilamaktan ka¢inmalidir. Asirt  tepki
gostermemeli ve sikayetleri dogal karsilayarak, kullanacaklari kelimeleri dikkatli
segmeli, eger bir hata varsa kendisinden oOziir dileyerek sikayetini bildirdigi i¢in

tesekkiir etmesi gerekmektedir (Karakas, 2015: 50-51).

Duygusal davranis kurallar1 orgiit tarafindan agikga belirlenmemis bir sekilde
informel olarak da olabilir. Gosterilmesi gereken davranig sekillerinin agikga
belirlenmedigi bu durumlarda, ¢alisanlar farkli davraniglar igerisinde bulunabilirler. Bu
baglamda calisanlarin hangi durum karsisinda nasil davranacaklari biiyiik oranda kendi
inisiyatiflerine kalmaktadir. Bu durumda c¢alisan tecriibeli ise bu durum sorun
yaratmayabilir ancak tersi durumda hizmet standartlarinin tutturulmasinda olumlu

sonug vermeyebilir (Y1ldiz, 2014: 9; Karakas, 2015: 51).

Diger yandan isin kendi karakteristik 6zelligi de davranis kurallarina uyma
konusunda c¢aliganlar1 ve duygusal emek kalitesi lizerinde etkilidir. Diisiik sezonda
saatte bir miisteri ile ilgilenen bir personelin duygu gosterim siklig1 ile yiksek sezonda
saatte on miisteri ile ilgilenen personelin duygu gosterim siklig1 ve duygusal gosterim
kurallarma uyma konusundaki dikkat seviyesi farkli olabilmektedir. Yiiksek sezonda
yogun calisan birey daha ¢abuk yorulabilir ve yiizeysel davranis sergileme egilimi

gosterebilir. Bu durumda duygusal emek ¢abasi da artabilir (Kili¢ ve Bas, 2015: 16).

Otonomi: Otonomi, bireyin bagimsizligi, is gorevlerini yerine getirirken 6zgiir
diigiiniip karar verme, bagimsiz davranma giicli ve yetkisi olarak tanimlanabilmektedir
(Morris ve Feldman, 1996: 999). Otonomisi yiiksek olan bireyler, kendi faaliyetlerini
yonlendirmekten, hedeflerine ulasmaktan ve basarili olmaktan mutluluk duyarlar. Bir
meslek (yesinin birey ve meslek grubu olarak karar verme ve bu kararlar1 uygulamaya
gecirmede Ozgir olmasi, bireyin daha basarili olmasinda, bireysel olarak dstun
olmasinda ve cevresine karsi daha etkili olabilmesinde etkendir (Kaya vd., 2006: 1-2;
Isik, 2015: 18). Ancak, aymi sekilde otonomi diizeyi yiiksek calisanlarda kendi
hissettikleri duygular1 ile Orgiitsel davranig kurallar1 catistigi zaman, davranis
kurallarmmi ihlal etme olasiligi daha yliksek olabilmektedir. Bu nedenle davranis
kurallarinin tersine davranma egilimlerinin de yiiksek olabilecegi ve daha az duygusal

uyumsuzluk yasayacaklar1 sdylenebilir (Morris ve Feldman, 1996: 999-1000).

61



Otonomi oOzelligi baskin olan insanlar baskalarina gore daha temkinlidirler.
Muhatap olduklar1 bireylere kars1 fazla samimi degildirler. Tartisma ve c¢atismalara
daha yatkindirlar. Boylelikle bireyler, basariya odaklanir ve bagkalarina karsi

kendilerini savunma egilimi gosterirler (Isik, 2015: 18).

Otonomi ve duygusal emek arasindaki iliskiye yonelik yapilan, ¢cagri merkezi
calisanlariyla gergeklestirilen bir arastirmada (Grandey, Dickter ve Sin, 2004), kendini
Ozerk hisseden c¢alisanlarin daha az stresli olduklari, saldirgan miisteri ile etkilesimde
bulunsalar bile olayin kendi kontrolii altinda olduklarini hissetmelerine yol agtig
sonucuna varilmistir (Grandey, Dickter ve Sin, 2004: 5, 12). Baska bir ¢alismada
(Grandey, Fisk ve Steiner, 2005) ise otonomi duzeyi yiksek olan o6rgitlerde
derinlemesine davranig, otonomi dlizeyi diisiik olan orgiitlerde ise ¢alisanlarin yiizeysel
davranig gosterdigi goriilmiistiir. Sonug olarak genel bir ifade ile ¢alisanlardaki belirli

bir seviyede otonomi olmasinin is tatminin artirdig1 séylenebilir (Ozgiin, 2015: 44).

Sosyal destek: Sosyal destek bireye c¢evresindeki insanlar tarafindan yapilan
yardim olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz, Coskun ve Karaca, 2008: 72). Sosyal
destegin dort kategoriden olusan bir maddi ve manevi yonli destek oldugu ifade

edilmektedir (Lirio vd., 2007: 35):

o Bilgilendirme Destegi (bilgi, tavsiye, Oneri)

o Aracsal Destek (para, zaman)

. Duygusal Destek (sevgi, saygi, giiven saglanmast)

. Bagkalarindan Degerleme Destegi (geribildirim, tasdik)

Grandey (2000: 107), sosyal destegin ¢alisanda pozitif etki olusturacagi, stresi
azaltarak daha az duygusal celiski ile is tatminsizligi gosterimine de etki edecegini
ifade etmektedir. Hochschild (1983) ise arastirmasinda, hosteslerin ¢alisma
arkadaglarindan sagladiklar1 sosyal destegin duygusal rahatlamalarinda yardimeci

oldugunu ifade etmektedir (Ozgiin, 2015: 44).
2.2.3. Etkilesim Ozellikleri

Bireysel ve orgiitsel faktorlerin disinda, .calisanlarin miisteriler ile olan
etkilesim siirecinin bazi1 Ozellikleri de duygusal emek davranisimi etkiledigi
belirtilmistir. Bunlar calisanlarin miisteriler ile iletisimindeki etkilesimin; siire, siklik

ve ¢esitlilik 6zellikleridir (Oguz, 2016: 30).
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Sure, miisteri ile etkilesimin, calisanin ne kadar zamanini aldigini ifade eder
(Oral ve Kose, 2011: 471) ve her meslekte farklilik gosterir. Bir ugus gorevlisi i¢in her
ucusun siiresi ile smirli olmaktayken, market gorevlisinin daha kisa ama sik bir
etkilesim siiresi olabilmektedir. Hizmet alan miisterinin 06zelligi de bu siireyi
etkileyebilmektedir. Bazi miisteriler daha titiz veya zor olabilirler bu durumda
calisanin gostermesi gereken ilginin siiresi artabilir (Oguz, 2016: 30). Zor begenen
kaprisli bir miisteri ile ilgilenmek, normal bir miisteriye ayrilan siireden daha fazla

zaman harcanmasina neden olacaktir (Giindiiz, 2017: 20).

Etkilesimin siklik ozelligi, c¢alisanlarin c¢alisma siiresi boyunca etkilesimde

gosterdikleri miisteri sayisini ifade eder (Giindiiz, 2017: 21). Bir calisanin ne siklikta
etkilesimde bulunacagi yapilan isin niteligine gore degiskenlik gosterir (Grandey,
2000: 102). Bir fast-food restoraninda servis gorevlisi yiizden fazla kisiye hizmet
verebilmekteyken, kiiclik yerel bir otel hizmetlisinin giin icgerisinde etkilesimde
bulundugu miisteri sayisi daha az olabilir (Oguz, 2016: 31). Misteri ile iletisimin siklik
ve suresi ile ilgili olan is rolii talepleri, g¢alisanin duygularindaki ifadeleri
sahtelestirmesi veya duygulari degistirmesi olasiligini da arttirabilecek durumsal

faktorlerdir (Grandey, 2000: 102).

Cesitlilik 6zelligi sergilenen duygularin gesitliligi olup biitiinlestirici (pozitif),
ayirt edici (negatif) ve duygulart maskeleme (notr) olarak gruplandirilmistir (Morris ve
Feldman, 1996: 991). Bir¢ok hizmet ¢alisaninin genellikle miisterilere giiler yiiz ve
sempati gibi biitlinlestirici yani olumlu duygular sergilemeleri beklenir. Ancak, polislik
infaz koruma memuru gibi mesleklerde ise zaman zaman 6fkeli ya da korkutucu tarza
farklilastiran yani ayristirict, olumsuz duygular iletmesi beklenir. Terapist veya hakim
gibi mesleklerde ise duygularini maskelemesi yani ne olumlu ne de olumsuz higbir
duygusal mesaj vermemek, nétr davranis gostermek beklenir (Oral ve Kose, 2011:
472). Dolayist ile duygusal ifadeyi diizenlemede rol oynayan duygusal emek miktari,
cesitlilik ozelliginden onemli 6l¢ilide etkilenebilir. Siirli bir siire igerisinde duygu
cesitliliginde yapilan sik degisiklikler, calisanlarin daha fazla duygusal emek
gostermelerini gerektirir (Morris ve Feldman, 1996: 991-992). Bazi durumlarda da
calisanlardan birden fazla duygu sergilemesi beklendigi takdirde ¢aligsanlar daha fazla
duygu durumunu kontrol altina almak durumunda kalirlar. Ornegin bir 6gretim
gorevlisi giin icinde 6grencilerin dikkatini ¢ekmek i¢in olumlu duygular, disiplin

olusturabilmek i¢in olumsuz duygular ayrica profesyonel goriiniim saglamak i¢in notr
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davraniglar sergilemek durumundadir. Sergilemek zorunda oldugu duygularin
cesitliligi kisinin duygusal emek diizeyini etkileyecektir. Ne kadar fazla gesitlilik
gerektiren duygular fazlaysa o kadar fazla duygusal emek sarf etmesi gerekecektir
(Koksel, 2009: 33).

2.3. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI

Duygusal emek kavrami, calisanlar ile misteriler arasindaki etkilesimin
kalitesini ifade etmektedir. Miisteriden kasit, calisan ile etkilesim halinde bulunan
hasta, ¢ocuk, yolcu veya konuk gibi herhangi biri olabilir. Miisteri ile yiiz yiize ya da
sesli iletisim etkilesimi sirasinda, bircok calisanin uygun duygular ifade etmeleri
gerekmektedir. Kiistah ya da saldirgan bir miisteriye bile gerektiginde arkadas canlist
olabilen ugus gorevlisinin, hastalara ya da ¢ocuklara karst empati gostermek zorunda
kalan hemsire veya dgretmenlerin ya da giivenilir bir ifade vermek icin arkadas canlist
ama bir yandan da ciddi bir ifade takinan banka gorevlisinin sergilemis olduklari

duygu durumlar1 6rnek verilebilir (Zapf, 2002: 238).

Bireylerin gostermis olduklari bu duygu durumlari bazen gergekten hissedilen
duygularin ifadesi olabilecegi gibi kisilerin o an gergekte hissettikleri duygulari
bastirma ya da degistirme mecburiyetinde bulunarak rol yapmalar1 seklinde de
olabilmektedir. Bu noktada arastirmacilar da duygusal ifadelerin davranisa yansiyan bu
gosterimlerinin  altinda yatan nedenleri agiklayabilmek i¢in duygusal emek
davraniglarini siniflandirmislardir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emek davraniglarinda Hochschild (1983)’in ortaya koymus oldugu iki
boyut vardir. Bu boyutlar yiizeysel davranis ve derinlemesine davranistir. Ashforth ve
Humphrey (1993)’e gore ise duygusal emegin boyutlar1 yiizeysel davranis,
derinlemesine davranmis ve gergekten hissedilen duygu olan samimi davranigtir

(Diamond, 2005: 3-5).
2.3.1. Yiizeysel Davrams (Surface Acting)

Yiizeysel davranis, isin gerektirdigi ama hissedilmeyen duygularin gosterilmesi
ve gercekte hissedilen duygularin bastirilmast ya da degistirilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Celik vd., 2010: 48). Diger bir ifade ile yiizeysel davranig, duygusal
ifadeyi baski yoluyla veya farkli bir davranisi taklit ederek degistirme girisimidir
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(Truta, 2014: 792). Kisi, yiizeysel davranarak igsel duygularmi gizler ve gosterim
kurallarina uygun duygusal ifadeler ortaya koyar (Robbins ve Judge, 2013: 145).

Yiizeysel davranig, duygunun Ozimsenmeden sadece verilen tepkinin
ayarlanmasidir (Giilova, Palamut¢uoglu ve Palamutcuoglu: 2013: 44). Yiizeysel
davranis esnasinda ¢alisanlar, jest ve mimiklerini gercekte hissetmedikleri duygularla
tutarli hale getirmek i¢in degistirmeye ¢alisirlar (Truta, 2012: 797). Calisanlar
duygusal ifadelerini degistirir ve kontrol ederler. Kendini kotii hisseden veya zor bir
miisteri ile etkilesimde bulunan c¢alisanin sahte bir giillimseme ile is gormesi bu
duruma ornek verilebilir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Genellikle, orgitin
taleplerinden kaynaklanan bu tiir ifadeler, calisanin gergek i¢ durumuyla tutarsizdir.
Ormnegin, ucak havadayken acil bir durumla karsilastiginda, ucus gorevlileri korkmus
olsa bile sakin kalmali ve yolculari rahatlatmalidir (Lee, Hung ve Huang, 2012: 9)
veya bir araba firmasinda is goren c¢alisanin kaba bir miisteri ile ilgilenirken

sinirlenmesine ragmen hos ve sakin bir tavir sergilemesi gerekebilir (Sloan, 2012: 3).

Hochschild (2003: 33)’e gore yiizeysel davranista, hissettiklerimiz hakkinda,
kendimizi degil ancak baskalarini aldatmis oluruz. Hochschild (2003), bu davranist en
iyi sekilde diplomatlarin ve aktorlerin yaptigini1 6ne siirmiistiir. Yiizeysel davranista
yiizimiizdeki ifadelerde ve viicut durusumuzda iizerimize tipki kendimize ait olmayan
bir pargay1 giyer gibi tavra biiriiniiriiz (Hochschild, 2003: 36). Birey aslinda gosterdigi
duyguyu deneyimlemez, sadece diger kisilerin gormesi ve yorumlamasi i¢in uygular
(Diamond, 2005: 3). Ancak, bu ¢alisan hicbir sey hissetmiyor anlamina gelmemekte,
yansittigi duygularin hissettiklerinden farklilagmasi anlamini tagimaktadir (Steinberg
ve Figart, 1999: 11; Yirir ve Unli, 2011: 86). Calisanlar, hissetmeseler dahi isin bir
parcast oldugunu diisiindiikleri icin ylizeysel oyunculuk gibi algilanan bu sahte
duygular sergilerler (Wong ve Wang, 2009: 250).

Yiizeysel davranis kot niyetli davranis olarak goriilmektedir (Diefendorff,
Croyle ve Gosserand, 2005: 340). Ciinkii gergek hissedilen duygulari igsellestirmeden
kars1 tarafa yansitilan duygular iizerinde oynamak, sahtelestirmektir. Yiizeysel
davranig gosteren calisan, Orgiit ya da miisteriye yardim etmek i¢in degil aslinda kendi
isini elinde tutabilmek adina davranis kurallarina uyma zorunlulugunda bulunmaktadir

(Yurir ve Unlii, 2011: 86).
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I[sinden memnun olan, is yerinde mutlu c¢alisan bireylerin sahte duygular
sergileme davraniglar1 azalis gosterip daha ¢ok dogal duygularini pozitif yonde
gosterme egilimleri artacaktir. Bu nedenle is memnuniyeti olan bireylerde yiizeysel
davranis sergileme arasinda negatif yonli iliski oldugu sdylenebilir (Grandey, 2003:
87). Ayrica ylizeysel davranig gosteriminde bulunan bireylerin duygusal tilkenme

yasadiklar1 ifade edilmektedir (Grandey, 2003: 89).
2.3.2. Derinlemesine Davranis (Deep Acting)

Derinlemesine davranig; Onceden, hissedilen duygularin diizenlenmesidir.
Diger bir ifade ile ¢alisanlarin yiizeysel rol yapma gibi sahte davranislar sergilemesi
yerine hissedilmesi gereken duygular icin 6nceden caba gostermesidir (Celik vd.,
2010: 48). Calisanin hissettigi duyguyu yeniden diislinerek gostermekle yiikiimli
bulundugu duyguyu oOziimsemesini saglayan duygu kontroliidiir, duyguyu bizzat
yasamasidir (Caldag, 2010: 6). I¢sel ve sahsi duygulari diizenlemeye calismaktir
(Truta, 2014: 792). Disariya gosterilen duygular ile i¢sel duygularin tutarli olmasi igin
duygular1 diizenleme isidir (Glomb ve Tews, 2004: 3). Diger bir ifade ile igsel
deneyim ve davranislari uyumlu hale getirebilmek icin hissedilen duygulari
diizenlemeye c¢alismaktir (Judge, Woolf ve Hurst, 2009: 58). Gosterme
yikiimliiliiglinde bulunulan duygularin igsellestirilerek duygularin  kontroliiniin
saglanmaya ¢alisilmasi ¢alisanin bir siire sonra isin geregi olan duygusal davranis
kurallarin1  kendi dogal hisleriyle celiskiye diismeden yansitmasina olanak

saglayabilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 112).

Derinlemesine davranis, ¢alisanlarmn, igsel duygulara odaklanmalarini ve kendi
duygularini 6ziimsemelerine yonelik girisimlerde ifade eder. Boylece gosterilmesi
gereken duygularla gercekte gosterilen duygularin dogal, yapmaciksiz, uyumlu

olmasini saglamaya caligir (Diamond, 2005: 3).

Duygusal emek kapsaminda derinlemesine davranigin ¢agirma ve bastirma
olmak tizere iki farkli yoniinden s6z edilebilir. Cagirma durumunda bireylerin biligsel
odaginda o an hissedilmeyen ancak hissetmeyi arzuladigi bir duygu Uzerinde
yogunlagir. Diger bir ifade ile birey hayal giiciinii, hatiralar ve diisiinceler ile
canlandirmaya ¢alisarak konu ile ilgili duygularini hissetme ve yonetme cabasidir.
Ornegin evlilik ya da loto kazanmak gibi mutlu bir olay! diisiinmeye calismak.

Bastirma ise istenmeyen bir duygunun biligsel odaginin varligr kesfedildigi zaman
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olusur ve c¢alisanin hissettigi duygular ile isin geregi olan duygular arasinda
uyumsuzluk s6z konusudur. Bu durumda c¢alisan isin geregi olan duygular
sergileyebilmek adina gercek hislerini bastirma durumunda kalir (Diamond, 2005: 3;
Kaya ve Ozhan, 2012: 112; Giimiis ve Geng, 2014: 188). Bir ucus gorevlisinin ona
hakaret eden bir yolcuya 6fkesini bastirip derinlemesine davranarak hislerini tutmasi

ve degistirmesi gibi bir tutum gostermesi duygularin bastirilmasina 6rnek verilebilir

(Hochschild, 2003: 33).

Yiizeysel davranisin aksine derinlemesine davranis iyi niyetli davranig olarak
tanimlanmistir.  Ciinkii  derinlemesine davranista duygular deneyimlenmeye
calisilmaktadir. Ayrica bircok sektorde olumlu duygularin sergilenmesi gerektigi
yoniinde genel bir beklenti vardir. Derinlemesine davranis durumu da tipik olarak
olumlu duygular deneyimlemeyi icermekle ilgilidir, boylece olumlu davranislar dogal

olarak gosterilmis olur(Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005: 340).

Yiizeysel davranis durumu, artan tiikenmislik ve duygusal tiikenmislik ile
ilgiliyken; derinlemesine davranis, yiiksek is tatmini ve tatmin edici duygularla
iligkilidir (Truta, 2012: 797). Yiizeysel davramig direkt bireyin disa doniik
davraniglarina odaklanirken, derinlemesine davranis bireyin i¢sel duygularina
odaklanmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 86). Ayrica her iki davranis modelinde
hissedilmeyen duygularin yansitilmasi agisindan benzerlik olsa da ylizeysel duygusal
emek boyutunda, calisanlar isin gerektirdigi duygusal davraniglart sergilemeyi
zorunluluk olarak goérmekteyken, derinlemesine duygusal emekte bunu bir gereklilik
olarak gérmektedirler (Kaya ve Ozhan, 2012: 112-113).

2.3.3. Samimi Davranis (Genuine Emotion)

Ashforth ve Humphrey (1993: 94) duygusal emek davranislarini yiizeysel ve
derinlemesine olarak iki boyutta simirlamamis, bireylerin kendilerinden beklenen
davraniglar1 bazen de ¢ok az bir gaba ile veya kendiliginden higbir ¢caba gostermeden
de hissedebileceklerini belirtmislerdir. Tipki1 bir hemsirenin yaralanmis bir ¢ocuga rol
yapmadan ilgiyle yaklagsmasi gibi, boyle bir durumda genelde hemsireler igten gelen
olumlu duygulart gosterirler (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Duygularini bu yolla
gosteren calisan, miisteriye karst rol yapmamakta, gercekten olumlu duygular
icerisinde hissettigi i¢in bu sekilde davranmaktadir ve bu duygusal emek davranisi

samimi davranis olarak adlandirilmaktadir (Karakas, 2017: 83). Ya da burada rol yapsa
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da bunu bilingli bir sekilde yapmamaktadir ve otomatik olarak duygularini kontrol
etmesi icin caba gostermesi gerekmemektedir. Hochschild (1983) bu durumu pasif
derin davranis olarak tanimlamistir (Hochschild, 1983’ten aktaran: Kruml ve Geddes,
2000: 12). Ornegin bir 6gretmenin smifinda ¢cok sevdigi ve basarili olan dgrencisinin
okuldan ayrilmasinda yasadigi {iziintii, 6gretmenin ger¢ek ve samimi duygularinm

yansitmaktadir (Begenirbas ve Basim, 2013: 49).

Samimi, icten hissedilen duygularin yansitilmasi ¢aba gerektirmeyen bir
davranis olarak goriilebilmektedir. Ilk bakista bireyin iginden gelen dogal bir siireg
olmasindan otlirii duygusal emek davranisi gibi goriilmese de miisteriye hizmet
siirecinde orgiitlerin arzu ettikleri davranig tiirii olmasindan dolayr duygusal emegin
Uclinct boyutu olarak goériilmektedir (Giilova, Palamutguoglu ve Palamutguoglu, 2013:
46; Ceylan, 2017: 126).

2.4. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

Duygusal emek davranislart ile ilgili yaklasimlarin temeli, Orgiitlerin
calisanlarindan hangi duygular1 bekledikleri ve bu duygulari nasil ifade etmeleri
gerektigine iliskin duygusal davramis kurallarim1  belirlemeleri  diisiincesine

dayanmaktadir (Diefendorff ve Croyle, 2008: 310).

Duygusal emek kavramu ile ilgili yaklagimlarin Hochschild (1983), Ashforth ve
Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ve Grandey (2000) yaklasimlar
olduklart ve bu yaklasimlarin duygusal emek ile iligkili bir¢cok orgiitsel ve bireysel

faktorlerden bahsettikleri ifade edilebilir (Ozgiin, 2015: 9).
2.4.1. Hochschild Yaklasim

Duygusal emek kavramina dikkat ¢eken ilk isim Hochschild (1983), duygusal
emek kavramini; miisterinin izleyici, ¢alisanin aktor ve is ortaminin da sahne oldugunu
ve calisanin bu sahnede gdzlemlenebilir yiiz ve bedensel davraniglarini bir iicret icin
yonetmesi olarak tanimlamistir (Grandey, 2000: 96; Diefendorff ve Gosserand, 2003:
945; Wharton, 2009: 149).

Hochschild (1983) Delta Havayollar1 hostesleri ile yapmis oldugu
incelemelerinde sik sik giiliimsediklerini ama bunun sahte bir giilimseme oldugunu
sirket tarafindan sunulan hizmetin bir pargasi olarak miisterileri memnun edebilmek

adina yapmis olduklarini belirtmistir. Hosteslerin giiliimsemeleri yaptiklart makyaj,

68



giydikleri tiniforma, ug¢agin dekorlari, yolculara sunulan igecekler, ¢alan miizik gibi
miisterileri memnun edecek is uygulamalarindan farksizdir. Hochschild’a gore
calisanlar, yorgunlugunu ya da sinirlerini gizlemelidirler yoksa iriin-yolcu
memnuniyeti olumsuz etkilenebilir. Buradan hareketle orgltsel hedefler igin
calisanlarin ~ duygularim1  maskelemesi, kontrol etmesi gerektigi  ¢ikarimi
yapilabilmektedir (Hochschild, 2003: 8). Bu durum duygularin orgiitlerde ticari olarak
kullanildigin1 ifade eder (Bolton ve Boyd, 2003: 291). Hochschild’in duygularla ilgili
odak konusu da duygularin ticarilestirilmesi olmaktadir (Glimiis ve Geng, 2014: 185).

Hochschild (1983), duygusal emek sarf edilirken bireylerin ylzeysel ve
derinlemesine davranis olarak iki yontem kullandiklarini belirtmistir. Yazar, 6zellikle
yiizeysel davranista bulunan bireylerin duygusal ¢eliskiye diiseceklerini ifade etmistir.
Ayrica, hem yiizeysel hem de derinlemesine davranig sergilemenin c¢alisanlar
yordugunu, calisanlarda stres ve tiikenmislige yol actigini belirtmistir (Kdse, Oral ve

Turesin, 2011: 169).

Hochschild (1983), miisteriler ile yiiz yiize etkilesiminin daha sik oldugu
meslek gruplarinda duygusal emegin daha ¢ok gerektigini vurgulamistir. Ayrica bu
meslek gruplarinda ¢alisanlarin gostermeleri gereken duygusal tepkilerin de kontrol
edildigini, belirli kurallarla belirlendigini 6ne stirmiistiir (Wharton, 2009: 157). Bu
kistaslar  kullanarak, duygusal emegin gerekli oldugu meslek gruplarim

smiflandirmistir (Hochschild, 2003: 244-251; Oguz, 2016: 41):

e Serbest meslek ¢alisanlari (doktor, avukat vb.),

e Isletmeci ve idareci olarak calisanlar,

e Satig sorumlulari,

e Biiro calisanlar1 ve memurlar (sekreter, yonetici asistani, veznedar vb.),

e Hizmet ¢alisanlar1 — ev i¢i 6zel hizmetliler (hasta bakici, dadi, bebek bakicisi),

e Hizmet ¢alisanlar1 — ev dis1 hizmetler (garson, kuafor, vb.).

