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OZET
TURIZM SEKTORU CALISANLARINDA IS-AILE CATISMASI VE DUYGUSAL
EMEK ILISKISi

Bu caligmanin amaci is-aile ¢atismasi ile duygusal emek arasindaki iliskiyi ortaya
koymak, 6te yandan s6z konusu iliskinin demografik degiskenler agisindan nasil degistigini
belirlemektir. Bu baglamda A grubu seyahat acentelerinde yer alan caligsanlarla yapilan anket
caligmasi yoluyla elde edilen bulgular degerlendirilmistir. Tez calismasi kapsaminda yapilan
yazin taramasinda ig-aile ¢atismasi, duygusal emek ve is-aile ¢catigmasinin duygusal emekle
iligkisi lizerine odaklanilmistir. Tezin ilk iki boliimiinde de bu konu basliklar1 altinda yazin
taramasi ile elde edilen anlayis ¢ergevesinde agiklamalara yer verilmistir.

Bu baglamda tez ¢alismasi c¢ercevesinde A grubu seyahat Acentelerinde calisan 150
katilimciya anket uygulanmistir. Anket formlari ile ¢alisanlarin is-aile ¢catismalari ile duygusal
emekleri arasindaki iliskiye yonelik algilamalarnin saptanmasi amaglanmistir. Is-aile
catigmasi ile duygusal emek arasinda iligki olup olmadigini belirlemek amaciyla korelasyon
analizi ve demografik 6zelliklerine gore is-aile ¢atismasi ve duygusal emeklerinin farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla iki kategorili degiskenler i¢in bagimsiz 6rneklem
t testi ve li¢ ve daha fazla kategorili degiskenler i¢in tek yonlii varyans analizi kullanilmistir.

Yapilan arastirma sonucunda is-aile ¢atigsmasi ve duygusal emek arasinda anlamli bir
ilskiye rastlanmamustir. Calisanlarin ig- aile catismasi yasadiklari durumlarda bunu isteki
davraniglarina yansitmadigi, calisanlarin meslegin gerektirdigi duygusal davraniglar
sergileme egilimlerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Calisanlarin demografik 6zellikleriyle
duygusal emek davranislari boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklarin olup olmadigini
belirlemeye yonelik yapilan Anova ve t-testi analizleri sonucunda duygusal emegin turizm
sektoriindeki ¢alisma siirelerine; ig-aile ¢atismalarinin ise cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
durumu ve en son calistiklart turizm sektoriindeki ¢alisma stirelerine gore farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Calistiklar1 turizm isletmesinde 7 yildan fazla ¢alismakta olan katilimcilarin
ig- aile ¢atismalarinin az ve duygusal emek seviyelerinin yliksek oldugu, ¢alisma siireleri 1
yildan az olanlarin ise yliksek diizeyde is-aile c¢atismasi yasadiklar1 ve duygusal emek
seviyelerinin orta diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: duygusal emek, is-aile ¢atigmasi, turizm sektorii
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SUMMARY
RELATIONSHIP BETWEEN WORK-FAMILY CONFLICT AND EMOTIONAL
LABOR IN TOURISM SECTOR EMPLOYEES

The aim of this study is to reveal the relationship between work-family conflicts and
emotional labor, on the other hand, to determine how the relationship in question changes in
terms of demographic variables. In this context, the findings obtained through a questionnaire
study with the employees in group A travel agencies were evaluated. In the literature review
conducted within the scope of the thesis, the focus was on the effect of work-family conflict,
emotional labor and work-family conflict on emotional labor. In the first two chapters of the
thesis, explanations are given within the framework of the understanding obtained through the
literature review under these topics.

In this context, a survey was applied to 150 participants working in group A travel
agencies within the framework of the thesis study. With the questionnaire forms, it was aimed
to determine the perceptions of employees about the relationship between work-family
conflicts and their emotional labor. Correlation analysis was conducted to determine whether
there is a relationship between work-family conflict and emotional labor. Independent sample
T test was conducted for two-category variables to determine whether their work-family
conflict and emotional labor differ according to their demographic characteristics.