Bu siniflandirmaya gore duygusal emek gerektiren meslekler tc¢ Ozellige
sahiptir. Bunlardan ilki insanlarla yiiz yiize veya sozel iletisime geciliyor olunmasi,
ikincisi bu islerde calisanlarin, karsi tarafin duygularini etkileme durumunda oluyor
olmalari ve sonuncusu ise igverenlerin ¢alisanlarin duygusal durumlarint belirli

kurallarla denetliyor olmalari seklindedir (Wong ve Wang, 2009: 250).
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Hochschild (1979) tarafindan yapilmis baska bir ¢alismada, duygu yonetiminin
cesitli teknikleri oldugunu belirtmistir. Bunlar bilissel, fiziksel ve etkileyici
tekniklerdir. Biligsel teknikte fikirler, diisiinceler veya onlarla ilgili duygular, hizmetin
geregine uygun olarak degistirilmektedir. Fiziksel teknikte birey, yavas nefes almaya
calismak, durusunu kontrol altina almaya calismak gibi fiziksel duygu belirtilerini
degistirme ¢abasinda bulunur. Son olarak etkileyici duygu tekniginde hizmet aninda
icsel duygular jest ve mimiklerle degistirilmektedir (Hochschild, 1979: 562). Bu
teknikler kullanilarak gosterilmeye c¢alisilan bu davranislar Hochschild (2003)
tarafindan daha sonra yiizeysel ve derin davranis olmak tizere iki kategoriye ayrilmistir

(Keles, 2014: 53).

Hochschild (1990) ’e gore 06zel hayata iliskin yapmis oldugumuz duygu
yonetimi ‘duygu ¢alismasi/isi’ni ifade ederken; ‘duygusal emek’ ise licret gayesi igin
yaptigimiz duygu yonetim seklini ifade etmektedir (Hochschild 1990’dan aktaran:
Steinberg ve Figart, 1999: 24).

2.4.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi

Hochschild (1983)’in yaklasimindan sonra 6ne ¢ikan bagka bir yaklasim
Ashforth ve Humphrey (1993) yaklasimidir. Ashforth ve Humphrey, kendilerinden
onceki yaklasimdan farkli olarak duygularin yonetiminden ziyade goézlemlenebilir
duygusal emekle diger bir ifade ile gozlemlenebilir davramislarla daha ¢ok
ilgilenmislerdir ve duygusal emegi de uygun duygular sergileme davranisi olarak
tanimlamiglardir (Grandey, 2000: 96; Glomb ve Tews, 2004: 3; Schiopu, 2014: 171).
Ashforth ve Humphrey, temelde calisanlarin gozlemlenebilir davraniglarina
odaklanmislardir (Brown, 2011: 6; Schiopu, 2014: 171). Yazarlarin duygulardansa
gozlemlenebilir davranisa odaklanmalarinin temel nedeni gergek davranisin direkt
hizmet alicilarinmi etkileyen etmen olarak gdrmeleridir (Gosserand, 2003: 8). Ayrica
davraniglar dogrudan gozlemlenebilmektedir veya davranislar bireyin bizzat kendisidir
ve birey duygularim1  yonetmeye gerek duymadan da davranis kurallarina

uyabilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emek davranisinda bilingli ¢aba icerisinde
bulunmanin zorundalik olmadigini ileri siirmiglerdir. Yiizeysel ve derinlemesine
davraniglarin stres kaynagi olmasindan ziyade bir siire sonra rutin ve ¢abasiz bir hal

alabilecegini belirtmiglerdir (Kamber, 2014: 52; Schiopu, 2014: 171). Yani ister
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yuzeysel ister derinlemesine davranis olsun isin geregi olan siirekli duygular1 gosteren
calisanlar bir slire sonra bu davraniglari ¢aba gostermeden kendiliginden
gosterebileceklerdir. Boylelikle yazarlara gore, calisan gosterilmesi gereken bu
duyguyu zaten hissediyor olabilir (Kése, Oral ve Tiresin, 2011: 169). Bu baglamda
yazarlar duygusal emek davraniglarina samimi davranig modelini de eklemislerdir.
Calisanlarin empati yapabilecegini goz oniinde bulundurmuslardir (Kamber, 2014: 52).
Ormegin, bir sosyal hizmet uzmam istismara ugramis bir ¢ocuga karsi gercekten
sempati duyabilir ve empati yapabilir bunun ic¢in yiizeysel davramiga ya da
derinlemesine davranisa ihtiya¢ duymaz. Calisanin bu davranisi orgiitsel olarak istenen
duygu davranislari oldugu i¢in duygusal emek olarak goriilmektedir (Gosserand, 2003:
7).

Ashforth ve Humphrey (1993), calisanlarin kendilerinden beklenen duyguyu
dogal ve icten hissedebilecegini ileri siirerek, Hochschild’in yaklagimina farkli bir
boyut olarak dogal duygulari da eklemislerdir. Ashforth ve Humphrey’e gore
calisanlarin dogal hissettikleri duygulart gostermelerinde rol yapmalar1 gibi bir
zorunluluk igermemekte, ¢alisanlarin i¢inden geldikleri gibi duygularini yansitmalarini
ifade etmektedir. Bunun aymi zamanda kisinin zaten o an hissettigini, Samimi
duygularla zorlama igerisinde bulunmadan gosterdigi icin bu boyutun tam olarak
duygusal emek icerisine giremeyebilecegi de diistiniilebilir (Tokmak, 2014: 138).
Ayrica, Ashforth ve Humphrey duygusal emegin, miisterilerce bir tlr izlenim yonetimi
olarak da diisiiniilebilecegini, ¢iinkli duygusal emek gosteren ¢alisanlarin kars: tarafta
belirli bir izlenim olusturdugunu belirtmislerdir. Bu noktada calisanlarin
davraniglarinin ne 6l¢iide samimi olarak algilandigi, hizmetin kalitesini ifade etmesi

acisindan 6nemlidir (Kdse, Oral ve Tiiresin, 2011: 170).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin, hizmet sektorii agisindan Snemli

olmasini dort faktore baglamislardir. Bunlar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90);

e Orgiitte miisteri ile etkilesimde bulunan calisanin aym zamanda orgiitii dis
cevreye karsi temsil etme gorevi de bulunmaktadir,
e Duygusal emek gerektiren islerin, miisteri ile yiiz yiize veya sozel iletisim

icermesi,
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e Miisterilerin de bir parcasi olarak bulunduklari hizmet siirecinin belirsizlik
0zelligini tagimas1 ve ¢alisan ile miisteri arasinda dinamik ve degisken bir yap1
goOstermesi,

e Hizmet sektoriindeki iiriinlerin ¢cogunlukla soyut olmasindan dolayr hizmet

kalitesini 6lgmek ve miisteriler tarafindan degerlendirilmesinin zor olmasidir.

Ashforth ve Humphrey duygusal emegin sonuglarinin duruma goére olumlu ve
olumsuz olabilecegini belirtmislerdir. Duygusal emek oOrgiit geregi olan duygularin
ifade edilmesi oldugu igin ¢alisanlarin bu davraniglar1 gergeklestirmesi Orgiitiin arzu
ettigi davraniglar1 olusturmakta ve boylelikle gorev etkinligi artmaktadir. Bu durum
olumlu sonucu olustururken, miisterinin beklenmedik taleplerinin Orgiit tarafinca
uygun zannedilerek sunulmasi ise hizmetin miisteri tarafindan uygunsuz algilanmasina
yol agarak gorev etkinligini olumsuz etkilemekte ve olumsuz sonucu olusturmaktadir

(Glmiis ve Geng, 2014: 186).

Genel olarak Ashforth ve Humphrey (1993) yaklasiminda Hochschild
(1983)’dan  farkli olarak duygusal emege dogal duygularla gosterilen davranig
boyutunu da eklemislerdir. Ancak, Ashforth ve Humphrey (1993) yaklagiminda bazi
eksik noktalarin oldugu goriilmektedir. Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi
gozlenebilen davranislar oldugunu savunurken, bu davranislarin nasil dlgiilebilecegine
dair bir model iizerinde detayli agiklamamis ve ylizeysel, derinlemesine ve dogal
(samimi) davraniglar ile iliskilendirdikler1 degiskenleri bir arastirma ile test
etmemislerdir. Bu nedenle de iddia etmis olduklar1 sonuglarin gerceklesip

gerceklesmemesi konusunda bir tereddiit olusmustur (Keles, 2014: 56).
2.4.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993)’den sonra diger bir yaklasim da Morris ve
Feldman (1996) yaklasimidir. Morris ve Feldman, duygusal emegi kisilerarasi is
gorme sirasinda Orgiitsel olarak istenen duygular: ifade etmek icin planli ve kontrollii
bir ¢aba olarak tanimlamiglardir (Grandey, 2000: 97; Brown, 2011: 6; Shankar ve
Kumar, 2014: 264).

Morris ve Feldman (1996: 988)’a gore Ozellikle hizmet sektoriinde calisanin
yaptig1 isin bir pargasini, Orgiit tarafindan istenen duygusal davranis kurallarini
gostermesi olusturmaktadir. Ayrica duygularin anlik kosullara goére degiskenlik

gosterebilecegini ve bu nedenle sergilenen duygusal emek diizeyinin de
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farklilasacagini vurgulamaktadirlar. Bununla beraber duygusal emegi dort boyutta ele

almiglardir (Grandey, 2000: 97; Caldag, 2010: 13; Shankar ve Kumar, 2014: 264):

e Duygularin gosterilmesindeki siklik,

e Davranis kurallarina verilen dikkat (yogunluk),

¢ Yansitilan duygularin ¢esitliligi,

e Hissedilenlerden farkli olarak duygularin sergilenmesiyle olusan duygusal
uyumsuzluk.

Duygularin gésterilmesindeki siklik; calisanlardan talep edilen duygulan,
calisanlarin ne siklikla sergilemek zorunda kaldiklaridir. Diger bir ifade ile miisteriler
ile etkilesimde bulunma sikligidir. Bu boyut mesleklere gore degisim gostermektedir.
Ornegin bir resepsiyonist saatte bir, bir miisteri ile etkilesimde bulunurken; bir kasiyer
saatte on ya da daha fazla miisteri ile etkilesimde bulunabilmektedir (Giling6r, 2009:
171-172). Duygusal gosterimlerin c¢alisanlarda stk yasanmasi  calisanlarda

yabancilagmaya ve tiikenmeye yol agabilmektedir (Zapf, 2002: 242).

Davranis kurallarina verilen dikkat ise aslinda duygularin sergilenme siiresi ve
yogunluguna bagh olarak degiskenlik gosteren bir boyuttur. Calisanlarin miisterilerle
etkilesimleri ne kadar uzun siireye yayilir ve gostermeleri gereken duygu yogunlugu da
ne kadar fazlalagirsa davraniglarina géstermeleri gereken dikkatleri de artacaktir. Buna
bagl olarak duygusal emek ihtiyaglar1 da artacaktir. Bu boyutun 6nemi, yapilan isin
igerigine gore de degisiklik gostermektedir. Ornegin bir magaza gorevlisi ezberlenmis
kalip kisa ciimleler ile ya da belirli davranislar ile miisterilerle etkilesimde bulunmasi
kisa siireli bir etkilesim icerisinde bulundugu icin duygusal emek gdsterme ¢abasi daha
azdir. Ancak, bir hemsirenin planlanmamis, onceden belirlenmemis ifadeler ile
hastayla daha uzun siire bir etkilesimde bulunmasi durumunda daha fazla duygusal
emek gosterecektir. Dolayisi ile gosterilen dikkatin boyutunda da degisiklik
yasanacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 990-991; Ozgiin, 2015: 16-17).

Yansitilan duygularin ¢eyitliligi daha oOnce ifade edildigi gibi, bireylerin
gostermek zorunda olduklar1 birden fazla duygu durumudur. Kisinin isi geregi bu
cesitlilik bir de olabilir birden fazla da olabilir. Is geregi ne kadar sergilemesi gereken
duygu varsa o Olciide de davramiglar1 lizerindeki kontrolii ve buna bagli duygusal
emegi de artacaktir (Yakar, 2015: 12). Yansitilan duygular, ana smifi 6gretmeninin

sefkatli, yumusak gosterimde bulunmasi ya da bir infaz memurunun sert, kati
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davranigta bulunmasi gibi tek bir duygu durumu veya magaza miidiiriiniin miisterilere
daha giiler yiizlii, sempatik davranirken ayn1 zamanda g¢alisanlarina kars1 daha ciddi,

otoriter tavir sergilemesi seklinde birden fazla duygu gdsteriminin bulunmasi seklinde
de olabilmektedir (Glingor, 2009: 173).

Duygularin sergilenmesindeki uyumsuzluk ise isimden de anlasilacagi gibi
calisanin hissettigi ile orgiitiin kendisinden beklemis oldugu duygu arasindaki farklilik
yani rol ¢atismasidir, duygusal bir uyumsuzluk durumudur (Lewig ve Dollard, 2003:
369; Pugh, Groth ve Thurau, 2011: 378). Morris ve Feldman (1996)’a gore bireyler
gercek hisleriyle ters orantida duygularn gosterirken daha fazla duygusal emek sarf
etmektedirler (Koksel, 2009: 12-13).

Morris ve Feldman’in duygusal emegin ele almis olduklar1 bu boyutlart
orgiitsel ve bireysel faktorler ile iliskilendirdikleri duygusal emek modeli Tablo 2’deki
gibidir (Morris ve Feldman, 1996: 996):

Tablo 2. Morris ve Feldman'in Duygusal Emek Modeli

Onceller Boyutlar Sonuclar

Davranig Kurallarinin A¢ikligi

5 \A} Duygusal davranig
Kontrol Slljhi//v gosterimindeki \

Cinsiyet siklik

Gorev Dizeni (Rutin) Davranis ol Tiikenmislik

Hizmet Sunulanin Giicii kurallarina
gosterilen dikkat

Gorev Cesitliligi

Yiiz ylize iletisim \ Sergilenmesi

gereken duygularin Is tatmini

Is 6zerkligi (Bagimsizlig1)

cesitliligi

Pozitif Duygulanim

Negatif Duygulanim > Duygusal ¢eliski

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996, s.996

/

Morris ve Feldman (1996)’in duygusal emek modelinde duygusal davranig
gosterimindeki siklik boyutu ile ilgili 6ncelleri; davranis kurallarinin agikligi, kontrol

siklig1, cinsiyet ve gorev diizeni (rutin)dir.
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Davranis kurallarimin agikligi, 1s yerindeki duygularin nasil ifade edilecegine
iliskin 6grenilmis normlardir (Morris ve Feldman, 1996, 995). Yapilan is, yapis1 geregi
ne 6lglide duygu gosterimini gerektiriyorsa, davranis kurallarinin sayist da o dlgiide
olacaktir. Bu noktada davranis kurallarinin belirgin ve agikligi da dnem kazanmakta ve
duygusal davranis gosterimindeki sikligin bir onciilii olmaktadir. Calisanlarin duygusal
davranig gosterme sikliklar1 ve bu davranislarin 6rgiit performansi agisindan énemi ne
kadar fazlaysa, orgltin acik ve belirgin olarak ortaya koymus olacagi duygusal
davranig kurallarina duyacag ihtiya¢ da o 6lciide fazla olacaktir. Dolayisiyla, davranig
kurallarinin a¢iklig1 duygusal davranig gésterimindeki siklikla ayni oranda degisecektir

(Morris ve Feldman, 1996: 995; Koksel, 2009: 11; Ozgiin, 2015: 19).

Ikinci onerme olan denetim sikligi da aym sekilde duygusal davranis
gosterimindeki siklikla dogru orantilidir. Calisanlarin davranig gosterimleri ne kadar
sik1 denetlenirse gostermeleri gereken duygusal davranis kurallarina uymalar1 da o
Olciide artmis olur, dolayisiyla beklenen duygusal davranisi gostermelerindeki siklik da
artmig olur. Diger bir ifade ile davranis kurallarinin disina ¢ikmalari denetim
sikilastikga azalmis olur. Kontrol sikligi, duygusal davranis gosterimindeki siklik ile

pozitif iligkilidir (Morris ve Feldman, 1996: 995; Koksel, 2009: 11).

Cinsiyet faktori de bu boyutun oOncullerindendir. Yapilan aragtirmalar
kadinlarin erkeklerden daha yiiksek diizeyde olumlu duygular besledigini gostermistir.
Modelde de kadinlarin hem evde hem de islerinde erkeklere gore daha fazla duygusal
davranig gosterecegi ileri siirlilmiistiir. Son olarak islerin rutinlesmesi de duygusal
davranmig gosterimindeki siklikla dogru orantilidir. Is rutinlestikge calisanlarin
gosterdikleri davramiglar da genellikle, Orgiit tarafindan belirlenmis olan davranis
kurallarini yiiksek diizeyde takip eder, davranis gésterimleri bireylere daha ¢ok yerlesir
ve yerine getirilmis olur. Duygusal davranis gosterimindeki sikligin sonucu olarak ise
duygusal davramis gosterimindeki siklik arttikga tiikenmislik de ayni oranda
artmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 997; Koksel, 2009: 12).

Davranis kurallarina gésterilen dikkat boyutu iki 6ncilden etkilenmektedir.
Bunlar gorevin rutinligi ve hizmet sunulanin giiciidiir. Gorev rutinliginde 6nemli olan
iki unsur duygularin sergilenme siiresi ile yogunlugudur. Gorev rutinligi ile davranis
kurallarina gosterilen dikkat arasinda ters oranti bulunmaktadir. Ciinkii bir¢cok rutin

hizmet isinde 6nemli goriilen sey miisteri ile etkilesimin hiz1 ve tekdiize yapilmasidir.
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Calisanin gorevi geregi sergiledigi duygulari da rutinlestikce hizmetin sunum hizi
onemli olmaktadir. Gorev rutinliginde miisteriler ile etkilesimin hizina ve duygularin
gosterilmesindeki yogunluga odaklanildiginda davranis kurallarina gosterilen dikkat
azalmaktadir. Duygularin yogunlugu ise gosterilmesi gereken duygunun ne kadar
giiclii oldugunu ifade eder. Calisanlar, miisteriler ile ne kadar uzun siireli etkilesimde
bulunurlarsa duygu yogunluklar1 ve duygusal emekleri de fazla olacaktir ve
davraniglarina daha ¢ok dikkat etmeleri gerekecektir. (Morris ve Feldman, 1996: 998;
Koksel, 2009: 12; Ozgiin, 2015: 16).

Hizmet gosterilenin glcinden kasit ise bireyler arasindaki sosyal statii
farkliliklaridir. Ornegin, Hochschild’in (1983), bir¢ok ugus gorevlisinin birinci simf
yolcularina daha uzun, samimi ve olumlu gosterimler sergilediklerini ileri stirmistiir.
Yani hizmet sunulanin giicii ile gerekli gosterim kurallarina dikkat arasinda dogru
yonde bir iliski bulunmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 998). Davranis kurallarina
gosterilen dikkat arttikca duygusal emek de artmaktadir. Dolasiyla tilkenmislik ile de

dogrusal olmaktadir.

Hizmet sunulanin giicii ile gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi boyutu da
iligkilendirilebilir. Hizmet sunulan kimse giiclii ise diger bir ifade ile yiiksek statiilii ise
calisan blylik ihtimalle olumlu duygular sergileyecek ve c¢ok fazla c¢esitlilik
gostermeyecektir. Dolayis1 ile hizmet sunulan giicii ile duygularin ¢esitliligi ters

orantilidir (Morris ve Feldman, 1996: 998).

Sergilenmesi gereken duygularin c¢esitliligi ile gorev cesitliligi arasinda da
pozitif yonde bir iliski bulunmaktadir. Is geregi isteki cesitlilik (farkli miisteri tipleri,
farkli gorevler, karsilagilan farkli kosullar vs.) isin performansina da yansimakta ve
sergilenen duygular1 da c¢esitlendirmektedir. Calisanin gorev cesitliligi arttikca
gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi de artacak ve calisanin gostermesi gereken
duygusal emek de artis gosterecektir. Bunun sonucunda duygusal tiikkenmisligi de
artirmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 998-999).

Modeldeki son boyut ise duygusal ¢eliskidir. Bu boyut ise yiiz yiize iletisim, is
ozerkligi, pozitif ve negatif duygulanim ile iliskilendirilmistir. Yiiz yiize etkilegimi
gerektiren iglerde duygusal ifadenin daha fazla kontrol edilmesi gerekecektir. Ciinkii
yiiz yiize etkilesimde gercekte hissedilmeyen duygular1 ifade etme durumunda ¢alisan,

duygusal uyumsuzluga diisecektir (Morris ve Feldman, 1996: 999).
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Is ozerkliginde ise calisanin isinde bagmmsiz olmasi, duygularmi ifade
asamasinda daha az celigskiye diisiirecektir. Bu noktada duygusal celiski ile negatif
yonlii bir iligkisi vardir. Pozitif ya da negatif duygulanim da ise yine geligki yasama
ihtimali artmakta ve duygusal c¢eliski durumu ile dogru orantili olmaktadir. Pozitif
duygulanim hisseden ¢alisanin isi gereg8i negatif duygular gostermek zorunda kalmasi
ya da negatif hisleri varken pozitif duygular gostermek durumunda kaldiginda
duygusal ¢eliskisi artacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 999-1000; Koksel, 2009: 13).
Buna bagli olarak c¢alisanda duygusal ¢eliski durumu arttikga duygusal tiikenmislik
hissi de artis gosterecek; buna karsin is tatmini de azalacaktir. Is tatmininin artmasi
icin duygusal celiski durumunun azalmasi, hissedilenlerle c¢eliski yasanmamasi
gerekmektedir. Diger bir ifade ile duygusal celiski tiikenmislikle dogru, is tatmini ile

ters orantil1 olacaktir.
2.4.4. Grandey Yaklasim

Grandey (2000); daha once yapilmis Hochschild (1983), Ashforth ve
Humphrey (1993) ve Morris ve Feldman (1996) galismalarina dayanarak duygusal
emek ile ilgili batuncdl bir ¢alismada bulunmustur (Gosserand, 2003: 11). S6z konusu
calismalar1 karsilagtirmis olup duygu diizenleme kavramimi konuya dahil etmistir
(Keles, 2014: 60). Duygu diizenlemesi bireylerin gostermesi gereken ifade ve
duygularin ne zaman ve nasil yansitilmasi gerektigi konusundaki siireci ifade
etmektedir (Yakar, 2015: 12). Bagka bir ifade ile sahip oldugumuz duygulari
diizenleyerek ifade etmeye calisiriz. Duygu diizenlemesi giinliik hayatta sik
karsilagilan bir durumdur ve duygu diizenlemesine yonelik davranislar yaygin olarak
gosterilmektedir. Resmi bir toren sirasinda kahkahalarimizi bastirarak duygularimizi
diizenlemeye c¢alismamiz ya da kendimizi kotli hissettigimiz bir davette iyi gibi

goriinmeye ¢alismamiz bu duruma 6rnek gosterilebilir (Gross, 1998: 224).

Duygusal emek ile ilgili mevcut g¢aligsmalar1 inceledikten sonra Grandey,
duygusal emegin yapis1 hakkindaki bulgular1 sentezlemis ve duygusal emekle ilgili bir
tanim ve yapi ortaya koymustur (Brown, 2011: 7). Grandey (2000) duygusal emegi
orgiitsel kurallara uygun olacak sekilde duygularin yonetilmesi ile ilgili bir durum
olarak ifade etmektedir (Shankar ve Kumar, 2014: 264). Bu yaklasim duygusal emege
iliskin hem olumlu hem de olumsuz yaklasimlar1 dikkate almistir. Grandey (2000) baz1

durumlar karsisinda duygusal emegin olumsuz sonuglar1 olabilecegini kabul etmekle
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beraber, uygun modeller gelistirildigi takdirde olumsuz sonuglarinin da en aza

inebilecegini savunmaktadir (Kamber, 2014: 55).

Grandey’in duygusal emege iliskin gelistirmis oldugu modelinde; etkilesim
beklentileri ile pozitif ve negatif duygusal olaylari, c¢alisanlarin yilizeysel ve
derinlemesine davraniglarii belirleyen durumsal isaretler olarak gostermektedir.
Bireysel ve orgutsel faktorlerin duygusal emek (zerinde énemli etkileri oldugunu ve
bunlarin, bireysel ve oOrgiitsel anlamda duygusal emegin uzun donemli sonuglar
olabilecegini gostermektedir (Eroglu, 2014: 74-75). Grandey (2000)’in duygusal emek
stirecine iligskin bu modelini Tablo 3’teki gibi ifade edebiliriz (Grandey, 2000: 101):

Tablo 3. Grandey'in Duygusal Emek Streci Modeli

Durumsal fsaretler Duygu Y6netimi Sreci Uzun Dénemli Sonuglar
Etkilesim Beklentileri
Siklik Duygusal Emek Bireysel Etkiler
Stre T~ ) ) Tiikenme
Cesitlilik Derinlemesine ngl _Yapma: /" i tatmini
Gosterim Kurallari Puygulan Degistirmek
Dikkati bagka yone ¢ekme
Biligsel degisim
Duygusal Olaylar / Yiizeysel Rol Yapma: ifadeleri .|  Orgiitsel Etkiler
Pozitif olaylar Degistirmek  Performans
Negatif olaylar Duygusal karsihig: (tepkiyi) Isten U.za}kl.asma
degistirme Egilimi
Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktérler
Cinsiyet Is bagimsizlig
Duygusal digavurum Yonetici destegi
Duygusal zeké Caligma arkadaglarinin
Duygulanma yetisi (N/P) destegi

Kaynak: Grandey, 2000, s.101

Tablo 3’te goriildiigl tlizere etkilesim beklentileri, duygusal olaylar, bireysel
faktorler ve orgltsel faktorler, duygu yonetimi sdrecini etkilerken; duygusal emek
derinlemesine ve yiizeysel rol yapma olarak ikiye ayrilmaktadir. Duygusal emek
strecindeki uzun dénemli sonuclar ise bireysel etkiler ve orgltsel etkiler olarak iki
farkli sekilde meydana gelmektedir (Glizel ve Gok, 2013:109).

Modele gore; durumsal isaretler, duygusal emegin ortaya cikis siirecindeki

boyutlar1 ifade etmektedir. Bu isaretler ya da degiskenler, duygularin hangi siklikta
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sergilendigi, etkilesimin ne kadar siirdiigli, cesitliligi ve c¢alisandan nasil
sergilenecegini belirten gosterim kurallaridir. Bu etkilesim pozitif veya negatif
olabilmektedir. Duygu yonetimi siirecinde calisanlar belirli bir duyguyu sergilerken,
duygu yonetiminde derinlemesine rol yapma veya yuzeysel rol yapma yontemlerini
kullanabilmektedirler. Ayrica burada bu stireci etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler
bulunmaktadir. Bunlarin sonucu olaraksa belirli bir caba gerektiren bu sire¢ birey
Uzerinde etkiler birakmakta ve uzun donemde bu etkiler bireyden orgiite de yansima
yapmaktadir (Giingor, 2009: 175-176; Yakar, 2015: 12-13). Ayrica model yiizeysel ve
derinlemesine davranisin 6nemine dikkat ¢ekerek duygusal emegin hem olumlu hem
de olumsuz sonuglara sahip olabilecegini gdstermistir. Ornegin yiizeysel davranis
gosteren bireylerin duygusal celigski yasamasi durumunda is tatmini ile negatif iligkisi
olabilirken; derinlemesine davranis sergileyen bireylerde uygun duygularin gosterimi
ile kisisel basar1 gosterebilir ve bu da calisanda is tatminini olumlu etkileyebilir. Bu

nedenle de is tatmini ile pozitif iliskisi olabilmektedir (Gosserand, 2003: 12).
2.5. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Calisma hayatinda duygu olgusu son yillarda yazin alaninda artan bir ilgi
gérmeye baslamistir. Bu olguyla ilgili konulardan birisi de o6rgiit tarafindan istenen
duygularin kisinin iginin bir pargasi olarak duygusal emek seklinde ifade etmesidir
(Zapf, 2002: 237). insan1 diger canl tiirlerinden ayiran en énemli dzelligi duygularini
ifade edebilmesidir. Ozellikle hizmet sektdriiniin gelismesine paralel olarak calisan ve
miisteri arasindaki etkilesim diizeyindeki artis, ¢alisanlarin duygularini is icin sarf

edilen emegin bir parcasi haline getirmistir (Celik vd., 2010: 48).

Orgitsel alanda duygulara yer olmadigi, duygulart mantik gergevesinde
degerlendirmek gerektigi belirtilmis ve duygularin is hayatina karistirilmasi genel
olarak zayiflik seklinde algilanmistir (Glizel ve Gok, 2013: 108). Bu noktadan
hareketle duygusal emek kavrami da; bireyin biligsel odagi, hissetmedigi ama o an
hissetmeyi istemis oldugu bir duygu iizerinde yogunlastiran ‘cagirma’ durumu ve
istenmeyen bir duygunun biligsel odakta varligmin fark edildigi zaman olusan
‘bastirma’ durumu olarak ikiye ayrilmaktadir (Topates ve Kalfa, 2009: 426). Rollerin
ifadesindeki bu uyumsuzluk duygusal anlamda sapmalara yol acabilir (Wong ve
Wang, 2009: 250).
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Duygu, diger bir ifade ile hissiyat durumu kendi kendine yerlesen dogal bir
olgu durumu olsa da o6rgiit ortaminda istenen duygulari ifade etmek icin gosterilen
caba, yani oOrgiit tarafindan dayatilan duygusal kurallara uyma zorunlulugu dogal
olarak gerceklesen bir siire¢ degildir. Sonug olarak ger¢ek olmayan duygular taklit
etmek ve sunmak, insanda duygusal olarak tilkenmeye veya i¢ ¢atismalara yol acabilir

ve uzun vadede profesyonel performansi olumsuz yonde etkileyebilir (Andries, 2009:
28).

Duygusal emek, Bryman (2004: 470)’ a gore bazi problemleri beraberinde
getirebilmektedir. Bu rahatsizliklar, duygular ve davraniglar arasinda olasi
tutarsizliklar seklinde psikolojik rahatsizliklar seklinde olabilir. Calisanlarin, yiizeysel
davranigta bulunmalar1 sonucunda gostermis olduklar1 duygular ile gergekte hissetmis
olduklar1 arasindaki fark, bireyler {lizerinde psikolojik olarak duygusal tikenmislik
rahatsizligina neden olabilmektedir (Wharton, 2009: 159). Miisteriden kaynaklanan
faktorler olan orantisiz miisteri beklentileri, hosnutsuz miisteriler ve miisterilerin sozlii
saldirilart gibi nedenler ¢alisanlarda duygusal tiikenmislik olusturabilmektedir
(Sarnsik, Ulama ve Nergiz, 2014: 1033). Ayrica, Brotheridge ve Grandey (2002: 27-
30)’in duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iliskiyi incelemis olduklar1 bir
aragtirmalarma gOre de kisisel basariy1 yilizeysel davranigin olumsuz etkiledigi,
derinlemesine davranisin ise olumlu etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Diger bir ifade ile
kisisel basar1 ile yiizeysel davranmis arasinda negatif yonlii bir iliski, derinlemesine

davranis ile pozitif yonlii bir iligki bulmuslardir.

Calisanlar ¢ogu zaman gercek duygulariyla ilgisizdir. Hatta ¢alisanlardan ¢ogu
zaman kendileri ile ¢atigmali olan duygular1 gdstermeleri beklenir. Orgiitler, gerekli
duygular ifade etmeye egilimli olan calisanlar ise alarak kendileri igin uygun olan
davranig kurallarmi bu sekilde destekleyebilirler. Ornegin, Hochschild (1983),
aragtirmasinda Delta Havayollar ile ilgili se¢imlerde yolcularimi neselendirecek ve
olumlu duygular1 olan ugus gorevlilerini segmeye c¢alistiklarini belirtmistir (Sutton ve
Rafaeli, 1988: 462). Ciinkii hizmet sektoriinde ¢alisanlarin duyarli, 6zenli ve nazik bir
birey olarak davranmalar1 ve kendilerini iyi hissetmelerini ve miisterileriyle sorunsuz

etkilesim kurmalar1 gerekmektedir (Schiopu, 2014: 172).

Orgitler, calisanlardan neseli, arkadas canlist duygularla  davranis

sergilemelerini bekleseler de calisanlarin gercek duygularinin ise yonelik olumsuz
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olmas1 s6z konusu olursa, kendini negatif duygular icinde hisseden bireyin olumlu
duygu sergilemesi gerektiginde fiziksel veya ruhsal sagligmin bozulabildigi
goriilmektedir (Fisher ve Ashkanasy, 2000: 126; Topates ve Kalfa, 2009: 427). Is ile
ilgili olumsuz davraniglarin yaninda bellek kaybi, duyarsizlagsma, hipertansiyon, kalp
rahatsizlig1 hatta kanserin siddetlenmesi gibi olumsuz saglik sonuglarina yol agabildigi

One siirtilmiistiir (Jeung, Kim ve Chang, 2018: 188).

Calisanlarin  gercekte hissetmedikleri duygular1 yiizeysel davraniglarla
diizenlemeye ¢aligmast kisilerin duygular1 arasinda bir uyumsuzluk yaratir ve bu
durum calisanda ise karst memnuniyetsizlik, tiikenmislik ve hatta isi birakma niyeti
gibi olumsuz sonuglarla iliskilendirilebilmektedir (Pugh, Groth ve Thurau, 2011: 378).
Duygulart diizenlemenin bireylerden siirekli beklenilen bir talep olmasi nedeniyle
Ozellikle duygusal tlikenmenin bu durum karsisinda muhtemel bir tepki oldugunu
sOylemek mumkinddr (Kinman, Wray ve Strange, 2011: 844). Cogu zaman gergek
duygularin bastirilmasi bireyi kendi benligi ile tutarsiz hale getirebilir ve benliginden

uzaklastirabilir, kendi kendini dislama hissi yaratabilir (Sloan, 2012: 3).

Tim bu olumsuzluklarin yaninda duygusal emek basta hizmet sektoriinde
olmak iizere Orgiitlerde basariya yol acabilir. Calisanlarin hizmet sunumunda
‘giillimseme ile hizmet’ etmesi miisterilerin hizmet kalitesini  olumlu
degerlendirmelerinde etken olabilmektedir (Barger ve Grandey, 2006: 1230). Diger bir
ifade ile misterilerin hizmet kalitesinde pozitif algi olusturmalari, c¢alisanlarin
musteriler ile etkilesimleri sirasinda olumlu duygular sergilemesi ile orantili

olabilmektedir (Pugh, 2001: 1025).

Olumlu orglit imaj1 yansitmak, duygularin uygun sekilde yoOnetilmesi,
miisterilerde oOrgiite karsi olumlu bir tutum igerisinde olmalar1 anlamina gelmekte,
miisterinin aldig1 hizmet kalitesini olumlu degerlendirmesi agisindan basarili sonuclar

vermektedir (Ozkan, 2013: 71).

Ashforth ve Humphrey (1993: 89), duygusal davranis kurallarinin kisilerarasi
etkilesimi diizenleyerek miisteriler ile ¢alisanlar arasindaki olugsmast muhtemel
problemleri ortadan kaldirarak gorev etkinligini kolaylastiracagini iddia etmektedirler.
Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore, duygusal davranmis kurallar1 galisanlarin
gorevlerini bagar1 ile yapmalarina yardimer olmakta ve bireylerin 6z yeterlilik

diizeylerini gelistirmektedir. Ayrica, yazarlara gore duygusal emegin ¢aligsanlara, insan
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iliskilerinde meydana gelebilecek olumsuzluklar1 Onceden kestirebilme ve
catigmalardan kag¢inma yetenegi kazandirdigimi belirtmis bu becerinin stresten
korunma ile tatmin durumunda artis getirecegini 6ne siirmiislerdir (Ozkan, 2013: 72).
Diger bir yandan duygular1 anlamak insanlarin tutumlarini kestirmek i¢in dnemlidir.
Bu agidan duygular1 anlamak, miisterinin hizmeti nasil algiladig1 veya ¢alisanin yaptigi
i1 hakkinda nasil hissettigi ve diisiindiigii hakkinda orgiite fikir verdigi ve miisteri
sadakati, geri satin alma davranisi, ¢alisanlarin is performans: gibi konularda bilgi
saglayarak orgiit agisindan olumlu sonuglar meydana getiren bir ayricalik yarattigi da

sOylenebilir (Schiopu, 2014: 172).

Orgiitler acisindan, duygusal emegin girdileri ve ¢iktilari ile birlikte anlagilmasi
onemli sonuglar dogurmaktadir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011: 204). Giingér (2009:
178)’e gore duygusal emek ve calisanlar tarafindan sergilenen duygular o6rgut
performansi {izerinde hem kisa donemde hem de uzun dénemde olumlu ya da olumsuz
etki ve kazang saglamaktadir. Ornegin bir satisg1 ifade ettigi duygular ile hemen satig
yaparak kisa donemde oOrgiite fayda saglayabilir hem de miisterinin siirekli olarak
kuruma baglanmasi ile uzun dénemde ¢ikar saglayabilir ve bu sayede kisiden kisiye
orgiitiin vermekte oldugu hizmeti de yayabilir. Diger yandan ¢alisan da daha fazla
kazang elde edebilir, hizmet {iretim siirecinde miisteri ile iyi iligskiler kurarak moral
acisindan da tatmin olabilir. Bdylelikle olumlu duygu gosteriminde bulunmak,
calisanin tilkenmislik seviyesi ile de ters yonli bir etki yaratabilmektedir (Turkay,
Unal ve Tagar, 2011: 204).

Turizm sektorl, duygusal emege en ¢ok gereksinim duyulan alanlardan
birisidir. Hizmet islerinin sunulmasinda fiziksel ve zihinsel emeklerinin yaninda
duygusal emegi de talep edilmektedir. Turizmde hizmet calisanlarinin, hizmet
urtinlerinin algilanmasinda rol oynamalar1 ve gérev yapmakta olduklart kurumu temsil
etmeleri ve bu baglamda hizmet iiriiniine deger katmalar1 nedeniyle, duygusal emek ve

yonetimi 6nem tagimaktadir (Duran ve Giimiis, 2013: 238-239).

Duygu y6netimi, bireylerin hangi duygulara ne zaman sahip olduklarim1 ve bu
duygular1 nasil ifade ettiklerini anlama ve etkileme siireci olarak tanimlanmaktadir
(Korkmazyiirek ve Hazir, 2015: 73). Orgiitlerde duygularin yonetimi, ¢alisanlar1 isin

gereklerine ve orgiitsel cevreye adapte edebilmek i¢in duygularin ydnetilmesi
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anlamina gelmektedir ve duygusal kaynaklari yonetmeyi amaglamaktadir (Andries,

2009: 17).

Duygu yoOnetimi anlayigina gore, hizmet sektoriinde, c¢alisan ile miisteri
arasindaki iliskide kalite zorunlu bir hale gelmistir. isin kendisi duygu ile iliskili
siirecler tasiyan ve sonuglar olusturan bir olgudur. Calisanin tiikenmisligi, isini
benimsemesi, onda olumlu ve olumsuz duygularin olugsma sikligima ve yogunluguna
bagli olarak sekillenecektir. Bu nedenle, ¢alisan ve miisteri iliskisinin kalitesi, ilk basta
calisanin duygu yonetim becerisini gelistirmesi gerektigini kavramasina ve bu beceriyi
gelistirip uygulamaya dokebilmesine bagl hale gelmektedir (Korkmazyiirek ve Hazir,
2015: 80).

Basarili bir duygu yonetimi i¢in hem 0rgiit ¢alisanlarinin performanslarini ve is
tatminlerini yikseltecek hem de Orgutiin amaclarini gergeklestirmeyi saglayacak bazi
ilkeler ve Oneriler vardir. Turizm isletmelerinde duygu yonetimi ile ilgili bu 6neriler
asagidaki gibi siralanabilir (Barutgugil, 2002: 92-96):

e Duygular paylasacak ve olumlu yonde destekleyecek bir orgiit yapist kurmak
ve uygun siiregler gelistirmek,

e Etkili bir iletisim saglamak,

e Olumlu iligkileri ve bunlardan kaynaklanan duygular1 destekleyen bir kiiltiir
olusturmak,

e (Calisanlara vizyon verebilmek,

e (Calisanlara, yaptiklar is lizerinde s6z sahibi olma hakki sunmak,

e Giiven iliskisini gii¢clendiren bir ortam sunmak,

e Yoneticileri, ¢alisanlara yol gosterip onlar1 egittikleri i¢in ddiillendirmek,

e Basariy1 kutlamak ve 6diillendirmek,

e Gegmis deneyimler iizerine diisiinmeye ve degerlendirmeye zaman ayrilmasini
istemek,

e Calisanlar lizerinde olumlu bir duygusal ortam olusturmak.

Etkili duygu yonetimi hem c¢alisanlar acisindan hem de igverenler agisindan
faydalar saglamaktadir. Isveren agisindan miisterilerin tekrar satin alma taleplerinin
olusmas1 ve baskalarina tavsiye yoluyla tanitim gibi olumlu sonuglar olusturabilir;
calisanlar agisindan da kendilerini gelistirmeleri, ifade edebilmeleri, basar1 ve kendini

1y1 hissetme gibi duygularin artmasi seklinde olumlu sonuglar olusturabilmektedir. Bu
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durumda turizm calisanlar1 basta olmak {iizere hizmet calisanlariin hem duygu
yoneticisi hem de birer duygu emekgisi olduklarini belirtmek miimkiindiir (Duran ve

Giimiis, 2013: 236).
2.6. ISTEN AYRILMA NiYETI KAVRAMI

Isten ayrilma niyeti, calisanin 6rgiitten ayrilmak konusunda bilingli bir karar
olarak ifade edilmektedir. Daha 6z bir ifade ile isten ayrilma niyeti, calisanin orgiitten
ayrilmayi diistinmesidir (Giirbiiz ve Bekmezci, 2012: 193). Price ve Mueller (1981),
isten ayrilma niyetini; calisanin, orgiit iiyeligini devam ettirme ya da ettirmeme

olasilig1 olarak agiklamaktadir (Kilig, 2016: 39).

Ise giris cikis devir hiz1 olarak da ifade edilen isten ayrilma niyeti drgiitlerde
etkin bir sekilde yonetilmesi gereken ve 6nem tasiyan konulardan birisidir (Kim ve
Jogaratnam, 2010: 320). Ozellikle yiiksek maliyetli egitim gerektiren pozisyonlarda
gorev yapan c¢alisanlarin isten ayrilma davranisi gostermeleri orgiitlerde, egitimsel ve
operasyonel anlamda maliyete, yetenek kaybina ve verimde diisiis yasanmasina neden
olabilmektedir (Shakhbazov, 2018: 26). Tsai ve Wu (2008) tarafindan yapilan
caligmada, isten ayrilma niyetinin igten ayrilma davranisina yonelik sonucu yansittigini
vurgulamislardir (Tsai ve Wu 2008den aktaran: Shakhbazov, 2018: 26). Ucret,
adaletli tutum, otonomi ve Orgiit kosullarinda problem yasanan Orgiitlerde isten

ayrilma niyeti daha fazla yaganmaktadir (Kilig, 2016: 39).

Bireylerin isten ayrilma niyetine etki eden faktorler, orgiit kiiltiirii ve degerlert,
calisma arkadaglar1 ve iligkiler, is/rol talepleri ve beklentileri ile kariyer alanindaki
firsatlar, calisma kosullar1 ve isin iicreti olarak siralanabilir (Carik¢1 ve Celikkol, 2009:
160; Kim ve Jogaratnam, 2010: 320). Ayrica, kisilerin yasi, hayat sartlarindaki
degisiklikler, saglik durumu gibi bireysel ya da yasal ve vergi yiikiimliiltikleri, is giicli
piyasasi gibi genel ekonomi durumu ile ilgili ¢cevresel faktorler veya orgiite ulasim ve
orgiitin konumu, c¢alisganin mesleki bilgi ve becerisi, olumsuz Orgiit kosullar1 gibi
orgutsel faktorler de isten ayrilma niyetini etkileyebilmektedir (Ozen, 2015: 53-55).
Tum bu faktorler, isten ayrilma niyetini etkileyen, bireysel, orgitsel ve gevresel
etkenler olarak ii¢ grupta siniflandirilmaktadir. Cotton ve Tuttle (1986: 60-61) ise isten
ayrilma niyetini etkileyen faktorleri su sekilde siiflandirmistir; bireysel kosullar: yas,

egitim, ailevi durumlar; orgiitsel kosullar: {icret, is performans, is tatmini, Orgiitsel
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baglilik, is arkadagslar1 ile olan iliskiler, terfi imkani; ¢evresel kosullar ise istihdam

orani, ekonomik dalgalanmalardir.

Calisan birey, yukarida ifade edilen unsular1 temel alarak mevcut isinin
degerlendirmesinde bulunur. Isinde tatmin olmayan kisi, isten ayrilmay: diisiiniirken
eger isi biraktigr takdirde bekledigi faydayr bulamayacagini diisiinlirse ya da yeni is
aramasindaki elde edecegi fayda diisiik olursa mevcut isini yeniden degerlendirebilir.
Tersi bir durumda ise diger bir ifade ile baska bir is alternatifi bulma sansi1 varsa ya da
isten ayrildig takdirde bunun maliyeti bireyi zorlamayacaksa isten ayrilma ve bagka is
arama niyetine girebilecektir. Ayni1 sekilde mevcut isindeki kidemini, kazanilmig
haklarim1 ve benzeri bagka hususlari da gbéz Oniine alarak mevut is ile diger is
imkanlarint karsilastiracak ve isinden ayrilamaya veya mevcut isine devam etmeye

karar verecektir (Mobley, 1977: 237-238).

Mobley (1977: 238) isten ayrilma niyeti ile ilgili ¢alisanin karar verme siirecini

bir model ile ifade etmistir. Bu model Sekil 2’de gorulmektedir:
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Mevcut igin degerlendirilmesi

|

Is tecriibelerinden elde edilen tatmin ya da tatminsizlik durumu

\ 4

Isten ayrilmay1 diisiinme

v

Isten ayrilma maliyetinin ve beklenen faydanin degerlendirilmesi

\ 4

Alternatif igleri arama niyeti olugmast

v

Alternatif iglerin arastirilmasi

v

Alternatif islerin degerlendirilmesi

’

Mevcut is ile alternatif islerin kargilagtirilmasi

.

Isten ayrilma niyeti veya mevcut iste kalma niyeti olusmasi

|

Isten ayrilma veya mevcut iste kalma karari verme

Sekil 2. Cahsanin Isten Ayrilma Karar Siireci Modeli

Kaynak: Mobley, 1977, 5.238.

Isten ayrilma niyetinin &rgiitlere dogrudan ve dolayli maliyet olusturmas,
yonetsel ve orgiitsel sorunlarin yaninda 6zellikle turizm gibi hizmete dayali sektorlerde
mal ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinde diisiis yasanmasina neden
olabilmektedir (Tuna ve Yesiltas, 2014: 108). Dogrudan maliyet etkileri; yeni
calisanlarin ise alinmasi ve verilen egitimler sonucu maliyetlerin artmasi ile olusan

etkilerdir. Dolayli maliyet etkileri ise iiretkenligin azalmasi ve sonrasindaki hizmet
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kalitesinin diismesi ile kurumsal itibarin azalmasidir. Bu olumsuzluklar zamanla
miisteri kaybina yol agmaktadir. Bu nedenle turizm sektoriiniin basarisinda en 6nemli
faktOrlerden birisi olan calisanlara sahip olmak kadar ¢alisanlar orgiit igerisinde

tutabilmek de 6nem tasimaktadir (Emiroglu, Akova ve Tanriverdi, 2015: 386).

Turizm sektorinin; emek-yogun ozellik tasimasi, iretimin ve tiiketimin es
zamanli olarak gergeklesmesi, fiziksel ¢alisma sartlari, dinamik yapisi ile yirmi dort
saat hizmetin iiretip sunulmasi ve genellikle sezonluk 6zellik tasimasi gibi nedenlerden
otiirli isten ayrilma niyetinin konaklama isletmeleri ¢alisanlart agisindan sik yasandigi
ifade edilebilir. Bu yonii ile isten ayrilma niyetinin konaklama isletmeleri agisindan

onem tasidigini sdylemek miimkiindiir (Giiger vd., 2017: 19).

Orgutlerde isten ayrilma niyetini diisiirebilmek i¢in yogun olan haftalik ¢alisma
saatlerinde diizenlemelere gidilmesi, is dis1 yasama yoneticilerin duyarlilik gostermesi,
isin yapilmasimi kolaylastiracak is aletlerine sahip olma gibi faktorler etkili

olabilmektedir (Akin, 2007: 145).

2.7. IS-AILE CATISMASI iLE DUYGUSAL EMEK VE ISTEN
AYRILMA NiYETi ARASINDAKI ILiSKi

[s-aile c¢atigmasi, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti birbirinden
etkilenebilen kavramlardir. Duygusal emek ve is-aile c¢atigmasi ile ilgili yapilan
caligmalarda duygusal uyumsuzlugun gerilime neden oldugu ve ¢alisanlarin genellikle
1g-aile catigmasi gibi olumsuz durumlar yasadiklar1 ifade edilmektedir. Duygusal emek
gosteren calisanlarin hissettikleriyle gosterdikleri duygular arasindaki farkliliktan
dolayr yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun is-aile ¢atigmasina neden oldugu

diistiniilmektedir (Celik ve Turung, 2011: 227).

Is-aile ¢atismas1 yasayan kisinin, is performans diiser, is tatminini azalir ve kisi
isten ayrilmay1 diisiinebilir (Karatepe ve Kilig, 2007: 238). Diger bir ifade ile ig-aile
catismas1 ya da aile-is catismasi, calisanlarin is hayatlarini etkileyebilmektedir. Is
kaynakli veya aile kaynakli sorunlar, c¢alisanlarin davranislarinda belirleyici
olabilmektedir. Bu belirleyici davraniglardan biri de calisanlarin isten ayrilma niyeti

gostermesi seklinde olabilmektedir (Harputluoglu ve Polat, 2017: 438).

Ise giris ve ¢ikislarin sik yasanmasi orgiitlerin istemedigi bir durumdur ve bu

duruma etki eden farkli etmenler bulunmaktadir. Ancak bu c¢alismada, arastirma
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kapsaminda incelenen degiskenler ¢ergevesinde is-aile ¢atismasi, duygusal emek ve
isten ayrilma niyeti iizerine literatiirde yapilmis caligmalara ve bulunan sonuglarina
deginilmistir.

Is-aile ¢atismas1, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti ile ilgili yapilmis olan

bazi ¢alismalar su sekildedir:

Cotton ve Tuttle (1986) isten ayrilma niyetine iliskin yapmis olduklar1 bir
arastirmada c¢evresel faktér olan istthdam oraninin etkili oldugu sonucunu
bulmuslardir. Ayrica beklentileri karsilanan kisilerin ayrilma niyetlerinin diisiik oldugu
bulgusuna yer vermislerdir. Egitim diizeyinin de isten ayrilmada etkili ve isten ayrilma
ile pozitif iligkili oldugunu bulmuslardir. Bunun yaninda kadinlarin erkeklerden daha

fazla isten ayrilma niyeti gosterdikleri sonucuna da ulagmisglardir.

Netemeyer, Boles ve McMurrian (1996), ilkokul ve lise 6gretmenleri ve okul
yoOneticileri, emlakgilar ve kiigiik isletme sahipleri olmak tizere {i¢ farkli 6rneklemde
gerceklestirmis olduklar1 calismada, 6rgiitsel baglilik ve is doyumu ile is-aile ¢atigsmasi
ve aile-is ¢atigmasi arasinda negatif yonde ve anlamli bir iliski oldugunu bulmuslardir.
Ayrica yasam tatmini ile is-aile catigsmasi ve aile-ig ¢atismasi arasinda negatif yonlii bir
iliski bulmuglardir. Yapilan arastirmaya gore is-aile ¢atismasi arttik¢a drgiitsel baglilik

ve yasam tatmini azalmaktadir.

Frone, Yardley ve Markel (1997) evli velveya evli ve cocuklu bireyler
tizerindeki yaptiklar1 arastirmada asir1 is yiikiinlin ve stresinin ig-aile ¢atigsmasi; aile
stresinin ve ev ve ¢ocuklara ayrilmasi gereken zamanin fazlaliginin da aile-is catismasi

ve isten ayrilma etkisi lizerinde pozitif iliski oldugunu belirtmislerdir.

Cinamon ve Rich (2005) ise Israilli kadin o6gretmenlerin &gretmenlik
profesyonellikleri ve aile yasamlar1 arasindaki iliskiye yonelik calismada
bulunmuslardir. Stres ve destek degiskenlerinin is-aile ve aile-is ¢atismasina yonelik
etkilerine bakmiglar ve her iki alanin bireyler i¢in ¢ok dnemli olmasi ile beraber is-aile

catismasi diizeylerinin aile-is ¢catismasi diizeylerinden yiiksek oldugunu bulmuslardir.