As a result of the research, no significant relationship was found between work-family
conflict and emotional labor. It is observed that in cases where employees experience work-
family conflict, they do not reflect this to their behavior at work and that employees have a
high tendency to exhibit emotional behaviors required by the profession. As a result of Anova
and t-test analyzes conducted to determine whether there are significant differences between
the demographic characteristics of the employees and the dimensions of emotional labor
behaviors, the working times of emotional labor in the tourism sector; It was determined that
work-family conflicts differ according to gender, age, marital status, educational status and
working time in the tourism sector they work for the most recently. It has been concluded that
the participants who work in the tourism business they work for more than 7 years have low
work-family conflicts and high emotional labor levels, those with less than 1 year of work
experience high levels of work-family conflict and their emotional labor levels are moderate.

Keywords: emotional labor, work- family conflict, tourism sector
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GIRIS

Is ve ailedeki roller insanlarin hayatlar1 boyunca en ¢ok zaman ve emek harcadig
rollerdir. Bireyler bu iki rol alan1 igerisinde bir diizen saglamaya ¢alismaktadirlar. Bu diizen
saglanamadiginda, is ve aile rollerinin karsilikli uyumsuzlugu nedeniyle rollerarasi bir catisma
yasanmaktadir. (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77).

Literatiir incelendiginde is- aile ¢atismasi ile ilgili ilk arastirmalarin 1964 senesinde
Kahn ve caligma arkadaslar tarafindan yapildigi belirlenmistir. Kahn ve digerlerinden sonra
bir ¢ok arastirmaci da is-aile ¢atismasi ile ilgili arastirmalar (Greenhaus ve Beutell, 1985;
Frone ve Cooper, 1992; Adams ve King, 1996; Carlson, Kacmar ve Williams, 2000; Fu ve
Shaffer, 2000; Yiiksel, 2005; Giray ve Ergin, 2006; Cinamon, 2006; Ozdevecioglu ve Doruk,
2009; Erdem ve Erkan, 2015; vb.) yapmustir.

Giliniimiizde kadin ve erkek, yasanan ekonomik ve sosyal degisimlerin beraberinde
kendilerine yeni roller edinmislerdir. Erkegin ekmek parasi kazanmak icin c¢aligma roliinii
istlendigi, buna karsin kadinin da ev isleri ve ¢gocuk bakimi gibi rolleri listlendigi geleneksel
yap1 zamanla degisikliklere ugramistir. Mesleki roliin kadinin da temel rolleri arasina girmesi
(Géniillii ve I¢li, 2001: 86) ile olusan yeni roller ¢alisan insanlarda is-aile rollerinde uyum
sorunu yasanmasina sebebiyet vermistir. Insan sahip oldugu veya iistlendigi roller arasinda
sorun yasamaya basladiginda, yasam konusunda kendisini huzursuz hissedecek ve sahip
oldugu bu iki rolden de tatmin olmamaya ve tatminsizlik yasamaya baslayacaktir
(Ozdevecioglu ve Aktas, 2007: 7). Kadinlarin giiniimiizde is hayatmmin her alaninda giin
gectikce daha fazla yer edindigini ve s6z sahibi olmaya bagladigin1 gormekteyiz. Aileye ek
gelir saglanmasina ihtiya¢c duyulmasi, ekonomik 6zgiirliik kazanma istegi, kiiltiir diizeyinde
artis ve daha iyi bir yasam istegi, egitimini ve sahip oldugu becerileri degerlendirme vb.
etkenler kadinlarin ¢alisma yasamina baslamasinin nedenlerindendir (Arpaci ve Ersoy, 2007:
42). Kadmlarin is hayatina girmesiyle degisen sorumluluklar erkegin de aile igindeki
sorumluluklar1 paylagsmasini zorunlu kilarken, bu durum ayni zamanda hem erkek hem de
kadin agisindan catigsmay1 arttiran faktorlerden biri haline gelmistir. Yasanan bu ¢atisma iki
boyutludur; Is-aile catismas, is ile ilgili sorumluluklarin aile ile ilgili sorumluluklarin éniine
gecmesiyle olusuyorken, diger boyutu olusturan aile-is catismasi ise aile ile ilgili
sorumluluklarin is ile ilgili sorumluluklarin oniine gectigi zamanlarda olugsmaktadir (Carlson,
Kacmar, Williams, 2000: 250).