Montgomery, Panagopolou ve Benos (2005) tarafindan saglik personeli
izerinde yapilan arastirmada is-aile ¢atismasi ve aile-is ¢atismasi ile yiizeysel davranis
ve negatif duygu gosterimlerini gizleme arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Sonug

olarak ise doktorlar i¢in is alaninda yiizeysel davranisin is-aile gatismasi ile pozitif
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yonde iligkili oldugunu; hemsireler igin ise ev alaninda yiizeysel davranisin aile-is
catismast ile pozitif iliskili oldugunu bulmuslardir. Doktorlarin is alaninda,
hemsirelerin ise ev alaninda yiizeysel davranig gdsteriminde bulunduklarini, duygusal
emegin yiizeysel davranig gosteriminin ig-aile ve aile-is ¢atismasi ile pozitif iliskili

oldugunu bulmuslardir.

Lambert vd. (2006), hapishane ¢alisanlar iizerinde yaptiklar1 ¢alismaya gore
gerilim temelli gatigsma ile is stresi arasinda pozitif yonde anlaml iliski oldugunu
bulmuslardir. Ayrica hem gerilim temelli hem de davranis temelli ¢atigmanin ikisi de
is tatmini Uzerinde negatif etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Son olaraksa zaman
temelli ve davranis temelli ¢atismanin negatif ve aile-is ¢atismasinin ise pozitif yonde

orgiitsel baglilik tizerinde etkileri oldugunu bulmuslardir.

Efeoglu ve Ozgen (2007), ilag sektortinde faaliyet gosteren firmalardan Adana
ilinde bolge miidiirliikkleri bulunanlarin tibbi ilag tanitimindan sorumlu c¢alisanlarla
yaptiklar1 calismada is-aile ¢atismasi diizeylerinin is stresi, i doyumu ve oOrgiitsel
baghilik diizeyleri iizerindeki etkilerini incelemislerdir. Sonuglarinda ise is-aile
catismasinin i stresi ile pozitif yonli iligkisinin oldugunu belirtmislerdir. Aile-is
catismasinin ise, is stresi lizerinde anlamli bir etkisi bulunmadigini ifade etmislerdir.
Is-aile ¢atismasinin is doyumu iizerinde pozitif yonde etkisi bulundugunu; aile-is
catigmasinin ise, 1s doyumu iizerinde anlamli etkisi bulunmadi§i sonucuna
varmiglardir. Ayrica aile-is ¢atismasimin oOrgiitsel baglilik tizerinde negatif yonli
iligkisi oldugunu ve is-aile ¢atismasinin ise, orgiitsel baglilik tizerinde anlamli bir etkisi

olmadigini ifade etmislerdir.

Ak (2007) muhasebeciler ile gerceklestirmis oldugu is tatmini ve isten
ayrilma egilim arasindaki iliskiye yonelik arastirmasinda isten ayrilma egilimi ile is

tatmini arasinda negatif yonlii bir iliski bulmustur.

Ozdevecioglu ve Doruk (2009) ise Kayseri ilinde cesitli sektorlerde faaliyet
gosteren Orgiitlerin ¢alisanlar lizerinde yiiriitmiis olduklar1 ¢alismada, is-aile catigmasi
ile is ve yasam tatminini incelemislerdir. Arastirmada; is-aile ¢atismasinin ve aile-is
catigmasinin yasam tatmini ile negatif yonlii iliskide oldugunu ve olumsuz etkiledigini
bulmuslardir. Ayrica is-aile ¢atismasinin ig tatminini de olumsuz etkiledigini ancak
aile-is catigmasinin is tatmini ile anlamli bir iligkisinin olmadig1 sonucuna

varmiglardir.
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Karim (2009), Pakistan’da kamu sektoriindeki isletmelerde ¢alisanlar {izerinde
yaptig1 arastirmasinda, duygusal emek ile is-aile catismasi ve psikolojik sikinti
arasindaki iliskiyi incelemistir. Arastirma bulgularinda duygusal emek gosteren
calisanlarin psikolojik sagliklarindaki negatif etkilerin i alaninda ve bu alandan da
tasarak is yerindeki rolleri ile zihni mesgul olan calisanlarin evde de is yerlerindeki
rolleri gibi davrandiklarin1 ve aile igindeki diger rollerine uyum gostermelerini

zorlastirdig1 sonucu ortaya ¢ikmistir (Nwankwo, Kanu ve Obi,2012: 72).

Yanchus vd. (2010) hem is alanindaki hem de aile alanindaki duygusal
deneyimlere odaklanarak duygusal emek ve is-aile gatismasina yonelik bir inceleme
gerceklestirmislerdir. Aile ve is yasamlarinda yasanan duygusal emegin, her bir yasam
alanindaki duygular etkiledigini ve birbiri ile iligkili oldugunu ifade etmislerdir.
Duygusal emegin nedenlerinden olan etkilesimin sikligi, cesitliligi ve siiresinin
duygusal emege yol agtigin1 ve her iki yasam alanimi da farkli sekilde etkiledigini
belirtmislerdir. Ayrica aile-is catismasinin tilkkenmislik ile pozitif; is tatmini ile negatif
iliskili oldugunu bulmuslardir. Aile yasamindaki uyum durumunun ise is tatmini ya da

tiikenmislik tizerinde etkisi olmadigini ifade etmislerdir.

Celik ve Turung (2011) savunma sektoriinde yapmis olduklar1 caligma ile
duygusal emegin is-aile catismasi ve psikolojik sikinti {izerindeki etkilerini analiz
etmiglerdir. Analiz sonucglarina gore calisanlarin sergiledikleri duygusal emek
boyutlarindan otomatik duygusal diizenleme ve duygusal sapma boyutlari ile is-aile
catigmasi arasinda iliski olmadig1 ve duygusal emek boyutlarmin is-aile ¢atigmasini
etkilemedigi belirlenmistir. Ayrica duygusal emek boyutlar1 ile psikolojik sikinti
boyutlar1 arasindaki iliskide ise, duygusal sapmanin psikolojik sikinti boyutlarin
pozitif ve anlamli olarak; otomatik duygu diizenleme boyutunun da psikolojik sikinti

boyutlarini negatif ve anlamli olarak etkiledigi belirlenmistir.

Ozmete ve Eker (2012) ise kamuda calisanlarin is-aile catigmalarini ortaya
koymaya calismislardir. Arastirma sonuglarina gore ise g¢alisanlarin ebeveyn ve es
sorumluluklarinin agir geldigi belirlenmistir. Cok c¢ocuk sahibi olanlarin aile-is
catismasi diizeylerinin daha fazla oldugu ve is-aile catismasini da evli bireylerin

bekarlardan daha fazla yasadiklari saptanmustir.

Nwankwo, Kanu ve Obi (2012), hemsireler ilizerinde yaptiklari arastirmada,

duygusal emegin ve psikolojik sikintinin ig-aile ¢atismasimin 6nceli olup olmadigina
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iliskin incelemede bulunmuslardir. Calismada analiz sonuglarinda duygusal emegin is-
aile catigsmasi lizerinde anlamli bir etkisi bulunmadigini tespit etmislerdir. Buna karsin
psikolojik sikintinin is-aile c¢atismasimnin 6nemli bir Onceli oldugu bulgusuna

ulagsmiglardir.

Demircan ve Turung (2017), egitim sektoriinde is-aile yasam ¢atismasi-
duygusal emek iliskisinin belirlenmesi ve bu iligkide lider desteginin aracilik roliiniin
olup olmadigint belirlemeye yonelik ampirik bir ¢alisma yapmislardir. Calisma
sonucunda is-aile ve aile-is ¢atismasi ile duygusal emek arasinda bir iligski oldugu ve

lider desteginin bu iliskide aracilik rolii istlenmedigi belirlenmistir.

Is-aile catismasi, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti konularina iligkin

turizm sektoriindeki ¢alismalarin bazilart asagidaki gibi siralanabilir:

Namasivayam ve Zhao (2007) tarafindan Hindistan’da bir otelde is-aile
catismasi, Orgiitsel baglilik ve is tatmini arasindaki iliski incelenmistir. Sonucunda
orgitsel baglilign is tatmini tizerinde etkili oldugunu ve c¢alisanlarin duygusal
bagliligimin, is tatmini iizerinde aile-is ¢atigmasinin olumsuz etkilerini hafiflettigini

ortaya koymuslardir.

Gamor, Amissah ve Boakye (2014), Gana’da otel calisanlari ile yapmis
olduklart ig-aile ¢atigmasini etkileyen faktorleri belirlemeyi ve sosyo-demografik
ozellikler acisindan farkliliklar1 arastirmaya g¢alismislardir. Arastirma sonuglarinda,
calisma siiresinin katilimcilarin ¢ogunu etkileyen bir faktér oldugunu bulmuslardir.
Caligma siiresinin, aile taleplerini ve es destegini etkileyen faktor oldugu ve evli ya da
bekdr olma durumuna ve yas degiskenine gore caligma siiresine katilimin da

farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Pala ve Tepeci (2014) duygusal emek boyutlarinin is tatmini ve iste kalma
niyeti tizerinde etkisini Mugla ilinde ¢aligmakta olan otel personelleri ile incelemis ve
sonuclarinda derinlemesine davranig gosteren caligsanlarin is tatmini ve iste kalma
niyetlerinin arttigini; yiizeysel davranig gosteren calisanlarin ise is tatmininin

azaldigin1 bulmuslardir.

Isik (2015) Erzurum Palandoken’de bulunan konaklama isletmelerinde ¢alisan
personeller {izerinde duygusal emek ve is-aile ¢atismasi iliskisini inceledigi

calismasinda, c¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri ve is-aile catismasi diizeyleri
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arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki bulmustur. Ayrica, ¢alismasinda kadinlarin
erkeklere gore daha yiiksek diizeyde duygusal emek gosterdiklerini ve is-aile

catismasindan da daha yiiksek diizeyde etkilendikleri yoniinde sonuglara ulagsmaistir.

Emiroglu, Akova ve Tanriverdi (2015) demografik faktorler ile isten ayrilma
niyeti arasindaki iliskiyi Istanbul ilinde bulunan 5 yildizli otellerde gérevli calisanlar
tizerinde incelemiglerdir. Aragtirma sonucunda yas, cinsiyet, medeni durum ve egitim
gibi demografik Ozelliklerin yani sira iicret, kadro durumu, pozisyon, calisilan

departman gibi faktorlerin de isten ayrilma niyetinde etkili oldugunu bulmuslardir.

Gilindiiz (2017), yapmis oldugu calismasinda, calisanlarin duygusal emek
diizeylerinin algiladiklar1 hizmet kalitesine etkisini ortaya koymaya caligmistir.
Kusadasi ilgesindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerindeki is gorenler iizerinde yapmis
oldugu arastirmasinda duygusal emek ve hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde ve

anlamli diizeyde iliski bulunmustur.

Gliger vd. (2017), Antalya’da bulunan bes yildizli otel isletmeleri
calisanlarinin, is yerinde algiladiklar1 sosyal kaytarma davraniglarinin isten ayrilma
niyetlerine etkisini incelemislerdir. Elde edilen bulgulara gore ise c¢alisanlarin is
arkadaslarinin sosyal kaytarmaya iliskin algilar1 ile isten ayrilma niyetleri diisiik
sayilacak bir diizeyde gergeklesmistir. Ayrica c¢alisanlarin is yerinde algiladiklari
sosyal kaytarma davranislart ile isten ayrilma niyetleri arasinda pozitif iliski

belirlenmistir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren 6rgdtlerde, insanin fiziksel gicinin dnemi
ve ihtiyaci, diger sektorlerden daha fazladir. Hizmet kalitesi, verimlilik ve ¢alisanlarin
sorunlarina ¢oziim bulunmasi, Orglit hedeflerine ulasabilmesinde biiyliik O6nem
tagimaktadir. Bu nedenle turizm sektoriinde yer alan bireylerin yasadiklari aile-ig

catisma diizeyinin yiiksek olmasi, oOrgiitler i¢in tehdit unsuru olabilmektedir (Isik,
2015: 54).
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UCUNCU BOLUM
IS-AILE CATISMASI iLE DUYGUSAL EMEK VE ISTEN
AYRILMA NIYETINE YONELIK ARASTIRMA

Arastirma, Istanbul ilinde gergeklestirilmistir. Tiirkiye’nin en gelismis ve en
fazla niifusa sahip ili Istanbul’dur. Istanbul, Avrupa ve Asya’yr birbirine baglayan
stratejik bir konuma sahiptir. Bu nedenle tarih boyunca uygarliklar agisindan biylk
onem tagimistir. Ayrica, Dogu Roma (Bizans) ve Osmanli gibi biiyiik
imparatorluklarin baskenti olmustur (Deniz ve Savaskan, 2018: 96). Istanbul’un bir
diger carpict Ozelligi de kuzey-giiney dogrultusunda uzanan ve Marmara ile
Karadeniz’i birlestiren Istanbul Bogaz’ma sahip olmasidir. istanbul Bogazi, Istanbul’u
Asya ve Avrupa Yakasi olarak ikiye bdlmekte ve Istanbul’a iki kitayr birlestiren

diinyadaki tek sehir olma 6zelligini de vermektedir (Subasilar, 2007: 182).

Bu bolimde, arastirma bolgesi olarak secilen Istanbul ilinin Anadolu
Yakasinda bulunan Pendik-Kartal-Maltepe ilgelerinde bulunan 3 ve iizeri yildizli
turizm igletme belgeli otellerde gorevli kadin ¢alisanlarin is-aile ¢atismasi ile duygusal
emek ve isten ayrilma niyetine yOnelik arastirma sonuglarina iligskin analiz ve

bulgulara yer verilmistir.
3.1. ARASTIRMA VERILERININ ANALIiZi

Is-aile ¢atigmasi ile duygusal emek ve isten ayrilma niyetine yonelik iliskiyi
incelemeyi amaclayan bu calisma, Istanbul sehrinde Anadolu Yakasi’'nda bulunan 3
ilgedeki (Pendik-Kartal-Maltepe) 3 ve tizeri yildizli turizm isletme belgeli otellerin
cesitli boliimlerinde goérev yapmakta olan kadin galisanlardan elde edilen veriler ile
yapilmistir. Veriler, SPSS istatistiki paket programi ile analiz edilmistir. Oncelikle
Olgeklere glvenilirlik analizi uygulanmistir. Kaiser Meyer Olkin (KMO) ve Barlett

testleri yapilarak sonrasinda faktor analizi gerceklestirilmistir.

Demografik degiskenlerin yiizde ve frekans degerleri hesaplanarak demografik
Ozelliklerin tablolar1 olusturulmustur. Her bir 6lgek igin katilimcilarin 6lgeklere iliskin

egilimleri belirlenmis ve frekans tablolar1 hazirlanmistir.

Arastirmanin analiz ve bulgular boliimiinde, ¢alismaya katilmayr kabul etmis

olan otellerin gesitli boliimlerinde gorev alan kadin ¢alisanlarin doldurdugu ve
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kullanilabilir durumdaki 160 adet anket formundan saglanan verilerin analizi, analiz

sonucunda elde edilen bulgular ve yorumlar yer almaktadir.
3.1.1. Olgeklerin Guvenilirlik Analizleri

Giivenilirlik kavrami yapilan her dl¢lim i¢in gereklidir. Ciinkd guvenilirlik bir
ankette yer alan sorularin arasindaki tutarlilik ve kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu
ne Ol¢iide yansittigini ifade etmektedir. Guvenilirlik analizi, 6lgmede kullanilan anket
veya Olgeklerin 6zellik ve giivenilirliklerini degerlendirmek iizere gelistirilmis olan bir

yontemdir (Kalayci, 2017: 403).

Bir olgegin giivenirligi, dlcegin tutarli ve hatasiz sekilde 6l¢iilmesi anlamina
gelmektedir (Sekaran, 2003: 203). Guvenilirlik analizinde kullanilan modellerden
birisi olan Cronbach Alpha modeli ile dlgekteki her bir ifadenin homojen bir yapi
goOstererek biitiinii ifade edip etmedigine bakilir. Cronbach Alpha katsayisi olarak
adlandirilan bu katsayr O ile 1 arasinda deger almaktadir. Alpha katsayisina bagl
olarak dl¢egin giivenilirligi asagidaki gibi yorumlanmaktadir (Kalayci, 2017: 405):

e 0.00 <a<0.40 ise dl¢ek giivenilir degildir,
e 0.40 <0 <0.60 ise 6lcegin giivenirligi diisiik,
e 0.60 <a<0.80ise dlcek oldukea giivenilir ve

e 0.80<0a<1.00ise dl¢ek yliksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Calisma kapsaminda kullanilan 6lceklerin gilivenilirlik analizleri sonucunda

elde edilen Cronbach Alpha katsayilar1 Tablo 5, Tablo 7 ve Tablo 9°da verilmektedir.

Calismanin is-aile catismas1 degiskenine yonelik Olgegin, glvenilirlik
analizinden once, olgege iliskin diger calismalarda tespit edilmis olan guvenilirlik

degerleri Tablo 4’te yer almaktadir.
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Tablo 4. Is-Aile Catismasi Olgeginin Diger Cahismalarda Tespit Edilmis Olan
Cronbach Alpha Degerleri

Is-Aile Catismasi Olgegi
Caligmalar Carlson, Kacmar ve Williams (2000)
Cronbach Alpha
Cetinkaya, F. 2011 0,922
Diker, O. 2010 0,822
Findik, E. 2016 0,849
Isik, Z. 2015 0,948
Kayasandik, A. E. 2013 0,880
Shakhbazov, A. 2018 0,828

Tablo 4’te goriildiigii gibi arastirma kapsaminda incelenen diger ¢alismalarda,
is-aile catigmasi Olgeginin Cronbach Alpha degerlerinin yiiksek oranlarda tespit

edilmesi, 0l¢egin bu ¢alismada da kullanilma nedeni olmustur.

Calismada kullanilan is-aile ¢atismasi Olgegine iliskin giivenilirlik analizi ile

ilgili bulgular Tablo 5’te gosterilmektedir.

Tablo 5. is-Aile Catismasi Olgeginin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Cronbach Alpha Ifade Sayisi

0,926 17

Calismada kullanilan is-aile ¢atigmasi Slgeginin giivenilirlik analizine iliskin
bulgular incelendiginde, Ol¢egin, Cronbach Alpha katsayisi 0,926 olarak bulunmustur.

Bu sonug dlgegin yiiksek derecede gilivenilir oldugunu gostermektedir.
Calismanin diger bir degiskeni olan duygusal emek 6l¢cegine iliskin giivenilirlik
analizinden once oOlgekle ilgili diger caligmalarda tespit edilmis olan giivenilirlik

degerleri Tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6. Duygusal Emek Olgeginin Diger Calismalarda Tespit Edilmis Olan
Cronbach Alpha Degerleri

Duygusal Emek Olgegi
Caligmalar Chu ve Murmann (2006)

Cronbach Alpha

Aydin, F. S. 2017 0,744
Demirel, N. 2015 0,837
Giindiiz, 1. 2017 0,800
Isik, Z. 2015 0,947
Kizanlikli, 2014 0,690
Unal, U. 2017 0,790
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Tablo 6’da goriildiigii gibi arastirma kapsaminda incelenen diger calismalarda,
duygusal emek Olceginin Cronbach Alpha degerlerinin yiiksek oranlarda tespit

edilmesi, 0l¢egin bu ¢alismada da kullanilma nedeni olmustur.

Calismanin degiskenlerinden birisi olan duygusal emek oOlgegine iliskin

guvenilirlik analizi ile ilgili bulgular Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7. Duygusal Emek Ol¢eginin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Cronbach Alpha Ifade Sayisi

0,811 10

Calismada kullanilan duygusal emek Olgeginin gilivenilirlik analizine iliskin
bulgular incelendiginde, 6l¢egin, Cronbach Alpha katsayis1 0,811 olarak bulunmustur.

Bu sonug dlgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.
Calismanin diger bir degiskeni olan isten ayrilma niyetine yonelik Slgegin,
giivenilirlik analizinden once Olgege iliskin diger calismalarda tespit edilmis olan

giivenilirlik degerlerine Tablo 8’de yer verilmistir.

Tablo 8. isten Ayrilma Niyeti Ol¢eginin Diger Calismalarda Tespit Edilmis Olan
Cronbach Alpha Degerleri

Isten Ayrilma Niyeti Olcegi
Caligmalar Harris vd. (2006)
Cronbach Alpha
Inal, F. 2016 0,848
Shakhbazov, A. 2018 0,957
Toraman, O. 2009 0,690
Uzun, Y. 2013 0,650

Tablo 8’de goriildiigii gibi arastirma kapsaminda incelenen diger ¢alismalarda,
isten ayrilma niyeti 6l¢eginin Cronbach Alpha degerlerinin yiiksek oranlarda tespit
edilmesi, 6l¢egin bu ¢alismada da kullanilma nedeni olmustur.

Calismanin degiskenlerinden birisi olan isten ayrilma niyeti Slgegine iliskin

givenilirlik analizi ile ilgili bulgular Tablo 9°da gosterilmektedir.

Tablo 9. Isten Ayrilma Niyeti Ol¢eginin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Cronbach Alpha ifade Sayist

0,744 4
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Calismada kullanilan isten ayrilma niyeti 6l¢geginin giivenilirlik analizine iligkin
bulgular incelendiginde, Cronbach Alpha katsa sayisi 0,744 olarak bulunmustur. Bu

deger olgegin oldukea giivenilir oldugunu gostermektedir.
3.1.2. Faktor Analizi

Sosyal bilimlerde kavramlarin birbirleriyle olan iliskisi arastirilirken,
kavramlarin dogrudan Olgiilebilir olmamasindan dolayr bu kavramlara iligskin
tanimlayict davranig ve tutumlar ifadelere doniistiiriilerek Olcekler gelistirilir. Bu
duruma agiklayici bir 6rnek olarak hizmet kalitesi kavraminin 6l¢iilmesi verilebilir.
Burada hizmet kalitesine iligkin her bir miisteri kendine goére bir tanimda bulunacaktir
ve veriler ortak bir dille toplanamayacagindan analizin giivenirligi zedelenmis
olacaktir. Bu sekilde toplanan verilere istatistiksel analizler uygulanamayacaktir. Bu
nedenle hizmet kalitesi kavramina iligkin literatirden elde edilen bilgiler
dogrultusunda kavramla ilgili arastirmada kullanilacak tanim yapilir. Daha sonrasinda
ise bu tanimi gosteren somut, dlciilebilir ve herkes tarafindan ayni sekilde algilanacak
davraniglar belirlenerek soru formuna getirilir. Sonrasinda ise sorulmus olan sorularin
cevaplayicilar tarafindan ka¢ degisik boyutta algilandigini tespit edebilmek igin faktor
analizi uygulanir. Ozetle faktor analizi, kavramlarin aciklandigi boyutlarm
belirlenmesinde ve degisken sayisini azaltmakta kullanilir (Durmus, Yurtkoru ve

Cinko, 2016: 73).

Faktor analizini uygulayabilmek amaciyla, Kaiser Meyer Olkin (KMO) testi;
analiz edilecek degiskinler arasindaki iligkinin anlamli ve sifirdan farkli olup
olmadigin1 anlamak igin ise Bartlett Kiresellik testi uygulanmistir. Bartlett testi
degiskenler arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigini1 gosterir ve Bartlett testinin p
degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik ise degiskenler arasinda faktor analizi
yapmaya yeterli diizeyde bir iliski bulunmaktadir. KMO degeri ise degiskenler arasi
korelasyonlarin faktor analizine uygunlugunu test eder ve kabul edilebilir en alt sinir
0,50°dir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2016: 79-80). Faktor analizinde ortak varyans
(communality) degerlerinin ve Olgekteki maddelerin degerlerinin 0,4'ten diisiik

olmamasi 6nemlidir (Field, 2000: 434).

Aragtirma verilerinin c¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri

dikkate alinarak kontrolii saglanmistir. Bu degerlerin %5 anlamlilik diizeyinde +1,96
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ve -1,96 degerleri arasinda olmasi verilerin normal dagilima uydugunu (Tabachnick ve

Fidell, 2001) gostermektedir.

Aragtirmanin degiskenlerinden biri olan is-aile gatismasina ilisgkin KMO ve

Bartlett testlerinin sonuclar1 Tablo 10°da gosterilmektedir.

Tablo 10. Is-Aile Catismas1 Olgegi KMO Ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,881
Bartlett Kiresellik Testi | Ki-Kare 1955,158
S.d. 136
P ,000

Tablo 10’a gore is-aile ¢atismasi Olgegine ait KMO degeri 0,881°dir. KMO
degerinin 0,80 ve yukarisi olmast (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2016: 80)
degiskenlerin mitkemmel sekilde oldugunu ve 6rneklem biyiikliginin faktor analizi
icin uygun oldugunu gostermektedir. Bu deger 0,80 ve {izerinde bir degerde bulundugu
icin Orneklem blyikliginiin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucunu
gOstermektedir. Bartlett testi sonucu ise Ki-Kare degerinin p<0,05 6nem dizeyinde
anlamli oldugu goriilmektedir. Bu durumda is-aile ¢atismasi Ol¢egine iliskin faktor

analizi uygulanabilir.

Is-aile catismasi Olcegine iliskin yapilan faktdr analizine gore sorularmn
faktorlere iliskin dagiliminda 9. ifadenin (Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen eve
geldigimde keyif aldigim seyleri yapamayacak kadar stresli olurum.) faktor agirliginin
birden fazla faktor altinda yakin degerlerde bulundugu gézlemlenmistir. Bir ifadenin
birden fazla faktor altinda yakin degerler almasi durumunda ilgili sorunun analiz dis1
birakilmasi gerekmektedir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2016: 85). Bu nedenle faktor
analizi 9. ifade analiz dis1 birakilarak tekrarlanmistir. Bu dogrultuda is-aile ¢atigmasi
Ol¢egine varimaks dondiirme yontemi uygulanmig olup bulgular Tablo 11°de

gosterilmektedir.
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Tablo 11. Is-Aile Catismas1 Olgegine Iliskin A¢iklanan Toplam Varyans

ko) Dondiirme Sonrasi Yiiklerin
%ﬁ’» Baslangic Ozdegerleri Kareler Toplanmu
= Varyansin Birikimli Varyansin Birikimli
= Toplam % % Toplam % %
1 7,902 46,484 46,484 4,208 24,755 24,755
2 2,218 13,045 59,529 3,733 21,956 46,711
3 1,511 8,886 68,415 3,690 21,704 68,415
4 920 5,412 73,827
5 747 4,395 78,222
6 678 3,988 82,210
7 492 2,896 85,107
8 A74 2,789 87,896
9 351 2,065 89,961
10 323 1,900 91,862
11 301 1,772 93,634
12 237 1,393 95,027
13 230 1,350 96,377
14 200 1,177 97,554
15 164 963 98,517
16 147 867 99,385
17 ,105 615 100,000

Tablo 11’e bakildiginda is-aile ¢atismasi Olgegi faktor analizi sonrasi toplam
varyansin %68’ini aciklamaktadir ve 3 boyuttan olusmaktadir. Faktor analizinde faktor
yiiklerinin toplam varyanst aciklama yiizdesinin 0,40 ve {izerinde olmasi kabul
edilebilir bulunmaktadir (Isik, 2015: 65). Varimax dondiirme yontemi sonrasi ortaya
cikan faktor yiiklerine gore hangi bilesenlerin hangi faktor boyutunda yer aldig1 Tablo
12°de gorilmektedir.
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Tablo 12. is-Aile Catismasi1 Ol¢eginin Faktorlere Dagilimu

is-Aile Catismas1 Olcegi Faktor
Ve Degiskenleri

Faktor
Yuku

Oz
Deger

Varyansin
Aciklama
Oram

Cronbach
Alpha

Ortalama

Faktor 1: Gerilim Temelli

4,208

24,755

0,909

2,506

Ailemle gegirdigim zaman
genellikle kariyerim icin gerekli
olan isle ilgili faaliyetlere
katilmama engel olmaktadir.
(IAC 5)

0,679

Aile ile ilgili sorumluluklarim
icin harcadigim zaman genellikle
is sorumluluklarimi yerine
getirmeme engel olmaktadir.
(IAC 7)

0,705

Aile ile ilgili sorumluluklarimi
yerine getirmem igin harcamam
gereken zaman nedeniyle isle
ilgili faaliyetleri kagirmak
zorundayim. )IAC 8)

0,700

Evde yasadigim stres nedeniyle
isteyken zihnim genellikle aile
meseleleriyle mesgul olur. (IAC
10)

0,810

Genellikle aile ile ilgili
sorumluluklarimdan kaynaklanan
stres nedeniyle isime konsantre
olurken zorlanirmm. (IAC 11)

0,755

Aile yagantimdan kaynaklanan
gerilim ve kaygi isle ilgili
kabiliyetlerimin zayiflamasina
neden olur. (IAC 12)

0,777

Faktdr 2: Zaman Temelli

3,733

21,956

0,880

3,047

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

0,808

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

katilimimi engellemektedir. (IAC
2)

0,777

Is ile ilgili sorumluluklarimi
yerine getirmek i¢in harcamam
gereken zaman yiiziinden aile ile
ilgili faaliyetleri kagirmak
zorundayim. (IAC 3)

0,803

Genellikle isten eve geldigimde
aile sorumluluklarimi yerine
getiremeyecek ve aileyle ilgili
faaliyetlere katilamayacak kadar
bitkin olurum. (IAC 4)

0,760

Genellikle isten eve geldigimde
duygusal olarak tiikenmis olurum
ve bu durum ailemle vakit
gecirmeme engel olur. (IAC 6)

0,683

Faktor 3: Davrams Temelli

3,690

21,704

0,873

2,708

Is yerinde kullandigim problem
¢Oziicli davranmiglarim evdeki
problemleri ¢cozerken etkili
degildir. (IAC 13)

0,618

Iste benim icin gerekli ve etkili
olan davranig, evde ters etkiye
sebep olabilir. (AC 14)

0,550

Iste gosterdigim ve orada etkili
olan davraniglarim, iyi bir es veya
iyi bir ebeveyn olmama yardim
etmemektedir. (IAC 15)

0,707
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Tablo 12 Devamm
Evde isime yarayan davranislar

isyerinde ise yaramamaktadir. 0,824
(IAC 16)
Evde benim ic¢in gerekli ve etkili
olan davranislar iste ters etkiye 0,727

sahip olabilir. (IAC 17)
Evde benim i¢in problem ¢oziicl
davraniglarim iste faydali 0,854
gorinmemektedir. (IAC 18)

Toplam A¢iklanan Varyans
68,415

is-Aile Catismasi Olgegi
Ortalamasi 2,736

Tablo 12°de goruldiigi gibi faktor analizi sonucunda is-aile ¢atismasi 6lgegi 17
ifadeden olusmaktadir. Olgek ifadeleri incelendiginde zaman temelli dlgek maddeleri
1, 2, 3, 4, 6, iken; gerilim temelli maddeler 5, 7, 8, 10, 11, 12; davranis temelli
maddeler ise 13, 14, 15, 16, 17, 18’dir. Faktor analizinin sonucuna gore ise ifadelerin
faktor yiikleri goriilmekle beraber 1. faktor toplam varyansin %24,755’ini; 2. faktor
%21,956 ve 3. faktor ise %21,704°Uni agiklamaktadir. Bu faktorlerin tiimii ise toplam
varyansin %68,415’ini agikladigi goriilmektedir. Ayrica her bir faktoriin Cronbach
Alpha ve ortalamalarina bakildiginda 1. faktoriin Cronbach Alpha degeri 0,909 ve
ortalamasi 2,506°d1r. 2. faktoriin ise Cronbach Alpha degeri 0,880 ve ortalamasi 3,047
son olarak 3. faktdr Cronbach Alpha degeri 0,873 ve ortalamasi 2,708 dir.

Aragtirmanin diger degiskeni olan duygusal emege iliskin KMO ve Bartlett

testleri sonuglar1 Tablo 13’te gdsterilmektedir.

Tablo 13. Duygusal Emek Olcegi KMO Ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,804
Bartlett Kiiresellik Testi Ki-Kare 511,181
S.d. 45
P ,000

Tablo 13 incelendiginde duygusal emek 6lgegine ait KMO katsayisinin 0,804
oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,80 ve iizerinde bir degerde bulundugu i¢in 6rneklem
biiytikligiiniin faktdr analizi i¢in uygun oldugu ifade edilebilir. Tabloda Bartlett
Kiiresellik testi sonuglarina bakildiginda ise Ki-Kare degerinin p<0,05 Onem
diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. Bu bulgulara gore, duygusal emek olgegine

iliskin faktor analizi uygulanabilir.

Duygusal emek O0Ol¢egine varimaks dondiirme yontemi uygulanmis olup

bulgular Tablo 14°te gosterilmektedir.

101



Tablo 14. Duygusal Emek Olcegine iliskin Aciklanan Toplam Varyans

Dondiirme Sonras: Yiiklerin
Baglangic Ozdegerleri Kareler Toplanmu
Varyansin Birikimli Varyansm | Birikimli
Bilesenler Toplam % % Toplam % %
1 3,774 37,737 37,737 2738 27,383 27,383
2 1,660 16,601 54,338 2,696 26,955 54,338
3 086 9,861 64,199
4 724 7,241 71,440
5 691 6,912 78,352
6 636 6,355 84,707
7 494 4,938 89,646
8 427 4271 93,917
9 365 3,646 97,563
10 244 2,437 100,000

Tablo 14 incelendiginde duygusal emek olgegine iliskin faktor analizi sonrasi,
2 alt boyuttan olustugu ve toplam varyansin %54 linli agikladigi gorilmektedir.
Varimax dondiirme yontemi sonrasinda faktor yliklerine gore hangi bilesenin hangi

faktorde bulunduguna iliskin Tablo 15 asagidaki gibidir:

Tablo 15. Duygusal Emek Ol¢eginin Faktorlere Dagilim

Duygusal Emek Olgegi Faktor
ve Degiskenleri

Faktor
Yk

Oz
Deger

Varyansin
Aciklama
Oram

Cronbach
Alpha

Ortalama

Faktor 1: Duygusal Caba

2,738

27,383

0,783

3,721

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

0,825

Caligmaya baglarken isimde
karsilasacagim giizellikleri
diistiniiriim. (DE 17)

0,876

Miisterilerle iliskilerimde
gOstermem gereken olumlu
duygulari her seferinde
yasamaya calisirim. (DE 18)

0,828

Gergekten hissetmedigim
olumlu duygulari
davraniglarimda yansitmaya
calisirken daha fazla ¢aba
harcarim. (DE 19)

0,500

Faktodr 2: Duygusal Celiski

2,696

26,955

0,773

3,864

Miisterilerle olan iliskilerimde
gercekten hissetmesem de hos
goriinmeye ¢aligirim. (DE 2)

0,586

Isimin gerektirdigi duygulari
yansitacak yiiz ifadelerini
takiabilirim. (DE 5)

0,647
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Tablo 15 Devam
Gergekten hissetmedigim

olumlu duygular: 0,611
davraniglarimda gosterebilirim.
(DE 6)
Calisirken gercek hislerimi
yansitmayacak sekilde farkli 0,764

davranabilirim. (DE 7)
Miisterilere yansitmam gereken
olumlu duygular
sergileyebilmek igin gergekten 0,722
hissettiklerimi gizleyebilirim.
(DE9)

Miisterilere hizmet sunarken
gercek duygularimi (daha ¢ok
olumsuz) gizlemek zorundayim. 0,620

(DE 15)

Toplam Ac¢iklanan Varyans
54,338

Duygusal Emek Olgegi
Ortalamasi 3,807

Faktor analizi gerceklestirilen duygusal emek 6lgeginde faktor yiikii 0,40’1n
altinda olan ve dlgegin giivenirligini digiiren 1, 3, 4, 8, 10, 11, 12, 13 ve 14. ifadeler
analiz dis1 birakilarak gercgeklestirilen faktor analizi sonucunda toplam varyansin
%54,338’ini1 agiklayan 2 faktorlii yapi ortaya ¢ikmistir. Bu faktorler; duygusal ¢aba ile
duygusal celigkidir. Duygusal ¢eliski boyutunu olusturan ifadeler yiizeysel davranis ve
samimi davranig ile duygusal ¢aba boyutunu olusturan ifadeler ise derinlemesine
davranis ile 6zdeslestirilmektedir (Saltik ve Asunakutlu, 2017: 2; Morkog, 2014: 62).
Olgek ifadeleri incelendiginde duygusal ¢aba boyutundaki sorularmn ifadeleri 16, 17,
18, 19°dur. Duygusal ¢eliski ifadeleri ise 2, 5, 6, 7, 9, 15’tir. Faktdr analizinin
sonucuna gore 1. faktér toplam varyansin %27,383’lni; 2. faktor ise %26,955ini
aciklamaktadir. Bu faktorlerin tiimii ise toplam varyansin %54,338’ini acikladig:
goriilmektedir. Ayrica her bir faktore iligkin Cronbach Alpha ve ortalama degerlerine
bakildiginda 1. faktoriin 0,783 Cronbach Alpha degeri ve 3,721 ortalama degere sahip
olugu; 2. faktoriin ise 0,773 Cronbach Alpha degeri ve 3,864 ortalama degere sahip
oldugu goriilmektedir.

Aragtirmanin diger bir degiskeni olan isten ayrilma niyetine ilisgkin KMO ve

Bartlett testleri sonuglar1 Tablo 16°da gosterilmektedir.

Tablo 16. Isten Ayrilma Niyeti Olgcegi KMO Ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,723
Bartlett Kuresellik Testi | Ki-Kare 214,637
S.d. 6
P ,000
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Tablo 16’ya gore isten ayrilma niyeti 6lgegine ait KMO degeri 0,723 tiir. Bu
deger 0,70 ve iizerinde bir degerde bulundugu i¢in i1yi derecede (Durmus, Yurtkoru ve
Cinko, 2016: 80) drneklem biiyilikliigiiniin faktor analizi i¢in uygun oldugu sonucunu
goOstermektedir. Bartlett testi sonucu ise ki-kare degerinin p<0,05 6nem diizeyinde
anlamli oldugu goriilmektedir. Bu bulgular sonucunda isten ayrilma niyeti dlgegine

iliskin faktor analizi uygulanabilir.

Isten ayrilma niyeti dlgegine varimaks dondiirme ydntemi uygulanmis olup

bulgular Tablo 17°de gosterilmektedir.

Tablo 17. isten Ayrilma Niyeti Olcegine iliskin Aciklanan Toplam Varyans

Baslangic Ozdegerleri Yiiklerin Kareler Toplami
Varyansin | Birikimli Varyansm | Birikimli
Bilesenler | Toplam % % Toplam % %
1 2,486 62,140 62,140 2,486 62,140 62,140
2 779 | 19483 | 81,623
8 429 | 10713 | 92336
4 307 | 7664 | 100,000

Tablo 17°ye bakildiginda isten ayrilma niyeti Olgegi faktér analizi sonrasi
toplam varyansin %62’sini agiklamaktadir ve tek boyuttan olusmaktadir. Varimax
dondiirme yontemi sonrasinda faktor yiiklerine iliskin bulgular Tablo 18’de asagidaki
gibidir:

Tablo 18. isten Ayrilma Niyeti Olceginin Faktorlere Dagilimi

Faktor Oz Varyansin Cronbach Ortalama
isten Ayrilma Niyeti ifadeleri Yuku Deger Aciklama Alpha
Orani
isten Ayrilma Niyeti 2,486 62,140 0,744 3,285
Yarin bagka bir firmadan bir
teklif gelse reddedebilirim. 0,821
(AN 1)

Bu isyeri ile bir siire idare

etmeyi diisiiniiyorum. (IAN 2) 0,637

Bu is yerinde 5 yil daha

caligmay1 planliyorum. (IAN 0,880
3)

Bazen o kadar sinirleniyorum
ki is degistirmeyi 0,795
diisiiniiyorum. (IAN 4)

Toplam Aciklanan Varyans
62,140

isten Ayrilma Niyeti
Ortalamasi 3,285
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Tablo 18’de goriildiigii gibi faktor analizi sonucunda isten ayrilma niyeti 6lgegi
4 ifadeden ve tek boyuttan olusmaktadir. Faktor analizinin sonucuna gore ise ifadelerin
faktor yukleri gorilmekle beraber faktorlerin timu toplam varyansin %62,140°1n1
aciklamaktadir. Cronbach Alpha degeri 0,744 ve Olcek ortalamasi 3,285°tir.

3.2.  ARASTIRMANIN BULGULARI
3.2.1. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Calisma kapsaminda katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde elde

edilen sonuglar Tablo 19°da gosterilmektedir:

Tablo 19. Katihmeilarin Yaslarna Iliskin Bulgular

Demografik Bilgiler Frekans (f) Yuzde (%)
18-24 yas aras1 30 18,74
Yasiniz 25-31 yas arasi 53 33,13
32-38 yas arasi 41 25,62
39-45 yas arasi 25 15,63
46 yas ve lstii 11 6,88
Toplam 160 100

Tablo 19’a gore arastirma kapsaminda yer alan otel isletmelerinde calisan
katilimcilarin 53’{iniin (%33,13) 25-31 yas araliginda yer aldigi, sonrasinda ise biiyiik
kisminin 41 kisi (%25,62) ile 32-38 yas araliginda bulundugu goriilmektedir. 46 yas ve
istli yas grubu ise 11 kisi (%6,88) ile en az diizeyde bulunmaktadir. Bu durumda
anketi cevaplayan katilimcilarin ¢ogunlugunun gen¢ niifus oldugunu sdylemek

mUmkuindr.

Tablo 20. Katihmeilarin Medeni Durumlarina iliskin Bulgular

Demografik Bilgiler Frekans (f) Yiizde (%)
Evli 67 41,87
Medeni Durumunuz Bekar 81 50,62
Dul 7 4,38
Bosanmig 5 3,13
Toplam 160 100

Arastirma kapsamindaki katilimcilarin medeni durumlarimi gosteren Tablo 20
incelendiginde ise katilimcilarin 81°1 (%50,62) ile biiyiik bir cogunlugu bekar iken 67
kisi (%41,87) ile diger bir cogunluk evli bireylerden olugsmaktadir. Ankete cevap veren
bireylerden dul olanlarin sayis1 7 (%4,38) ve bosanmis olanlar ise %3,13’liik bir oranla
sadece 5 kisiden olusmaktadir. Tabloya gore dul ve bosanmis bireylerin diisiik bir

kisim oldugunu ifade edebiliriz.
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Tablo 21. Evli Olan Katihmcilarin Evlilik Siirelerine iliskin Bulgular

Demografik Bilgiler Frekans (f) Yuzde (%)
1 yildan az 10 14,93
Evlilik Sireniz 1-3 yil aras1 17 25,37
4-6 yil arast 12 17,91
7 yil ve iistii 28 41,79
Toplam 67 100

Tablo 21°e gore ise evli olan katilimcilarin 28’inin (%41,79) 7 yil ve istii bir
stirede evli oldugunu sonrasinda ise 17 kisinin (%25,37) 1-3 yil arasi bir siire evli
oldugu goriilmektedir. 1 yildan az siire igerisinde evli olan katilimcilar ise %14,93 liik
bir oranla 10 kisi olarak goriilmektedir. Bu tablodan hareketle evli olan katilimcilarin

en fazla say1 ile 7 y1l ve iizeri siire ile evli olduklarini belirtebiliriz.

Tablo 22. Katihmeilarin Sahip Olduklar1 Cocuk Sayilarina iliskin Bulgular

Demografik Bilgiler Frekans (f) Ylzde (%)
0 40 38,83
Cocuk Saymiz 1 22 21,36
2 33 32,05
3 4 3,88
4 ve Uzeri 4 3,88
Toplam 103 100

Tablo 22°ye gore ise katilimcilarin sahip olduklari ¢ocuk sayilarina iliskin
bulgulara bakildiginda katilimeilarmm 40’1 (%38,83) cocuk sahibi degilken 33’
(%32,05) 2 cocuk ve ylizde %21,36’lik bir oranla 22 kisinin 1 ¢ocuk sahibi oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin 4’1 (%3,88) 3 cocuk sahibi olmakla beraber yine ayni
sayida ve oranda 4 kisisi (%3.,88) 4 ve lizeri sayida cocuk sahibidir. Buradan
katilimcilarin biiyiik kismi hi¢ ¢ocuk sahibi degilken ¢ok az bir kisminin da 3 ve 4 ya

da tizeri ¢ocuk sahibi oldugu belirtilebilir.

Tablo 23. Katihmeilarin Egitim Diizeylerine iliskin Bulgular

Demografik Bilgiler Frekans (f) Yiizde (%)
[Ikogretim 20 12,57
Egitim Durumunuz Lise 45 28,30
On lisans 35 22,01
Lisans 50 31,46
Lisansustu 9 5,66
Toplam 159 100

Arastirma kapsaminda ankete katilanlarin egitim diizeylerinin gdsterildigi
Tablo 23’e gore katilimcilarin egitim diizeylerine bakildiginda %31,46 oranla en fazla
50 kisinin lisans diizeyinde egitim almis olduklar1 goriilmektedir. Daha sonrasinda ise
katihmeilarin 45’1 (%28,30) lise egitimine sahiptir. Ugiincii sirada ise on lisans

egitimine sahip bireyler, lise diizeyine yakin bir say1 ile katilimcilarin 35’inden
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(%22,01) olusmaktadir. Tabloya gore katilimcilarin en fazla lisans diizeyinde egitim
aldiklari, sonrasinda ise lise diizeyinde egitim alan kisilerin bulunduklar

gorulmektedir.

Tablo 24. Katihmeilarin Cahstiklar1 Departmanlara iliskin Bulgular

Demografik Bilgiler Frekans (f) | Yizde (%)

Yiyecek-icecek 15 9,49
On biiro 45 28,48
Calistiginiz Departman Kat hizmetleri 30 18,99
Muhasebe 15 9,49

Mutfak 8 5,06
Satis Pazarlama 17 10,76

Satin alma 5 3,16
Diger 23 14,57

Toplam 158 100

Katilimcilarin  ¢alistiklart  departmanlara bakildiginda ise Tablo 24’e gore
katilimeilarin yartya yakininin 45 kisi ile (%28,48) 6n blro departmaninda ¢alistiklar
ifade edilebilir. ikinci sirada ise %18,99 oran ile 30 kisinin kat hizmetleri departmani
oldugu, takiben ise 23 kisi ile (%14,57) ile diger (giiv.,tek.serv.,misteri iliskiler vd.)
departman adi altinda katilhm gosterdikleri dikkat c¢ekmektedir. Satis pazarlama
departmaninda ise ¢alisan katilime1 sayis1 17 kisi (%10,76) olarak gbze carpmaktadir.
Yiyecek-icecek ve muhasebe departmanlarindaki katilimcilarin ise ayni say1 ve oranla
15 kisi (%9,49) olarak bulunduklar1 goriilmektedir. En az katilimci sayisinin ise
mutfak 8 kisi (%5,06) ve satin alma 5 kisi (%3,16) departmanlarinda bulunduklar

gorulmektedir.

Tablo 25. Katihmeilarin s Yerindeki Pozisyonlarina fliskin Bulgular

Demografik Bilgiler Frekans (f) Yizde (%)
Departman 112 72,26
Is Yerindeki Pozisyonunuz Calisam
Departman Sefi- 26 16,77
Amiri

Departman 17 10,97

Yoneticisi-Mudur

Toplam 155 100

Tablo 25 incelendiginde katilimcilarin biiyiik kismi %72,26 oran ile 112 kisisi
departman c¢alisan1 olarak gorev yapmakta iken departman sefi-amiri olarak 26 kisisi
%16,77 oran ile ikinci sirada bulunmaktadir. Departman ydneticisi-midur
pozisyonunda ise katilimcilarin 17’si (%10,97) gorev yapmaktadir. Bu tablodan
hareketle anketi cevaplayan katilimcilarin g¢ogunlugunun departman ¢alisani

pozisyonunda gorev aldig1 goriilmektedir.
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Tablo 26. Katihmcilarin Sektordeki Cahisma Siirelerine Iliskin Bulgular

Demografik Bilgiler Frekans (f) | Yizde (%)
1 yildan az 44 27,68
Sektordeki Calisma Siireniz 1-3 yil arasi 54 33,96
4-5 yil arast 24 15,09
7 yil ve lizeri 37 23,27
Toplam 159 100

Katilimcilarin sektordeki ¢alisma siirelerine iliskin bulgularin yer aldigi Tablo
26’da katilimcilarin 54’{intin (%33,96) sektorde 1-3 yil arasi ¢alisma siiresine sahip
oldugu goriilmektedir. Katilimcilar i¢inde sektdrde ¢aligma siiresi 1 yildan az olanlarin
orant ise %27,68 ile 44 kisidir. Sektorde 7 yil ve {izeri ¢alisma siiresine sahip olanlarin
orani ise 37 kisi ile %23,27 dir. Katilimeilarin 24’1 (%15,09) ise sektdrde 4-5 yil arasi
bir caligma siiresine sahiptir. Bu tablodan hareketle anketi cevaplayan katilimcilarin

cogunlukla 1-3 yil arasi siire ile sektorde ¢alisanlar oldugu goriilmektedir.

Tablo 27. Katihmeilarin Ayhk Gelirlerine Iliskin Bulgular

Demografik Frekans (f) Yuzde (%)
Bilgiler

1.500 TL ve alt1 10 6,33

1.501-2.500 TL aras1 104 65,82

Aylk Geliriniz | 2.501-3.500 TL aras1 24 15,19
3.501-4.500 TL aras1 10 6,33

4.501-5.500 TL aras1 8 5,06

5.501 TL ve Uzeri 2 1,27

Toplam 158 100

Arastirmaya katilan calisanlarin aylik gelirlerine iliskin bulgulara bakildiginda
ise Tablo 27°ye gore katilimeilarin en fazla 104’tiniin (%65,82) 1.501-2.500 TL aras1
aylik gelire sahip olduklar1 goriilmektedir. Diger bir ¢cogunlugun ise 2.501-3.500 TL
arast gelirle %15,19 oranla 24 kisi oldugu goze carpmaktadir. 1.500 TL ve alt1 gelire
sahip c¢alisan ile 3.501-4.500 TL arast gelire sahip calisan katilimci sayisinin ise
%6,33’liik bir oranla 10 kisi olarak ayn1 say1 ve oranda oldugu goriilmektedir. 4.501-
5.500 TL aras1 gelire sahip ¢alisganin 8 kisi oldugu (%5,06) ifade edilebilir. Ayrica
katilimcilarin sadece 2’sinin (%1,27) 5.501 TL ve (zeri gelire sahip olduklar1 goze
carpmaktadir. Bu tablodan hareketle anketi cevaplayan katilimcilarin ¢ogunlugunun
1.501-2.500 TL aras1 aylik gelire sahip ¢alisanlar oldugu; en az katilimin ise 5.501 TL

ve lizeri aylik gelirli calisanlar oldugu goriilmektedir.
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3.2.2. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Is-Aile Catismasma Iliskin

Bulgular

Aragtirmanin 6rneklem grubunun is-aile ¢atismasi diizeylerini belirlemek iizere
yapilan ankete verilen cevaplarin yilizdelerine iliskin bulgular Tablo 28’de

gosterilmistir.

Tablo 28. Konaklama Isletmesi Cahsanlarinin Is-Aile Catismasina liskin

Bulgular

£
g g £
2§ £ E g 2 £ o 3
= = = 2 8 3] ) o« IS i~
° = E £ 2 = 2 ] s 3
2 g5 %§ 5 Ei 2 E 3 g 5
= X M v M N NV i o &

Gerilim Temelli % % % % %

Ailemle gegirdigim zaman
genellikle kariyerim igin
gerekli olan isle ilgili 28,7 | 21,3 20,0 18,1 11,9 160 2,631 1,3765
faaliyetlere katilmama
engel olmaktadir. (IAC 5)

Aileile ilgili
sorumluluklarim i¢in
harcadigim zaman
genellikle is 28,7 | 28,7 21,9 11,3 9,4 160 2,440 1,2718
sorumluluklarimi yerine
getirmeme engel
olmaktadir. (IAC 7)

Aile ile ilgili
sorumluluklarimi yerine
getirmem icin harcamam
gereken zaman nedeniyle 319 | 249 18,8 17,5 6,9 160 2,430 1,2855
isle ilgili faaliyetleri
kagirmak zorundayim.

(IAC 8)

Evde yasadigim stres
nedeniyle isteyken zihnim

genellikle aile meseleleriyle 325 | 194 18,1 16,3 13,8 160 2,594 1,4332
mesgul olur. (IAC 10)

Genellikle aile ile ilgili

sorumluluklarimdan

kaynaklanan stres nedeniyle | 28,1 | 26,3 24,4 13,8 75 160 2,465 1,2427

isime konsantre olurken
zorlamrim. (IAC 11)

Aile yasantimdan
kaynaklanan gerilim ve
kaygi isle ilgili

Kabiliyetlerimin 32,5 | 20,6 21,3 17,5 8,1 160 2,481 1,3221
zayiflamasina neden olur.
(1AC 12)

Zaman Temelli

Isim, beni istedigimden
daha fazla ailemle ilgili
faaliyetlerden 18,8 | 13,8 25,0 20,6 21,9 160 3,131 1,4014
alikoymaktadir. (IAC 1)
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Tablo 28 Devam

Ise ayirmam gereken zaman
ev ile ilgili sorumluluklara
ve faaliyetlere esit bir 175 | 16,9 24,4 25,0 16,3 160 3,056 1,3329
sekilde katilimimi
engellemektedir. (IAC 2)

Is ile ilgili
sorumluluklarimi yerine
getirmek icin harcamam
gereken zaman yiziinden 144 | 17,5 17,5 27,5 23,1 160 3,275 1,3734
aile ile ilgili faaliyetleri
kacirmak zorundayim.

(IAC 3)

Genellikle isten eve
geldigimde aile
sorumluluklarimi yerine
getiremeyecek ve aileyle 21,3 | 175 20,5 23,8 16,9 160 2,975 1,3961
ilgili faaliyetlere
katilamayacak kadar bitkin
olurum. (IAC 4)

Genellikle isten eve
geldigimde duygusal olarak
tiikenmis olurum ve bu
durum ailemle vakit
gecirmeme engel olur. (IAC
6)

25,0 | 20,0 19,4 21,3 14,4 160 2,800 1,3999

Davranig Temelli

Is yerinde kullandigim
problem ¢oziicl
davraniglarim evdeki 21,3 | 20,6 33,1 16,9 8,1 160 2,700 1,2121
problemleri ¢ozerken etkili
degildir. (IAC 13)

Iste benim icin gerekli ve
etkili olan davranis, evde
ters etkiye sebep olabilir.
(IAC 14)

26,3 | 21,9 21,9 19,4 10,6 160 2,667 1,3349

Iste gosterdigim ve orada
etkili olan davranislarim,
iyi bir es veya iyi bir 238 | 20,0 325 10,6 131 160 2,694 1,3031
ebeveyn olmama yardim
etmemektedir. (IAC 15)

Evde isime yarayan
davraniglar i$yerin§1e ise 244 | 175 29,4 15,6 13,1 160 2,756 1,3353
yaramamaktadir. (IAC 16)

Evde benim icin gerekli ve
etkili olan davranislar iste

] - - 225 | 225 24,4 21,9 8,8 160 2,732 1,2708
ters etkiye sahip olabilir.
(IAC 17)
Evde benim icin problem
gozlicd davramslarimiiste | 54 4 | 595 | 281 15,0 11,9 | 160 2698 | 13116

faydali goriinmemektedir.
(IAC 18)

Tablo 28 incelendiginde ig-aile catismasinin gerilim temelli boyutuna
bakildiginda, en fazla katilim, IAC 10 (evde yasadigim stres nedeniyle isteyken zihnim
genellikle aile meseleleriyle mesgul olur) ve IAC 12 (aile yasantimdan kaynaklanan
gerilim ve kaygi isle ilgili kabiliyetlerimin zayiflamasina neden olur) ifadelerine
%32,5 oranla “kesinlikle katilmiyorum” yanit1 olarak verilmistir. Gerilim temelli boyut

ifadelerinin, genel olarak “kesinlikle katilmiyorum” yamti1 ile cevaplandigi
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goriilmektedir Bu dogrultuda, konaklama isletmelerinde kadin ¢alisanlarin aileden
kaynakli stres ya da gerilimin is yerlerinde ¢alismada engel yaratan bir ortam
olusturmadigi, aile yasamlarindan kaynakli herhangi bir sikintinin is yerlerine
yansimadig1 ifade edilmistir. Diger bir ifade ile aileden kaynakli bir problemin,
calisanlarin islerine konsantre olmalarina ve islerini geregi gibi yapmalarina engel
olmadig1 sdylenebilir. Zaman temelli boyut incelendiginde, en fazla katilimmn IAC 3
(is ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmek igin harcamam gereken zaman yizinden
aile ile ilgili faaliyetleri ka¢irmak zorundayim) ifadesine %27,5 oranla “katiliyorum”
yanit1 olarak verildigi goriilmektedir. Zaman temelli boyut ifadelerine bakildiginda en
fazla “katiliyorum” yaniti ile cevaplandigi goriilmektedir. Bu dogrultuda, ankete
katilan cevaplayicilarin genellikle islerinden eve geldiklerinde aile sorumluluklarini
yerine getiremeyecek ve aileyle ilgili faaliyetlere katilamayacak kadar bitkin olduklari,
ise ayirmalar1 gereken zamanin ev sorumluluklarina ve faaliyetlerine esit bir sekilde
katilmalarina engel oldugu ve is ile ilgili sorumluluklar1 yiiziinden ev yasamlarina
istedikleri kadar vakit ayiramadiklari dile getirilmistir. Davranig temelli boyut
incelendiginde ise en fazla katilm, IAC 13 (is yerinde kullandigim problem ¢oziicii
davraniglarim evdeki problemleri ¢ozerken etkili degildir) ifadesine %33,1 oranla
“kararsizim” yanitt olarak verilmistir. Davranis temelli boyut ifadelerine bakildiginda
en fazla “kararsizim” yaniti ile cevaplandigi gorulmektedir. Buradan hareketle,
calisanlarin i yerlerinde ya da ev yasamlarinda gerekli ve etkili olan davranislarin, bir
diger ortamda ters etkiye sebep olup olmadigi ya da fayda sagladigi konusunda kesin

bir karar belirtmedikleri soylenebilir.

3.2.3. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Duygusal Emegine Iliskin
Bulgular

Arastirmanin 6rneklem grubunun duygusal emek diizeylerini belirlemek iizere
yapilan ankete verilen cevaplarin yilizdelerine iliskin bulgular Tablo 29’da

gosterilmistir.
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Tablo 29. Konaklama isletmesi Calisanlarinin Duygusal Emege liskin Bulgular

Ifadeler
Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum
Frekans
Ortalama
Standart
Sapma

Duygusal Caba % % % %

ES

Calismaya baglarken
genelde kendime
“bugiin giizel bir glin

olacak” derim. (DE 6,3 10,0 22,5 21,5 338 160
16)

3,730 1,2063

Caligmaya baglarken

isimde karsilasacagim
glizellikleri 6,9 75 22,5 33,8 29,4 160 3,726 1,1634
diigiintirtim. (DE 17)

Miisterilerle
iliskilerimde
gostermem gereken
olumlu duygulart her 4.4 6,9 11,9 48,8 28,1 160 3,894 1,0316
seferinde yagamaya
¢alisirm. (DE 18)

Gergekten
hissetmedigim olumlu
duygulari
davranislarimda 5,6 14,4 20,0 41,3 18,8 160 3,531 1,1211
yansitmaya calisirken
daha fazla gaba
harcarim. (DE 19)

Duygusal Celiski

Miisterilerle olan
iligkilerimde
gercekten
hissetmesem de hos 5,6 6,9 11,3 48,1 28,1 160 3,862 1,0786
goriinmeye ¢aligirim.
(DE 2)

Isimin gerektirdigi

duygulari yansitacak
ylz ifadelerini 38 6,9 11,3 39,2 38,8 160 4,025 1,0578
takinabilirim. (DE 5)

Gergekten
hissetmedigim olumlu
duygulari
davraniglarimda 8,1 10,6 20,0 37,5 23,8 160 3,592 1,1920
gosterebilirim. (DE 6)

Caligirken gercek
hislerimi
yansitmayacak sekilde | 3,8 13,0 20,0 33,8 29,4 160 3,723 1,1322
farkli davranabilirim.
(DE7)

Miisterilere
yansitmam gereken
olumlu duygulart
sergileyebilmek icin 25 8,1 15,6 35,7 38,1 160 3,987 1,0460
gergekten
hissettiklerimi
gizleyebilirim. (DE 9)

Miisterilere hizmet
sunarken gercek
duygularimi (daha ¢ok | 6,9 6,3 10,0 34,4 425 160 3,994 1,1843
olumsuz) gizlemek
zorundayim. (DE 15)
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Tablo 29 incelendiginde duygusal emegin duygusal c¢aba boyutuna
bakildiginda, en fazla katilimin DE 18 (miisterilerle iliskilerimde gdstermem gereken
olumlu duygular1 her seferinde yasamaya ¢alisirim) ifadesine %48,8 oranla
“katiliyorum” yaniti olarak verildigi goriilmektedir. Duygusal ¢aba boyutundaki
ifadelerin genel olarak “katiliyorum” yaniti ile cevaplandigi goriilmektedir Bu
dogrultuda, konaklama isletmelerinde kadin c¢alisanlarin, calismaya baslarken
kendilerini bugiin giizel bir giin olacak seklinde motive etmeye calistiklari, is
yerlerinde guzel bir gun gegireceklerini diisiindikleri, misterilerle iliskilerinde
gostermeleri gereken duygulari yasamaya ve davraniglarinda yansitmaya calistiklar
ifade edilmistir. Bu dogrultuda, ankete katilan cevaplayicilarin duygusal emek
gosterimlerinden duygusal c¢aba boyutunu yasadiklari, duygusal ifadelerini
igsellestirmeye calistiklart ve islerine pozitif diislincelerle baslamaya c¢alistiklari
sOylenebilir. Duygusal emek 6l¢eginin duygusal celiski boyutu incelendiginde ankete
Katilan cevaplayicilarin en fazla katitlimi DE 2 (miisterilerle olan iliskilerimde
gercekten hissetmesem de hos goriinmeye c¢alisirnm) ifadesine %48,1 oranla
“katiliyorum” yanit1 olarak verdikleri goriilmektedir. Duygusal ¢eliski boyutundaki
ifadelerin genel olarak “katiliyorum” yaniti ile cevaplandigi goriilmektedir. Duygusal
celiski boyutu incelendigine, ankete katilan cevaplayicilarin miisterilerle olan
iliskilerinde gercekten hissetmeseler dahi hos goriinmeye calistiklary, islerinin
gerektirdigi duygular yansitacak yliz ifadelerini takinabildikleri, calisirken gergekten
hissetmedikleri olumlu duygular1 davraniglarinda gosterebildikleri ve hislerini
gizleyerek, hislerini yansitmayacak sekilde farkli davranabildikleri goriilmektedir. Bu
dogrultuda, konaklama isletmelerinde kadin c¢alisanlarin, duygusal emek
gosterimlerinden duygusal ¢eliski boyutunu yasadiklari, miisterilere karsi sahte tavirlar

sergiledikleri ve olduklari gibi goriinmedikleri ifade edilebilir.

3.2.4. Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin isten Ayrilma Niyetine iligkin
Bulgular

Arastirmanin orneklem grubunun isten ayrilma niyetlerini belirlemek {izere
yapilan ankete verilen cevaplarin ylizdelerine iliskin bulgular Tablo 30’da

gosterilmistir.
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Tablo 30. Konaklama isletmesi Calisanlarinin isten Ayrilma Niyetine iliskin

Bulgular
£
= g
g g g g £ g
@ o o g 2 22 < n
. = 2> = IS} 1<) X S o c i
& = E g a z ==z S s =]
g g5 | 3 g S | 83| ¢ £ 5
= X M M M Y ¥ M T o o
Isten Ayrilma Niyeti % % % % %
Yarin bagka bir
firmadan bir teklif gelse | 131 11,3 375 225 15,6 160 3,162 1,2126

reddedebilirim. (IAN 1)

Bu isyeri ile bir siire
idare etmeyi 44 12,5 27,5 34,4 21,3 160 3,556 1,0917
diisiiniiyorum. (IAN 2)

Bu is yerinde 5 yil daha

¢aligmayi planliyorum. 10,6 15,0 39,4 20,0 15,0 160 3,138 1,1682
(IAN 3)

Bazen o kadar

sinirlerlyEiRR ki is 15,6 17,5 28,7 17,5 20,6 160 3,100 1,3421
degistirmeyi

diisiiniiyorum. (IAN 4)

Tablo 30 incelendiginde isten ayrilma niyeti ifadelerine bakildiginda, en fazla
katthmin IAN 3 (bu is yerinde 5 yil daha ¢alismay: planliyorum) ifadesine %39,4
oranla “kararsizzim” yanmiti olarak verildigi goriilmektedir. Ankete katilan
cevaplayicilarin  ¢alismakta olduklar1 is yerleri ile bir siire daha idare etmeyi
diisiindiikleri yoniindeki ifadeye (IAN 2) %34,4 oraniyla “katiliyorum” yanitini
verdikleri gorulmekle birlikte, isten ayrilma niyeti ifadelerine bakildiginda en fazla
“kararsizim” yanit1 ile cevaplandigi goriilmektedir. Bu dogrultuda, ankete katilan
cevaplayicilarin isten ayrilma niyetlerinin olup olmadigr konusunda kesin bir karar

belirtmedikleri sdylenebilir.
3.2.5. Degiskenlerle Demografik Ozellikler Arasi iliskiler

Calisma kapsaminda birden fazla grubun karsilastirilmasi séz konusudur. Bu
amacla da tek yonlii varyans analizi (ANOVA) gergeklestirilmistir. Asagida medeni
durum, calisilan departman, isteki pozisyon, sektordeki ¢alisma stiresi, aylik ortalama
gelir degiskenlerine gore is-aile gatismasi, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti

faktorlerinin ortalamalar1 arasinda fark olup olmadig: test edilmistir.
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Tablo 31. Isten Ayrilma Niyeti ve Medeni Durum Anova Testi

Calisma kapsaminda bagimsiz degiskenlerden biri olan “Medeni Durum” ile
bagimli degisken” Isten Ayrilma Niyeti” arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik
tespit edilmistir (p<0,05). Meydana gelen farkliliklarin degiskenin hangi gruplar
arasinda meydana geldiginin belirlenmesi i¢in uygulanan “Tukey Testi” sonucunda
Dul calisanlari (%=3,89), Bekar calisanlara (X=3,09) gére Isten ayrilma niyetlerinin
daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Buradan dul c¢alisanlar, yasamis olduklari
psikolojik durumdan dolay1, toplumun kendilerine yonelik olumsuz ve onyargili bakis

acisindan rahatsiz olarak daha sik is degistirme egilimi gosterebildikleri ifade

edilebilir.

Ortalama (Ort.) Std. Sapma Tukey
1S
= Bekar (1) 3,093 0,63977
a
s Dul (2) 3,892 0,53730 1-2
g
w Evli (3) 3,330 0,69066
.;> Boganmis (4) 3,250 1,00000
<
;f Anova Karelerin Sd Kareler Ort. f p(sig)
:% toplami
g Gruplar arast 5,260 3 1,753 3,910 | 0,010*
Gruplar ici 69,959 156 0,448
*p<0,05

Tablo 32. is-Aile Catismasi ve Cahsilan Departman Anova Testi
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Ortalama (Ort.) Std. Sapma Tukey
Yiyecek-igecek (1) 2,600 0,94262
g Bn Biro (2) 2,962 1,03563 1-7
§. Kat Hizmetleri (3) 2,925 0,95863 2.7
§ Muhasebe (4) 2,755 0,66428 3-7
= Mutfak (5) 2,555 1,03040
o 4-7
(5
> Satig-Pazarlama (6) 2,653 1,00145 6.7
g -
g Satin Alma (7) 4,088 0,30832
=
U -
e Diger (8) 3,241 0,86434
f-,i Anova Karelerin Sd Kareler Ort. f p(sig)
— toplami
Gruplar arast 13,499 7 1,928 2,179 0,039*
Gruplar ici 132,754 150 0,885
*p<0,05




Arastirmanin bagimsiz degiskenlerden biri olan “Calisilan Departman” ile
bagimli degisken “Is-Aile Catisma” arasinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik tespit
edilmistir (p<0,05). Meydana gelen farkliliklarin degiskenin hangi gruplari arasinda
meydana geldiginin belirlenmesi i¢in uygulanan “Tukey Testi” sonucunda Satin Alma
departmaninda c¢alisanlarin (X=4,08), On Biiro (x=2,96), Kat Hizmetleri (x=2,92),
Muhasebe  (X=2,75), Satis-Pazarlama  (%=2,65), Yiyecek-Icecek (8=2,60)
departmaninda bulunan ¢alisanlara gore is-aile catismasini daha yiiksek oranda
yasamaktadirlar. Buradan hareketle, satin alma departmani c¢aligsanlarinin isleri geregi
sadece otel i¢i degil otel disindan da bir¢ok farkli kurum, firma ve kisilerle ¢alistigi, bu
nedenle diger departmanlara gore bircok farkli kisilerle is geregi calismak durumunda
kalmalar1 sonucunda satin alma departmaninda ¢alisanlarin daha fazla is-aile ¢atigmasi

yasayabilecekleri ifade edilebilir.

Tablo 33. Is-Aile Catismas1 Davramis Boyutu ve Cahsilan Departman Anova Testi

= Ortalama (Ort.) Std. Sapma Tukey

£ [ Viyeceksecek (I 2,444 0.862

§ On Biiro (2) 2,654 1,041

<:§ Kat Hizmetleri (3) 2,737 0,794

? Mubhasebe (4) 2,711 0,605 5.7

é Mutfak (5) 1,812 0,969 58

é Satig-Pazarlama (6) 2,617 1,286

g Satin Alma (7) 3,666 0,971

% Diger (8) 3,123 1,122

é Anova Karelerin Sd Kareler Ort. f p(sig)
S toplami

& Gruplar arast 16,309 7 2,330 2,391 0,024*
1’:* Gruplar ici 146,179 150 0,975

*p<0,05

Arastirmanin bagimsiz degiskenlerden biri olan “Calisilan Departman” ile
bagimli degisken “Is-Aile Catisma Davranis Boyutu” arasinda istatiksel olarak anlaml
bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Meydana gelen farkliliklarin degiskenin hangi
gruplar1 arasinda meydana geldiginin belirlenmesi i¢in uygulanan “Tukey Testi”
sonucunda Mutfak departmaninda ¢alisanlarin (X=1,81), Satin Alma departmani
(x=3,60) ile Diger departman (X=3,12) ¢alisanlarina gore is-aile catismasinin davranis

boyutunu daha diisiik oranda yasamaktadirlar. Buradan, mutfak departmaninda
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calisanlarin genellikle daha g¢ekirdek bir ortamda calistigin1i ve genel anlamda otel
igerisinde mutfak disinda pek fazla bulunmadiklar i¢in, 6zellikle satin alma ve diger
departmanlara gore is-aile ¢catismasinin davranis boyutundan daha az etkilenmelerinin

isin yapist geregi, dogal bir sonug olarak ¢ikmis oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Tablo 34. Duygusal Emek Duygusal Celiski Boyutu ve Isteki Pozisyon Anova

Testi
E] Ortalama (Ort.) Std. Sapma Tukey
=
>
[e]
/A Departman Calisani 3,799 0,75867
= (1)
3 g| Departman Sefi — 4,100 0,50201 1-3
Ry Amiri (2)
& S [ Departman Yoneticisi 4,264 0,48968
A = — Mudir (3)
'EDE Anova Karelerin Sd Kareler Ort. f p(sig)
g 4 toplami
= Gruplar arast 4,443 2 2,221 4,561 | 0,012
[+
=
:>13 Gruplar ici 74,027 152 0,487
A

*p<0,05

Arastirmanin bagimsiz degiskenlerden biri olan “Isteki Pozisyon™ ile bagiml
degisken “Duygusal Emek Duygusal Celiski Boyutu” arasinda istatiksel olarak anlamli
bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Meydana gelen farkliliklarin degiskenin hangi
gruplar1 arasinda meydana geldiginin belirlenmesi i¢in uygulanan “Tukey Testi”
sonucunda Departman Yoneticisi-Mudur (X=4,26) olarak gérev yapanlarin Departman
Calisan1 (X=3,79) olarak gorev yapanlara gére duygusal emegin ¢eliski boyutunu daha
yiksek oranda yasamaktadirlar. Departman yoneticilerinin hem departmanda
calisanlardan sorumlu olmalari, hem miisterilerle gerektiginde yiliz yiize calismalari,
hem de kendilerinin {istii olan genel miidiir ve/veya patronlarla iletisimde olmalari,
farkl statiilerde ve fazla sayida kisilerle iletisimde bulunmalarina neden olmaktadir.
Buradan hareketle departman c¢aliganina gore sorumlulugu da daha fazla bulunan
departman yoneticilerinin duygusal emegin ¢eliski boyutunu daha fazla yasamalari

muhtemel bir sonugtur diyebiliriz.
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Tablo 35. Is-Aile Catismasi ve Sektorde Calisma Siiresi Anova Testi

. Ortalama (Ort.) Std. Sapma Tukey

b

a 1 yildan az (1) 3,060 1,01254

<

=)

= 1-3 yil (2) 3,170 0,84859 1-3

o

= 4-6 2-3

= -6 yil (3) 2,425 0,94999

%

‘f’g 7 yil ve istii (4) 2,737 0,93653

é Anova Karelerin Sd Kareler Ort. f p(sig)
g toplami

%,} Gruplar arast 11,345 3 3,782 4,355 | 0,006*
E
o Gruplar igi 134,583 155 0,868

*p<0,05

Calisma kapsaminda bagimsiz degiskenlerden biri olan “Sektérde Calisma
Suresi” ile bagimli degisken “Is-Aile Catismas1” arasinda istatiksel olarak anlamli bir
farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Meydana gelen farkliliklarin degiskenin hangi
gruplar1 arasinda meydana geldiginin belirlenmesi i¢in uygulanan “Tukey Testi”
sonucuna gore ise “4-6 yil arasi” (Xx=2,42) calisanlar; “1-3 yil aras1” (X=3,17)
calisanlara ve “1 yildan az”(x=3,06) siirede ¢alisanlara gore daha diisiik diizeyde is-aile
catismasi yasadiklari istatistiki olarak belirlenmistir. Tablo 35’den ¢ikan sonuca gore,
1§ yerinde ¢alisma siiresi ortalama 4 y1l ve {izerinde olan ¢alisanlarin daha az oranda is-
aile catismasi yasadiklar1 goriilmektedir. Burada ¢ikan sonuca gore, sektorde ¢alisma
stiresi arttik¢a calisanlar ise ve is ortamina uyumu saglama konusunda daha basarili
olabildiklerini ve bu nedenle daha diisiik diizeyde is-aile ¢atigsmasi yasadiklarini ifade
edebiliriz.
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Tablo 36. Is-Aile Catismas1 Davramis Boyutu ve Sektorde Calisma Siiresi Anova

Testi
8 Ortalama (Ort.) Std. Sapma Tukey
=
Hel
é 1 yildan az (1) 3,000 1,04300
o
>
2 1-3 yil (2) 2,787 1,02659
s 1-3
o ‘7
a 2 4-6 yil (3) 2,263 0,83394
Za
S«
z 8] 7yl veiisti (4) 2,547 0,97898
8
§ d Anova Karelerin Sd Kareler Ort. f p(sig)
& toplami
S Gruplar arast 9,773 3 3,258 3,297 | 0,022*
(o]
i Gruplar ici 153,132 155 0,988

*p<0,05

Calisma kapsaminda bagimsiz degiskenlerden biri olan “Sektdrde Caligma
Siiresi” ile bagimli degisken “Is-Aile Catismasi Davranis Boyutu” arasinda istatiksel
olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Meydana gelen farkliliklarin
degiskenin hangi gruplar1 arasinda meydana geldiginin belirlenmesi i¢in uygulanan
“Tukey Testi” sonucuna gore ise “1 yildan az” (x=3,00) ¢alisanlarin “4-6 yil aras1”
(x=2,26) calisanlara gore daha yiiksek diizeyde is-aile ¢atismasinin davranig boyutunu
yasadiklar istatistiki olarak belirlenmistir. Yapilan analiz sonucuna gore, 1 yildan az
calisanlarin uzun dénem calisanlarina gore, heniiz ise ve is ortamina uyumlarinin tam
olarak oturmamis olabileceklerini, bu nedenle isten ve aileden kaynakli sikintilar
birinden digerine yansitabildikleri, bunu davraniglar1 ile gosterebildikleri, bundan
dolayr da is-aile c¢atismasinin davramis boyutunu daha yiiksek diizeyde
yasayabildiklerini ifade edebiliriz. Diger bir ifade ile isteki calisma siirelerinin heniiz
kisa olmalarinin dogal bir sonucu olarak, is ve aile hayatlarindaki uyumu heniiz
oturtamamis olmalarinin, is-aile ¢catismasinin davranis boyutunu yasamalarina neden

olabilecegini sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 37. Is-Aile Catismas1 Gerilim Boyutu ve Sektorde Cahsma Siiresi Anova

Testi

8 Ortalama (Ort.) Std. Sapma Tukey
=
:Q
é 1 yildan az (1) 2,808 1,14668
2
e 1-3 yil (2) 2,782 1,06345 1-3
s 1-4
R 3 : 2-3

e 4-6 y1l (3) 2,013 0,93667
Y- 2-4
= N
S«
= E| 7yl veisti (4) 2,004 1,00427
52
§ d Anova Karelerin Sd Kareler Ort. f p(sig)
& toplami
S Gruplar arast 20,227 3 6,742 6,042 | 0,001*
(o]
i Gruplar ici 172,966 155 1,116

*p<0,05

Calisma kapsaminda bagimsiz degiskenlerden biri olan “Sektdrde Caligma
Siiresi” ile bagimli degisken “Is-Aile Catismasi Gerilim Boyutu” arasinda istatiksel
olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Meydana gelen farkliliklarin
degiskenin hangi gruplar1 arasinda meydana geldiginin belirlenmesi i¢in uygulanan
“Tukey Testi” sonucuna gore ise “1 yildan az” (x=2,80) ¢alisanlarin “4-6 yil aras1”
(x=2,01) ve “7 yil ve usti” (¥=2,09) ¢alisanlara gore daha yiiksek diizeyde is-aile
catigmasinin gerilim boyutunu yasadiklar istatistiki olarak belirlenmistir. Ayrica “1-3
yil aras1” (X=2,78) calisanlarin da yine “4-6 yil aras1” (X=2,01) ve “7 yil ve lsti”
(x=2,09) calisanlara gore daha yiiksek diizeyde is-aile ¢atigmasinin gerilim boyutunu
yasadiklart istatistiki olarak belirlenmistir. Tablo 37°ye gore ¢alisma siiresi 1 yildan az
olan ve 1-3 yil arasi siire ile galisanlarin, 4-6 yil arast ve 7 yil ve lstl siire ile
caliganlara gore is-aile ¢atismasinin gerilim boyutunu daha yiiksek diizeyde yasadiklar
sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca gore is yerinde ¢alisma siiresi arttik¢a calisanlarin is
ve aile hayatinda dengeyi saglayabildikleri ve bu nedenle de isten ve aileden
kaynaklanan stres, sikinti ve gerilimleri daha rahat kontrol altina alabildiklerini
sOylemek miimkiindiir. Diger bir ifade ile calisma siiresi arttikca isten ve aileden
kaynakli sorunlar1 daha iyi yonetebildiklerini ifade edebiliriz. Bunun nedeni olarak da
isteki caligsma siiresi arttikca ise alismak ve uyum saglamak, is ve aile yasami arasinda

dengeyi saglamak daha kolay olabilmektedir.
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Tablo 38. Duygusal Emek Duygusal Caba Boyutu ve Aylik Ortalama Gelir Anova

Testi
o Ortalama (Ort.) Std. Sapma Tukey
2 [1.500 TL ve alu (1) 3,025 1,08301
o
E 1.501-2.500 TL 3,784 0,86121
g, arasi (2)
58 2.501-3.500 TL 3,541 0,88055 1-4
3 arasi (3)
S 3.501-4.500 TL 4,200 0,70514
S % arasi (4)
& O 4.501-5.500 TL 3,625 0,71962
g’ arast (5)
= 5.501 TL'den fazla 4,000 0,00000
Y (6)
5 Anova Karelerin Sd Kareler Ort. f p(sig)
= toplami
é Gruplar arasi 8,562 5 1,712 2,306 | 0,047*
>
a Gruplar ici 112,883 152 0,743

*p<0,05
Calisma kapsaminda bagimsiz degiskenlerden biri olan “Aylik Ortalama Gelir”
ile bagimhi degisken “Duygusal Emek Duygusal Caba Boyutu” arasinda istatiksel
olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Meydana gelen farkliliklarin
degiskenin hangi gruplari arasinda meydana geldiginin belirlenmesi i¢in uygulanan
“Tukey Testi” sonucuna gore ise “1.500TL ve alti” (x=3,02) aylik ortalama gelir
grubundakilerin, “3.501-4.500TL” (X=4,20) aylik ortalama gelir gurubu ¢aliganlarina
gore daha diisiik diizeyde duygusal emek duygusal ¢caba boyutunu yasadiklari istatistiki
olarak belirlenmistir. Aylik ortalama geliri 1.500TL ve alt1 olan ¢alisanlarin aylik
ortalama geliri 3.501-4.500TL olan ¢alisanlara gére duygusal emek duygusal ¢aba
boyutunu daha diisiik diizeyde yasamalar1 gelire bagli bir durumun sonucu olabilir.
Aylik ortalama geliri diisiik olan calisanlarin muhtemelen aldiklar1 {icretten tatmin
olamadiklar1 ya da gecimleri i¢in yeterli diizeyde olmamalari nedeniyle islerine
gereken ozeni gostermemeleri ve orgute kendilerini bagl hissetmemeleri bu duruma
neden olabilir. Isinde tatmin olamayan ¢alisan hissettigi duygulari igsellestirmek igin
herhangi bir ¢aba gosterme geregi hissetmeyecektir. Bu nedenle de duygusal emek
gosteriminde duygusal ¢aba boyutunu daha diisiikk diizeyde yasayabilir seklinde ifade

edebiliriz.
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3.2.6. Degiskenler Arasi Iliskiler

Korelasyon analizi degiskenler arasinda iliskiyi test etmeye yarayan bir
istatistiksel yontemdir. Korelasyon analizinde amag; bagimsiz degisken degistiginde,

bagimli degiskenin hangi dogrultuda degisecegini gormektir (Kalayci, 2017: 115).

Calisma kapsaminda degiskenler ve degiskenlere ait alt boyutlar arasindaki
iliskinin giiclinii ve yoOniini belirlemek amaciyla Pearson korelasyon analizi
gerceklestirilmistir. Arastirma sorularina uygulanan analizler sonucunda elde edilen
bulgularda **p<0,05 diizeyi anlamli olarak kabul edilmis olup ¢alismaya ait
degiskenlerin ve degiskenlerin boyutlarina iliskin yapilan korelasyon analizine ait
bulgular Tablo 39 ve Tablo 40°ta gosterildigi gibidir:

Tablo 39. Degiskenlere Ait Korelasyon Analizi

Ortalama  [Standart ~ Duygusal | 1s"Aile  [isten
Sapma Emek Catigsmas1 |Ayrilma
Niyeti

Duygusal Emek 13 8315 ,65489

is-Aile Catismasi
3,9350 77145 936** il

isten Ayrilma Niyeti 1
32330  |e8781 1,029 299**

**n<0,05

Tablo 39 incelendiginde, is-aile catismasi ile duygusal emek ve is-aile
catismast ile isten ayrilma niyeti degiskenleri arasindaki karsilikli iliskilerin **p<0,05
diizeyinde anlamli ve beklenen yonde oldugu tespit edilmistir. Ayrica isten ayrilma
niyeti ile duygusal emek degiskenleri arasinda anlamli bir iliski olmadig
belirlenmistir. Is-aile ¢atismasi ile duygusal emek arasinda %93,6°lik anlamli bir iliski
oldugu goriilmektedir. Ayni sekilde isten ayrilma niyeti ile is-aile catismasi arasinda

%29,9’luk anlamli bir iligki oldugu gortilmektedir.
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Tablo 40. Alt Boyutlara Ait Korelasyon Analizi

Ortalama| Standart |Duygusal|Duygusal| Gerilim | Zaman |Davranis| Isten
Sapma | Caba | Celiski | Temelli | Temelli | Temelli | Ayrilma
Catisma | Catisma | Catisma | Niyeti
Duygusal Caba 1
3,7210 |,88113
Duygusal 1
Celiski 3,8641 | 76430 |411*
Gerilim
Temelli 3,7831 |,99305 |954** |701** |1
Catisma
Zaman 1
Temelli 3,0354 [1,09479 |,049 ,108 L617**
Catisma
Davranig 1
Temelli 2,6972 [1,05930 [,001 ,113 ,608**  [511**
Catisma
Isten Ayril
Y Niyeti | 32330 (66781 010 029 |241%* |288** |218%*

*%p<0,05

Tablo 40 incelendiginde, is-aile ¢atigmasi ile duygusal emek alt boyutlar1 ve
isten ayrilma niyeti degiskeni arasindaki iliskilere ait korelasyon analizinde, is-aile
catismasi gerilim temelli boyutu ile duygusal emegin alt boyutlar1 olan duygusal caba
ve duygusal ¢eligski arasindaki karsilikli iligkilerin **p<0,05 diizeyinde anlamli ve
beklenen yonde oldugu tespit edilmistir. Ayrica isten ayrilma niyeti ile is-aile
catigmasinin alt boyutlari olan gerilim temelli ¢atigma, zaman temelli ¢atisma ve
davranis temelli ¢catisma arasindaki karsilikli iliskilerin **p<0,05 dlzeyinde anlamli ve
beklenen yonde oldugu tespit edilmistir. Gerilim temelli ig-aile ¢atismasi ile duygusal
caba boyutu arasinda %95,4’liikk anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Ayn1 sekilde
gerilim temelli is-aile catigsmast duygusal celiski arasinda %70,1’lik anlaml1 bir iliski
oldugu goriilmektedir. Isten ayrilma niyeti ile gerilim temelli is-aile ¢atigmasi arasinda
%24,1’lik anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Isten ayrilma niyeti ile zaman
temelli is-aile catismasi arasinda %28,8’lik anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. .
Isten ayrilma niyeti ile davranis temelli is-aile ¢atigmasi arasinda ise %21,8’lik anlamli
bir iligki oldugu goriilmektedir. Ancak, is-aile gatismasi zaman temelli boyutu ile
duygusal emegin alt boyutlar1 olan duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski arasinda ve is-
aile ¢atismasi davranis temelli ¢atisma boyutu ile duygusal emegin alt boyutlar1 olan
duygusal caba ve duygusal celigski arasinda anlamli bir iliski olmadig1 belirlenmistir.
Bu dogrultuda H1a, H1lc, H14 ve H1t hipotezleri kabul edilmemis olup bu hipotezlerin

regresyon analizi ile test edilmesine gerek kalmamistir. Bu dogrultuda, arastirma
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kapsaminda anlamli sonug veren iliskilere yonelik hipotezlerin test edilmesine olanak

taninmaktadir.
3.2.7. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesine Yonelik Bulgular

Korelasyon analizi sonucuna gore, is-aile ¢atismasinin bazi alt boyutlari ile
duygusal emegin alt boyutlar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski ¢ikmamasi

nedeniyle;

“H1a: Is-aile ¢atismasi zaman temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal ¢aba uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H1lc: Is-aile catismasi davranis temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal caba Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

Hlg: Is-aile gatismasi zaman temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu

duygusal celiski tizerinde pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir.

H1lf: Is-aile catismasi davranis temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu
duygusal ¢eliski tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.” hipotezleri kabul

edilmemistir.

Arastirma kapsaminda, is-aile catismasi ile duygusal emek ve isten ayrilma
degiskenlerinin aralarinda iliski oldugu tespit edildiginden, degiskenlere iliskin
hipotezlerin test edilmesi ve degiskenler arasindaki iliskinin siddeti ile iliski yonunu
belirlemek amaci ile basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Ayrica, aralarinda
iliski oldugu tespit edilen is-aile ¢atigsmasi gerilim temelli boyutu ile duygusal emegin
alt boyutlar1 olan duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski ile isten ayrilma niyeti degiskeni
ve is-aile catismasinin zaman temelli, gerilim temelli ve davramis temelli alt
boyutlarina iliskin hipotezlerin test edilmesi ve degiskenler arasindaki iliskinin siddeti
ile iliskili yoniinii belirlemek amaci ile basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir.

Analiz bulgular1 agagidaki gibidir:

Tablo 41. is-Aile Catismasi ile Duygusal Emek Arasindaki Regresyon Analizi

R2 B P
Model 0,875 1111,694
Sabit ,642 0,000
Is-Aile Catismast ,810 0,000

Bagiml1 Degisken: Duygusal Emek * p <0,05
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Is-aile ¢atismasmin duygusal emek iizerinde 0,05°’lik diizeyde anlamli bir
etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna gore is-aile catismasinda meydana gelen 1
puanlik artisin duygusal emek (zerinde 0,810 puanlik bir yiikselise yol agtigi
goriilmektedir. Elde edilen T degerinin her diizeyde anlamlilik gostermesi (Sig. =
,000%) is-aile catismasi degiskeninin istatistiksel olarak anlamli bir katsayiya sahip
oldugunu gostermektedir. Ayrica is-aile ¢atismasi, duygusal emegin %87,5’sini
aciklamaktadir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda H1: “is-aile catismasinin duygusal
emek {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir” kabul edilmistir.

Tablo 42. Is-Aile Catismas1 Gerilim Temelli Boyutu ile Duygusal Emek Alt
Boyutu Duygusal Caba Arasindaki Regresyon Analizi

R2 B P
Model 911 1614,808
Sabit 517 ,000
Gerilim Temelli Is-Aile 847 ,000
Catismasi

Bagimli Degisken: Duygusal Caba * p < 0,05

Gerilim temelli is-aile ¢atigmasinin duygusal c¢aba lizerinde 0,05’lik diizeyde
anlaml1 bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna gore gerilim temelli is-aile ¢atismasi
boyutunda meydana gelen 1 puanlik artisin duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu
uzerinde 0,847 puanlik bir yiikselise yol agtigi goriilmektedir. Elde edilen T degerinin
her diizeyde anlamlilik gostermesi (Sig. = ,000%) is-aile catigmasi gerilim temelli
catisma degiskeninin istatistiksel olarak anlamli bir katsayiya sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica ig-aile ¢atigmasi gerilim temelli boyutu, duygusal emegin
duygusal ¢aba boyutunun %91,1’ini agiklamaktadir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda
H1b: “is-aile ¢atigmasi gerilim temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu duygusal
caba Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir” kabul edilmistir.

Tablo 43. is-Aile Catismasi Gerilim Temelli Boyutu ile Duygusal Emek Alt
Boyutu Duygusal Celiski Arasindaki Regresyon Analizi

R2 B P
Model ,147 27,329
Sabit 2,746 ,000
Gerilim Temelli Is-Aile ,296 ,000
Catismast

Bagimli Degisken: Duygusal Celiski * p < 0,05
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Gerilim temelli is-aile ¢atismasinin duygusal ¢eliski lizerinde 0,05’lik diizeyde
anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna gore gerilim temelli is-aile ¢atismasi
boyutunda meydana gelen 1 puanlik artisin duygusal emek duygusal ¢eliski boyutu
tizerinde 0,296 puanlik bir yiikselise yol actig1 goriilmektedir. Elde edilen T degerinin
her diizeyde anlamlilik gdstermesi (Sig. = ,000*) is-aile ¢atismasi gerilim temelli
catisma degiskeninin istatistiksel olarak anlamli bir katsayiya sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica is-aile catigmasi gerilim temelli ¢atisma boyutu duygusal
emegin duygusal celiski boyutunun %14,7’sini agiklamaktadir. Elde edilen bilgiler
dogrultusunda Hle: “is-aile ¢atismasi gerilim temelli boyutunun duygusal emek alt

boyutu duygusal geliski {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir” kabul edilmistir.

Tablo 44. is-Aile Catismasi Ile Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Regresyon

Analizi
R2 F B p
Model ,087 15,083
Sabit 2,614 ,000
Is-Aile Catismasi ,225 ,000

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti * p < 0,05

Is-aile ¢atismasmin isten ayrilma niyeti iizerinde 0,05’lik diizeyde anlamli bir
etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna goére is-aile gatismasinda meydana gelen 1
puanlik artisin isten ayrilma niyeti ilizerinde 0,225 puanlik bir yiikselise yol actigi
goriilmektedir. Elde edilen T degerinin her diizeyde anlamlilik gdstermesi (Sig. =
000*) Is-aile catismas1 degiskeninin istatistiksel olarak anlamli bir katsayiya sahip
oldugunu gostermektedir. Ayrica is-aile ¢atigsmasi, isten ayrilma niyetinin %8,7’sini
aciklamaktadir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda H2: “Is-aile ¢atismasinin isten

ayrilma niyeti lizerinde anlamli bir etkisi vardir” kabul edilmistir.

Tablo 45. Is-Aile Catismas1 Zaman Temelli Boyutu ile isten Ayrilma Niyeti
Arasindaki Regresyon Analizi

R2 F B P
Model 0,082 14,288
Sabit 2,684 ,000
Zaman Temelli Is-Aile Catigmast 181 ,000

Bagimli Degisken: isten Ayrilma Niyeti * p < 0,05

126



Zaman temelli is-aile catigmasmin isten ayrilma niyeti tizerinde 0,05°1lik
diizeyde anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna gore is-aile ¢atismasi zaman
temelli ¢atisma boyutunda meydana gelen 1 puanlik artisin isten ayrilma niyetinde
0,181 puanlik bir yiikselise yol actigi goriilmektedir. Elde edilen T degerinin her
diizeyde anlamlilik gdstermesi (Sig. = ,000%) Is-aile catismas1 zaman temelli ¢atisma
degiskeninin istatistiksel olarak anlamli bir katsayiya sahip oldugunu gostermektedir.
Ayrica is-aile ¢atigmasi zaman temelli ¢atisma, isten ayrilma niyetinin %38,2’sini
aciklamaktadir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda H2a: “ig-aile ¢atigmasi zaman
temelli boyutunun isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir”
kabul edilmistir.

Tablo 46. is-Aile Catismasi Gerilim Temelli Boyutu ile isten Ayrilma Niyeti
Arasindaki Regresyon Analizi

R2 F B P
Model ,058 9,765
Sabit 2,855 ,000
Gerilim Temelli Is-Aile ,150 ,002
Catismasi

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti * p < 0,05

Gerilim temelli is-aile c¢atigmasinin isten ayrilma niyeti iizerinde 0,05°lik
diizeyde anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna gore is-aile ¢atismasi gerilim
temelli catisma boyutunda meydana gelen 1 puanlik artisin isten ayrilma niyeti
tizerinde 0,150 puanlik bir yiikselise yol agtig1 goriilmektedir. Elde edilen T degerinin
her diizeyde anlamlilik gdstermesi (Sig. = ,002*) is-aile ¢atismasi gerilim temelli
catisma degiskeninin istatistiksel olarak anlamli bir katsayiya sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica is-aile ¢atismasi gerilim temelli ¢atisma boyutu isten ayrilma
niyetinin %5,8’sini agiklamaktadir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda H2p: “ig-aile
catigmasi gerilim temelli boyutunun isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir

etkisi vardir ” kabul edilmistir.
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Tablo 47. Is-Aile Catismas1 Davrams Temelli Boyutu Ile isten Ayrilma Niyeti
Arasindaki Regresyon Analizi

R2 F B P
Model ,047 7,852
Sabit 1,614 ,000
Davranig Temelli Is-Aile 335 ,006
Catismasi

Bagimli Degisken: Isten Ayrilma Niyeti * p < 0,05

Davranis temelli is-aile catismasinin isten ayrilma niyeti lizerinde 0,05°1lik
diizeyde anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Buna gore is-aile catismasinin
davranig temelli ¢atisma boyutunda meydana gelen 1 puanlik artisin isten ayrilma
niyetinde 0,335 puanlik bir yiikselise yol agtigi goriilmektedir. Elde edilen T degerinin
her diizeyde anlamlilik gdstermesi (Sig. = ,006*) Is-aile ¢atismasi davrams temelli
catisma boyutlu degiskeninin istatistiksel olarak anlamli bir katsayiya sahip oldugunu
gostermektedir. Ayrica is-aile ¢atigmasinin davranis temelli boyutu isten ayrilma
niyetinin %4,7’sini agiklamaktadir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda H2c: “Is-aile
catigmasi davranig temelli boyutunun isten ayrilma niyeti {izerinde pozitif ve anlaml

bir etkisi vardir” kabul edilmistir.

Aragtirmanin ANOVA testi ile incelenen demografik degiskenleri ile is-aile
catigmasi, duygusal emek ve isten ayrilma niyetine yonelik analiz bulgularinda ise
(Bkz. s.: 114-121); isten ayrilma niyeti degiskeni ile demografik 6zelliklerden medeni
durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Diger demografik
Ozellikler ile isten ayrilma niyeti degiskeni arasinda anlamli bir farklilik tespit

edilmemistir.

Is-aile catigmasi degiskeni ile demografik ozelliklerden calisilan departman
degiskeni ve sektorde ¢aligma siiresi degigskeni arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Diger demografik Ozellikler ile ig-aile ¢atismasi degiskeni arasinda anlamli

bir farklilik tespit edilmemistir.

Is-aile catismas1 degiskeni davranis temelli boyut ile demografik ézelliklerden
calisilan departman degiskeni ve sektorde calisma siiresi degiskeni arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir. Diger demografik ozellikler ile is-aile gatigsmasi degiskeni

davranis temelli boyut arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.
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Is-aile ¢atismas1 degiskeni gerilim temelli boyut ile demografik 6zelliklerden
sektorde calisma siiresi degiskeni arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Diger
demografik ozellikler ile is-aile ¢atismasi degiskeni gerilim temelli boyut arasinda

anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

Duygusal emek degiskeni duygusal ¢eliski boyutu ile demografik 6zelliklerden
isteki pozisyon arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Diger demografik 6zellikler
ile duygusal emek degiskeni duygusal celiski boyutu arasinda anlamli bir farklilik

tespit edilmemistir.

Duygusal emek degiskeni duygusal ¢aba boyutu ile demografi dzelliklerden
aylik ortalama gelir arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Diger demografik
Ozellikler ile duygusal emek degiskeni duygusal ¢aba boyutu arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Bu dogrultuda olusturulan H3, H4 ve H5 hipotezleri

kismen kabul edilmistir.

Calisma kapsaminda demografik 6zelliklerin arastirma degiskenleriyle olan
iliskisine yonelik hipotezler ve hipotezlerin analiz sonucundaki kabul edilme veya
kabul edilmeme durumlar1 Tablo 48’de yer almaktadir. Ayrica, is-aile ¢atismasi,
duygusal emek ve isten ayrilma niyeti degiskenlerinin birbirleriyle ve degiskenlerin
boyutlar1 ile olan iligkileriyle ilgili hipotezleri ve hipotezlerin analiz sonucundaki kabul
edilme veya kabul edilmeme durumlarin1 6zetleyen bulgular da Tablo 48’de yer

almaktadir.
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Tablo 48. Is-Aile Catismasi ile Duygusal Emek ve Isten Ayrilma Niyeti Iliskisi

fs-Aile Catismasi fle Duygusal Emek ve Isten Ayrilma Niyeti ve | Degerlendirme
Boyutlara Iliskin Hipotezler
H1: Is-aile catismasinin duygusal emek iizerinde anlaml bir etkisi vardir. Kab.l” )
Edilmistir
H1a: Is-aile catismasi zaman temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu Kabul
duygusal ¢aba lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. Edilmemistir
H1p: Is-aile catigmasi gerilim temelli boyutunun duygusal emek alt Kabul
boyutu duygusal ¢aba tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. Edilmistir
Hilc: Is-aile catimasi davramig temelli boyutunun duygusal emek alt Kabul
boyutu duygusal caba iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardr. Edilmemistir
H1q4: Is-aile gatismas1 zaman temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu .KabUI. )
duygusal ¢eligki tizerinde pozitif ve anlaml bir etkKisi vardir. Edilmemistir
Hle: Is-aile catismasi gerilim temelli boyutunun duygusal emek alt Kabul
boyutu duygusal ¢eliski lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. Edilmistir
H1lr is-aile catismasi davranis temelli boyutunun duygusal emek alt _KabUI' _
boyutu duygusal geliski lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. Edilmemistir
H2: Is-aile catismasinin isten ayrilma niyeti iizerinde anlaml bir etkisi Kabyl'
vardir. Edilmistir
H2a: Is-aile gatismasi zaman temelli boyutunun isten ayrilma niyeti Kabyl )
Uzerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir. Edilmistir
H2b: Is-aile catismasi gerilim temelli boyutunun isten ayrilma niyeti Kabyl '
Uzerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. Edilmistir
H2c: Is-aile catismasi davranis temelli boyutunun isten ayrilma niyeti Kab!“_
iizerinde pozitif ve anlaml1 bir etkisi vardir. Edilmistir

H3: Demografik o6zellikler ile is-aile c¢atigmasi arasinda anlamli bir

Kismen Kabul

farklilik vardir. Edilmistir
H4: Demografik ozellikler ile duygusal emek arasnda anlamh bir | Kismen Kabul
farklilik vardir. Edilmistir
H5: Demografik 6zellikler ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir Klsmen .Ka.bul
farklilik vardir. Edilmistir
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SONUC

Bu calisma, konaklama isletmelerindeki kadin galisanlarin is-aile ¢atismasi
durumlariyla duygusal emekleri ve isten ayrilma niyetleri iizerinde bir etki gosterip
gostermedigini ortaya koyabilmek adina yapilmustir. ilgili literatiir incelendiginde
ogretmenler, hemsire ve doktorlar, avukatlar, otel personelleri, beyaz-mavi yaka
calisanlari, banka calisanlar1 gibi bircok farkli sektdr ve calisma grubu ile ilgili
calismalar (Van Tonder, 2005; Caldag, 2010; Brown, 2011; Eroglu, 2014; Keles,
2014; Isik, 2015; Ozgiin, 2015; Demircan ve Turung, 2017; Giindiiz, 2017) yapildig
goriilmiistiir. Ancak is-aile ¢atismasinin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisini sadece kadin c¢alisanlar iizerinde gergeklestiren bir ¢aligmanin
bulunmadigr dikkat c¢ekmistir. Bu nedenle arastirmanin ilgili literatiire katki

saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Is yasaminda, gelisen teknoloji ve kiiresellesmeye bagh olarak rekabetin artis
gostermesi ile ¢alisma kosullarinda da degisiklikler yasanmaktadir. Calisanlarin, is
yasamlarinda, kendilerini hem igverenlerine hem de calisma arkadaslarina kanitlama
ve islerine tutunma c¢abasi, ayni zamanda aile yasamlarinda da huzur ve denge
kurmaya ¢aligmalari sonucunda, calisanlar hem is yasami hem aile yasamlarinda
sikinti gormemek igin ugras gostermektedirler. Bunu basarabilmek, her zaman
mimkiin olmamaktadir ve bu durum c¢alisanlarin daha fazla duygusal emek
harcamalarina neden olabilmektedir. Bazen hissettigi duygularini degistirmek ya da
bastirmak zorunda kalan kisi, gerek is yerinde gerekse ev ortaminda duygusal emek
sarf eder. Bu agidan, bireylerin rollerini gerceklestirirken gostermis olduklari ¢aba,
onlarin emegidir. Bu noktada emeklerini gosterirken birden fazla rol arasinda gegis
yasayan ve sorumluluklar1 bulunan bireylerin bir noktada tikanmalar1 onlar1 ¢atigmaya
diisiirebilmektedir. Tki kavramin birbiri ile ilintili olmasi ve birbirini etkilemesi
neticesinde 1is-aile c¢atismasi kadar duygusal emek de calisanlar1 ve onlarin
performanslarini etkileyerek Orgiitlere yansiyan diger bir olgu olmaktadir. Bazi
durumlarda isten ayrilmalara sebep olmasi nedeniyle her iki kavram icin de orgutleri

ilgilendiren bir kavram oldugu ifade edilebilir.

Kuskusuz hizmet sektoriindeki mesleklerin basinda gelen turizm de duygusal
emegin yogun olarak karsilagildigi sektorlerden biridir. Genellikle miisteriler ile yiiz

yiize iletisimi gergeklestirmek durumunda olan turizm c¢alisanlarinin  duygusal
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ifadeleri, misterileri ile olan etkilesimleri hizmetin algilanmasinda 6nemli rol
oynamaktadir. Bu nedenle turizm sektoriinde Orgiitler, ¢alisanlarin duygusal
gosterimlerine daha fazla dikkat etmektedirler. Hatta bazi durumlarda calisanlardan,
duygularini, davraniglarina olumlu yansitmalarini zorunlu olarak istemektedirler.
Calisanlar da orgiitlerin istemis oldugu duygusal gosterimleri sergileyebilmek adina

kisisel caba gostermek durumunda kalmaktadirlar.

Birgok sektor agisindan dikkat ceken kavramlar olan is-aile gatismasi ile
duygusal emek ve isten ayrilma niyetinin incelenmeye calisildigi bu c¢alismada
oncelikle arastirmanin konusunu olusturan kavramlara iliskin literatiir arastirmasi
yapilmistir. Yapilan arastirma sonucunda konaklama isletmelerinde is-aile ¢atismast,
duygusal emek ve isten ayrilma niyetini dlgmeye iliskin anket formu diizenlemis ve
Istanbul Anadolu Yakasi’'nda 3 ilgeyi kapsayan bir alanda 3 ve iizeri yildiza sahip
turizm isletme belgeli otelleri kapsayan bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirma
kadin calisanlara yonelik olarak uygulanmis olup toplamda 160 anket formu

degerlendirmeye alinmistir.

Calismada kullanilan olgekler onceki calismalarda (Isik, 2015; Diker, 2010;
Sezer, 2017; Unal, 2017; Uzun, 2013; Inal, 2016) giivenilirlikleri yiiksek oldugu icin
secilmigtir. Kullanilan o6lgeklere iliskin gilivenilirlik analizleri ve faktor analizleri
gerceklestirilmistir. Analizlerle ilgili olarak 6l¢eklerin i¢ tutarliligini ve homojenligini
gostermesi i¢in Cronbach Alpha katsayilari hesaplanmistir. Is-aile ¢atismasi dlgegi
Cronbach Alpha sayisi (0,926); duygusal emek 6lg¢egi Cronbach Alpha sayisi (0,811);
isten ayrilma niyeti Cronbach Alpha ise (0,744) olarak bulunmustur. Daha sonra
Olceklere iliskin faktor analizi gerceklestirilmis ve her bir 6lgegin ifadelerinin analize
uygunluguna bakilmis, sorularin faktorlere dagilimlar1 ve faktor yiikleri incelenmistir.
Olgeklerin faktér analizine uygunlugu icin KMO ve Bartlett Kiiresellik testi
uygulanmis ve olgeklerin KMO degerlerinin kabul edilebilir en alt sinir olan 0,50’den
yiiksek olmasi ayrica Ki-Kare degerlerinin p<0,05 6nem diizeyinde anlamli olmasi

sonucunda faktor analizleri gergeklestirilmistir.

Is-aile catismasi &lgeginin faktdr analizi sonucunda toplam varyansin
%68,415’1ni agiklayan 3 boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Duygusal emek dlgeginin

faktor analizi sonucunda ise toplam varyansin %54,338’sini agiklayan 2 boyutlu yapi
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ortaya ¢ikmistir. Son olarak ise isten ayrilma niyetine iliskin gergeklestirilen faktor

analizinde toplam varyansin %62,140°11 agikladig goriilmektedir.

Olgeklere iliskin faktdr analizinden sonra demografik bilgileri elde edebilmek
icin tanimlayici istatiksel analizler yapilmistir. Yapilan tanimlayict istatiksel analizler
sonucunda anket ¢aligmasina katilim gosteren cevaplayicilarin %33,13’{iniin 25-31 yas
araliginda iken %25,66’s1 da 32-38 yas araliginda yer almaktadir. Bu dogrultuda
calisanlarin ¢ogunlugunun geng yetiskin grup oldugu sdylenebilir. Medeni durumlari
itibariyle ankete %50,62°lik bir oranla en fazla katilimin bekar calisanlardan onu
takiben %41,87’lik bir oranla da evli calisanlardan olustugu gorilmektedir. Evli
katilimcilarin evlilik siireleri incelendiginde %41,79’luk oran1 7 yil ve {istii bir siirede
evli olanlarin olusturdugu goriilmektedir. Katilimeilarin sahip olduklar1 ¢ocuk sayisina
bakildiginda ise %38,83’liikk bir oranla c¢ogunlugun hi¢ g¢ocuk sahibi olmadigi
goriilmektedir. Calisanlarin  egitim durumlarina bakildiginda ise ¢ogunlugunun
%31,46’lik oranla lisans dizeyinde; %28,30’luk oranla lise diizeyinde mezunlarin
olusturdugu tespit edilmistir. Ankete katilan cevaplayicilarin hangi departmanda
calistiklarina bakildiginda en fazla katilimin %28,48’lik oranla 6n biiro departmani
olugu goriilmektedir. Bu oran1 %18,99’luk oranla kat hizmetleri departmani takip
etmektedir. Arastirmada katilimeilarin %72,26’sinin departman ¢alisani, %16,77’sinin
departman sefi-amiri ve %10,97’sinin departman yoneticisi-miidiir oldugu tespit
edilmistir. Caligsma siireleri incelendiginde katilimcilarin %33,96’sinin 1-3 yil siiredir
sektorde olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Son olarak ise katilimcilarin aylik gelirlerine
bakildiginda %65,82’sinin 1.501-2.500 TL aras1 aylik gelire sahip olduklar1 tespit

edilmistir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin demografik 6zellikleri belirlendikten sonra
Olceklere ait ifadelere ¢alisanlar tarafindan verilen cevaplara bakilmis ve her bir boyut
ayr1 ayr incelenerek degiskenlere yonelik bulgular gdsterilmistir. Is-aile ¢atigmasinin
gerilim temelli boyutuna bakildiginda aile yasamindan kaynakli sikintilart is yerlerine
yansitmayan kadin calisanlarin varligindan s6z etmek miimkiindiir. Zaman temelli
boyut incelendiginde ise ¢alisanlarin, is yasamlarindan kaynakli yogunlugun ev
yasamlarinda gecirdikleri zamani ve faaliyetleri kisitladigi yOniinde sonuca
ulasilmaktadir. Davranis temelli ifadelere bakildiginda ise ¢alisanlarin is yerlerinde ya
da ev yasamlarinda gerekli ve etkili olan davraniglarinin bir diger ortamda bir etkiye

neden oldugu ya da fayda sagladigi konusunda kesin bir karar belirtmedikleri ifade
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edilebilir. Duygusal emege yonelik bulgular incelendiginde, duygusal ¢aba boyutuna
iliskin ifadeler sonucunda, miisterilere gostermesi gereken olumlu duygular
yansitabilmek ic¢in elinden geleni yapmaya calisan ve islerine pozitif diislincelerle
baglamak i¢in motive eden c¢alisanlarin oldugu goriilmektedir. Duygusal celiski
boyutundaki ifadelere gore ise isinin geregi olan duygular1 yansitabilmek ic¢in sahte
davraniglarda bulunan ve gergek hislerini yansitmayacak sekilde davranabilen
calisanlarin oldugu goriilmektedir. Isten ayrilma niyetine iliskin verilen cevaplara
bakildiginda ise ankete katilan kadin ¢aligsanlarin, ¢alismakta olduklari is yerleri ile bir
siire daha devam etme egilimi igerisinde olduklar1 ve is yerlerinden ayrilma konusunda

kesin bir karar belirtmedikleri gérilmektedir.

Arastirmanin anket formuna katilim gdsteren cevaplayicilarin degiskenlere
yonelik verdikleri cevaplar incelendikten sonra is-aile ¢atismasi, duygusal emek ve
isten ayrilma niyeti faktorlerinin ortalamalar1 arasinda fark olup olmadigina iligkin
ANOVA testi gerceklestirilmistir. Yapilan test sonuglarina gére medeni durum ile
bagimli degisken olan isten ayrilma niyeti arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.
Medeni durumu dul olan ¢alisanlarin (Xx=3,89), bekar ¢alisanlara (X=3,09) gore isten
ayrilma niyetlerinin yiikkse oldugu belirlenmistir. Diger bagimli degisken olan isg-aile
catigmasi ile bagimsiz degiskenlerden biri olan ¢alisilan departman ve sektdrde ¢alisma
siiresi arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Satin alma departmaninda calisan
bireylerin (X=4,08) is-aile catismasini1 daha yiiksek oranda yasadiklari tespit edilmistir.
Ayrica caligma siiresi 4-6 yil arasi olan ¢alisanlarin (x=2,42) ise daha diisiik diizeyde
is-aile catigmasi yasadiklar1 bulunmustur. Is-aile catismasi davranis boyutu bagiml
degiskeni ile bagimsiz degiskenlerden biri olan ¢alisilan departman ve sektorde
caligma stiresi arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Mutfak departmaninda
calisanlarin (X=1,81) is-aile ¢atismasinin davranis boyutunu daha diisiik diizeyde
yasadiklari tespit edilmistir. Ayrica 1 yildan az siire ile ¢alisanlarin (X=3,00) ise daha
yiiksek diizeyde is-aile ¢atismasinin davranis boyutunu yasadiklari tespit edilmistir. Is-
aile gatismasi gerilim boyutu bagimli degiskeni ile bagimsiz degiskenlerden biri olan
sektorde ¢alisma siiresi arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. 1 yildan az sure ile
calisanlar ile (X=2,80) 1-3 yil aras1 galisanlarin (X=2,78) daha uzun siiredir ¢alisanlara
gore daha yiiksek diizeyde ig-aile ¢atigmasi gerilim boyutunu yasadiklari belirlenmistir.
Duygusal emek duygusal ¢aba boyutu bagimli degiskeni ile bagimsiz degisken olan

aylik ortalama gelir arasinda anlamh bir farklilik tespit edilmistir. 1.500 TL ve alt1

134



aylik gelire sahip ¢alisanlarin (Xx=3,02) daha diisiik diizeyde duygusal emegin duygusal
caba boyutunu yasadiklar1 tespit edilmistir. Son olarak ise duygusal emek duygusal
celiski boyutu bagiml degiskeni ile bagimsiz degisken olan isteki pozisyon arasinda
anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Departman yoneticisi-mudir pozisyonunda
calisanlarin (x=4,26) duygusal emegin duygusal ¢eliski boyutunu daha yiiksek oranda

yasadiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Degigkenlere ve alt boyutlara iligkin birbirleriyle iliskisi olup olmadigina
yonelik Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonucuna gore is-aile gatismasi
ile duygusal emek ve isg-aile catigmasi ile isten ayrilma niyeti degiskenleri arasindaki
karsilikli iligkilerin 0,05 diizeyinde anlamli ve beklenen yonde oldugu tespit edilmistir.
Ayrica isten ayrilma niyeti ile duygusal emek degiskenleri arasinda anlamli bir iliski
olmadig1 belirlenmistir. Is-aile ¢atismas1 ile duygusal emek alt boyutlar1 ve isten
ayrilma niyeti degiskeni arasindaki iligkilere ait korelasyon analizinde ise, is-aile
catismasi gerilim temelli boyutu ile duygusal emegin alt boyutlar1 olan duygusal caba
ve duygusal celigki arasindaki karsilikli iligkilerin 0,05 diizeyinde anlamli ve beklenen
yonde oldugu tespit edilmistir. Ayrica isten ayrilma niyeti ile is-aile catigmasinin alt
boyutlar1 olan gerilim temelli ¢atisma, zaman temelli ¢atisma ve davranis temelli
catigma arasindaki karsilikli iligkilerin 0,05 diizeyinde anlamli ve beklenen yonde
oldugu tespit edilmistir. Ancak, is-aile ¢atismasi zaman temelli boyutu ile duygusal
emegin alt boyutlar1 olan duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski arasinda ve is-aile
catigmas1 davranis temelli ¢atisma boyutu ile duygusal emegin alt boyutlari olan
duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski arasinda anlamli bir iliski olmadig: belirlenmistir.
Bu dogrultuda H1a (is-aile ¢atismasi zaman temelli boyutunun duygusal emek alt
boyutu duygusal g¢aba iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir), Hlc (is-aile
catigmast davranig temelli boyutunun duygusal emek alt boyutu duygusal caba
tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.), Hlq (is-aile ¢atismasi zaman temelli
boyutunun duygusal emek alt boyutu duygusal celiski iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkisi vardir.) ve H1s (is-aile ¢atismasi davranig temelli boyutunun duygusal emek alt
boyutu duygusal ¢eliski lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.) hipotezleri kabul

edilmemis olup bu hipotezlerin regresyon analizi ile test edilmesine gerek kalmamuistir.

Son olarak ise arastirmanin hipotezlerinin test edilmesi amaciyla regresyon
analizi yapilmistir. Arastirma kapsaminda is-aile ¢catismasinin duygusal emek Uzerinde

anlamli bir etkisi oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda H1: “ig-aile ¢atismasimnin
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duygusal emek iizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir. Ayrica is-
aile catigmasinin gerilim temelli boyutu ile duygusal emek alt boyutlar1 olan duygusal
caba ve duygusal c¢eliski arasinda 0,05 6nem diizeyinde beklenen yonde ve anlamli

(13

iliski oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle H1lp: “ is-aile catismast gerilim temelli
boyutunun duygusal emek alt boyutu duygusal g¢aba iizerinde pozitif ve anlamli bir
etkisi vardir” hipotezi ile Hle: “is-aile ¢atismasi gerilim temelli boyutunun duygusal
emek alt boyutu duygusal ¢eligki tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir” hipotezi
kabul edilmistir. Arastirma kapsaminda yapilan regresyon sonuglarindan birisi de is-
aile catigmasi degiskeninin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamli bir etkisi oldugu
yoniinde bulunmustur. Bu dogrultuda H2: “ig-aile gatismasinin isten ayrilma niyeti
tizerinde anlamli bir etkisi vardir” seklinde hipotez kabul edilmistir. Hipotezlerin test
edilmesine yonelik gerceklestirilen regresyon analizinde is-aile ¢atismasi alt boyutlar
olan zaman temelli, gerilim temelli ve davranig temelli boyutlar1 ile isten ayrilma
niyeti degiskeni arasinda 0,05 6nem diizeyinde beklenen yonde ve anlamli iliski
oldugu saptanmistir. Bu nedenle arastirma hipotezlerinden H2a: “is-aile g¢atigmasi
zaman temelli boyutunun isten ayrilma niyeti {izerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
vardir” hipotezi; H2p: “is-aile catismasi gerilim temelli boyutunun isten ayrilma niyeti
lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir” hipotezi ve H2:: “is-aile g¢atigmasi
davranig temelli boyutunun isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi

vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Ayni sekilde demografik oOzelliklerin degiskenler iizerinde anlamli etkisi
olduguna yonelik hipotezleri sitnamak amaciyla ANOVA testi uygulanmistir. Yapilan
analiz sonucunda demografik 6zelliklerden medeni durum, ¢alisilan departman, isteki
pozisyon, sektdrde ¢alisma siiresi ve aylik ortalama gelir ile degiskenler arasinda 0,05
onem diizeyinde anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu dogrultuda arastirma
kapsaminda H3: “demografik 6zellikler ile is-aile arasinda anlaml bir farklilik vardir”;
H4: “demografik o6zellikler ile duygusal emek arasinda anlamli bir farklilik vardir” ve
H5: “demografik 6zellikler ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir farklilik vardir”

hipotezleri kismen kabul edilmistir.

Konaklama isletmesi kadin calisanlarina yonelik olarak gerceklestirilen bu

calisma sonucunda bazi orglitsel ¢cikarimlarda bulunulmustur;
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Is-aile ¢atismasi ve duygusal emegin olumsuz sonuglarma yénelik olarak
orgiitler, ¢alisanlarina is yerlerinde otonomi taniyarak calisanlarda giiven hissi
saglayabilir. Boylece, ¢alisma ortaminda onlara giivenildigi hissi verilerek daha

rahat hareket etmeleri ve daha dogal olmalar1 konusunda yardimci olunabilir.

Ozellikle evli ve cocuklu kadin c¢alisanlar igin ailesine yeterli zaman
ayirabilmeleri konusunda esneklik saglanabilir. Boylelikle ¢alisanlarin yasamis
olduklar1 zaman kaynakli ¢atismanin diizeyi azaltilabilir. Ayrica is ortaminda
stres diizeyinin azaltilabilmesine yonelik uygulamalar, miisteriler ile iliskilerde
biraz daha yetki tanimasi ve lstlerin alt ¢alisanlara karsi sert ve kati tutum
yerine daha yumusak davranis gostermeleri saglanabilir. Bunlarin yani sira, is
yerinin ¢alisma ortaminin fiziksel agidan rahat hale getirilmesi ve kadin
calisanlarin ¢ocuklart i¢in kiiciik de olsa kres imkaninin is yerinde taninmas ile
calisanin akli is yerindeyken hem ¢ocugunda fazla kalmamis olacak hem de
isine daha fazla odaklanabilmesine fayda saglayacaktir. is yerinde mutlu olan
bir calisan isinde daha verimli olacaktir ve aile hayati i¢in de daha pozitif
tutumlar igerisinde bulunacaktir. Boylece gerilim ya da davramis kaynakli

yasanabilecek bir ¢atigmanin da Oniine gecilmesi saglanabilir.

Calisanlara emeklerinin karsiligini alabilecekleri ve tatminkar olabilecekleri bir
ucret ile kendilerini daha pozitif ve is yerlerine kendilerini daha bagl
hissetmeleri saglanabilir. Ekonomik olarak isinin karsiligini aldigimi diisiinen
calisanlar is yerine karsi daha kalici, olumlu, ileriye yonelik diislinceler
besleyecek ve is yerinde uzun siire ¢aligma egilimi gosterecektir. Is yerine olan
bagliliginin ve giiveninin artmasi ile birlikte ailesine kars1 da kendisini yetersiz
hissetmeyecektir. Ayrica, ¢alisan is yerinde sergilemis oldugu davranislar1 daha
icten ve samimi gosterecek motivasyonu boylelikle kendinde hissedecegi igin
ylzeysel davranis gosterme diizeyi azalabilir ve duygusal ¢eligki yasamasinin

Ontine de ge¢ilmesi saglanabilir.

Orgiit igerisinde calisanlarin birbirleri ve miisteriler ile daha iyi ve etkili
iletisimde bulunmalarina yardimeci olacak kurum ici egitimler verilebilir. Bu
sayede calisanlarin hem birbirleriyle hem de miisteriler ile iletisimleri daha

dogru diizeyde olabilecektir.
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Bu arastirma konaklama isletmelerinde ¢alisan kadin ¢alisanlara yonelik is-aile
catismasinin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisini Glgcmeye
yonelik olarak gerceklestirilmis olup ileride bu konu farkli meslek gruplar tizerinde ve

farkli sektorlerde uygulanabilir ve farkli sonuglarla literatiire ¢esitlilik saglanabilir.
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EKLER

Sayn Katilimet,
Bu anket is-aile catigmasi ile duygusal emek iliskisi ve isten ayrila niyeti iizerinde arastirma yapmak amaciyla hazirlanmigtir. Sorularin
cevaplanmasi en fazla 7-8 dakika siirmektedir. Sorulari cevaplarken isim belirtmeniz kesinlikle istenmemektedir. Cevaplariniza iliskin gizlilik
kesin bir sekilde saglanacak ve toplanan veriler yalmzca bilimsel arastirma amaciyla kullanilacaktir. Sorulari cevaplandirarak arastirmaya
yapacaginiz 6nemli katkidan dolay: simdiden ¢ok tesekkiir ederim.

Yagmur Savaskan Karabiik Universitesi Turizm Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi ABD

BOLUM A Lutfen ¢ahstigimiz kurumu diisiinerek asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi belirtiniz.
2F E| | B ¢
Anketin bu bolimiinde calisanlarin duygusal emek diizeylerini belirlemeye yonelik ifadeler % Sl = ?_, S % s
bulunmaktadir. Liitfen size en uygun cevabin sayisal olarak ifade ettigi kutucugu isaretleyiniz. 3 El E 8 2 2=
¥ g Bl 2 S| ¥3
M|
Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gercekten hissettiklerimle
DE 1| Ortiigiir. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
Miisterilerle olan iligkilerimde gergekten hissetmesem de hos goriinmeye
DE 2| ¢alisirim. (1) {(2)] (3) | (4) | (5)
bE 3 Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere yansitirim. W ] )] @) ] 5y
Miisterilere hizmet sunarken beklentilerine cevap verebilecek uygun olan
DE4| davranislarda bulunurum. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
O Isimin gerektirdigi duygulari yansitacak yiiz ifadelerini takinabilirim. ) ) )| @) | (s
bE 6 Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davranislarimda gosterebilirim. ) )@y | 5
ok 7 Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli davranabilirim. Lyl 3y | 4y | sy
oe g | Misterilerle olan iliskilerimde onlara iyi goriinmeye caligirim. ) ()] 3) | (ay | (5)
Miisterilere yansitmam gereken olumlu duygular sergileyebilmek icin gercekten
DE9| hissettiklerimi gizleyebilirim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
oE Miisterilerle yiiz yiize calisirken, isletmemin gostermemi istedigi belli bash
10 | duygu ve tavirlar1 yansitmaya caligirim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
Isimi iyi bilmek i¢in gost ken d 1 kten hissederim.
E1)1E simi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken duygulart ger¢ekten hissederim 1) ()] 3) | ()| (5)
?ZE Miisterilerle olan iliskilerimde igten bir konukseverlik sergilerim. ) 1) iy | ()] s)
oE Miisterilere hizmet ederken kendime nasil hissediyorsam Oyle davranmam
13 | gerektigini sdylerim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
oE Miisterilere gostermem gereken olumlu duygular1 yansitabilmek icin elimden
14 | geleni yaparim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
oE Miisterilere hizmet sunarken gergek duygularimi (daha ¢ok olumsuz) gizlemek
15 | zorundayim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
?6E Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim. ) 1)) ) | ()] (5)
E1>7E Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diigiiniiriim. ) 1)) ) | ()| ¢5)
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Miisterilerle iligkilerimde gdstermem gereken olumlu duygular1 her seferinde

El)gE yasamaya ¢alisirim. (1) ](2) (3) | (4) | (5)
oE Gergekten hissetmedigim olumlu duygular1 davraniglarimda  yansitmaya
19 | calisirken daha fazla caba harcarim. (1) [(2)| (3) | (4) | (5)
Lutfen Sonraki Sayfadan Devam Ediniz...

BOLUM B Litfen calistiginiz kurumu diisiinerek asagidaki ifadelere ne derece katildigimz

belirtiniz.

Anketin bu boliimiinde galisanlarin is-aile ¢atisma ve aile-is catisma diizeylerini belirlemeye

yonelik ifadeler bulunmaktadir. Liitfen size en uygun cevabin sayisal olarak ifade ettigi kutucugu

i'saretleyiniz.
L?C Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili faaliyetlerden alikoymaktadir. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
in Ise ayirmam gereken zaman ev ile ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir
> | sekilde katilimim engellemektedir. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
A Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmek igin harcamam gereken zaman
s | yuziinden aile ile ilgili faaliyetleri kagirmak zorundayim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
| Genellikle isten eve geldigimde aile sorumluluklarimi yerine getiremeyecek ve
I‘:C aileyle ilgili faaliyetlere katilamayacak kadar bitkin olurum. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
A Ailemle gecirdigim zaman genellikle kariyerim igin gerekli olan isle ilgili
s | faaliyetlerine katilmama engel olmaktadir. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
in Genellikle isten eve geldigimde duygusal olarak tiikkenmis olurum ve bu durum
& | ailemle vakit gecirmeme engel olur. (1) ((2)| (3) | (4) | (5)
A Aile ile 1ilgili sorumluluklarim i¢in harcadigim zaman genellikle is
2| sorumluluklarimi yerine getirmeme engel olmaktadir. (1) |(2)] (3) | (4) | (5)
i Aile ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmem i¢in harcamam gereken zaman
5 nedeniyle isle ilgili faaliyetleri kagirmak zorundayim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
A Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen eve geldigimde keyif aldigim seyleri
o yapamayacak kadar stresli olurum. (1) [(2)) (3) | (4) | (5)
i Evde yasadigim stres nedeniyle isteyken zihnim genellikle aile meseleleriyle
% | mesgul olur. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
. Genellikle aile ile ilgili sorumluklarimdan kaynaklanan stres nedeniyle igime
lﬁc konsantre olurken zorlanirim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
n Aile yasantimdan kaynaklanan gerilim ve kaygi isle ilgili kabiliyetlerimin
12C zayiflamasina neden olur. (1) ((2)] (3) | (4) | (5)
A Is yerinde kullandigim problem c¢oziicii davramslarim evdeki problemleri
% | cozerken etkili degildir. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
ifle Iste benim icin gerekli ve etkili olan davranis, evde ters etkiye sebep olabilir. ) 1)) i) | ()| ¢5)
A Iste gosterdigim ve orada etkili olan davranislarim, iyi bir es veya iyi bir ebeveyn
ts | olmama yardim etmemektedir. (1) |(2)] (3) | (4) | (5)
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nlxac Evde isime yarayan davranislar igyerinde ise yaramamaktadir. ) )] ) | ()] ¢5)

iac | Evde benim icin gerekli ve etkili olan davranislar iste ters etkiye sahip olabilir.

17 (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
inc | Evde benim ici ol 57iici d I <te favdall 2ori Kiedir.
iac | Evde benim igin problem ¢5ziicl davrantslarim iste faydal gorinmemektedir W )] ) | )] 5)

BOLUM C Liitfen cahistigimz kurumu diisiinerek asagidaki ifadelere ne derece katildigimizi

belirtiniz

Anketin bu boliimiinde ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti diizeylerini belirlemeye yonelik ifadeler

bulunmaktadir. Liitfen size en uygun cevabin sayisal olarak ifade ettigi kutucugu isaretleyiniz.
iAlN Yarin baska bir firmadan bir teklif gelse reddedebilirim. (1) [(2)] (3) | (4) | (5)
Iz;N Bu igyeri ile bir siire idare etmeyi diigiiniiyorum. (1) ()] (3) | (4) | (5)
IA3N Bu is yerinde 5 y1l daha ¢aligmay1 planliyorum. (1) ()] (3) | (4) | (5)
L:N Bazen o kadar sinirleniyorum ki is degistirmeyi diisiiniiyorum. (1) L) 3y | (a) | (5)
BOLUM D Demografik Bilgiler

Yasimiz ()18-24 ( )25-31 () 32-38 ( )39-45 () 46 yas ve tistil

Medeni Durumunuz ( )EVIi ( )Bekadr ( )Dul () Bosanmig

Evlilik Stireniz Nedir (Evliyseniz)? ( ) 1 yildan az ( )13yl ( )4-6yil ()7 yil ve tstit

Cocugunuz Saymmiz Kactir? ()o ()L ()2 ()3 () 4ve zeri

Ogrenim Durumunuz ( ) Ilkogretim () Lise ( ) On lisans ( ) Lisans () Lisansiistil

Calistiginiz Departman () Yiyecek-Igecek () On biiro () Kat Hizmetleri (' ) Muhasebe

() Mutfak () Satig-Pazarlama ( )Satin Alma () Diger (Tek.ser.,giiv.,ani.)

Isteki Pozisyonunuz () Departman Calisan1 () Departman Sefi - Amiri (' ) Departman Yoneticisi - Mudur

Sektorde Calisma Siireniz () 1 yildan az ( )13yl ( )4-6yil () 7yl ve iistii

Aylik Ortalama Geliriniz () 1.500 TL ve alt1 ( )1.501-2.500 TL aras1 () 2.501-3.500 TL arasi

( )3.501-4.500 TL arast () 4.501-5.500 TL aras1  ( ) 5.501 TL'den fazla

Katiliminiz icin tesekkiirler...
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