Insanlar ¢evrelerinde olup bitenleri duygulari ile algilamaktadir ve duygular ile tepki

vermektedir. Duygulara sahip olmak insan1 insan yapan en belirgin dzelliklerdendir (Ozgen,



2010: 4). Birey igerisinde bulundugu durumu duygular1 ile degerlendirmekte, topluma
duygulari ile uyum saglamaktadir. Duygu, bireyin sosyal yasamina yon verdigi gibi ayni
zamanda is yagsamina da yon vermektedir. Duygu ile ¢alisma hayatin1 bir arada diisiiniince
duygusal emek kavrami ile karsilagilmaktadir. Bu kavrami ilk kez Arlie Hochscild 1983
senesinde yaymladigi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” kitabinda
kullanmistir. Hochschild (1983: 7) fiziksel ve zihinsel emege ek olarak duygulari da hizmet
sektoriinde bir emek giicli olarak ele almistir. Literatiir incelendiginde, sonraki yillarda
duygusal emek ile ilgili ¢cok sayida calisma yapildigi, duygusal emegin farkli boyutlardan
incelendigi (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Morris ve Feldman, 1996; Chu,
2002; Grandey, 2003; Diefendorff ve Gosserand, 2003; Benjamin, 2008; Karim, 2009; Basim
ve Begenirbas, 2012; Bagci ve Bursali, 2015; Degirmenci, 2016; Giindiiz, 2017; Sohn, 2017)
gorilmistir.

Duygusal emek, kendilerine bir gelir elde etmek arzusunda olan ¢alisanlarin,
duygularini is yerinin ya da ¢alistig1 orgiitiin yonlendirdigi sekliyle ortaya koymalarimi ifade
etmektedir (Hocschild, 2003: 7). Duygusal emek, kisisel, orgiitsel ve davranigsal faktorlerdeki
degisimlere bagli olarak pozitif ya da negatif yonde degismektedir. Duygusal emek, bireye
maddi bir kazancin yaninda sembolik bir gii¢c verebildigi gibi ayn1 zamanda bireyin, is roliinii
cok fazla benimseyerek isine ¢ok fazla caba ve zaman ayirmasindan dolayi, bireysel ve
orgiitsel yasaminda sikintilara sebep olabilmektedir. Orgiitsel agidan duygusal emek, drgiitiin
miisterilerinin ve dolayistyla orgiitiin kendisinin memnuniyeti sonucunu dogurabildigi gibi
calisanlarin ortaya koyacaklari ylizeysel davramiglar da tersine memnuniyet seviyesinin
diismesine sebep olabilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 111).

Hizmet sektorlerinden olan turizm sektorii, yogun sezon donemlerinde ¢alisanlarin ise
daha fazla zaman ayirmasini gerektirmektedir. Ayni1 zamanda miisteri memnuniyetini yiiksek
tutmak i¢in calisanlardan her zaman giilerylizlli, anlayisli, disiplinli tavirlar sergilemesi
beklenmektedir. Ozellikle seyahat acenteleri calisanlari turistlerle tatilleri boyunca siirekli
iletisim halinde olan kisilerdir.

Bu calismada is-aile ¢atismasi ve duygusal emek iliskisi A Grubu Seyahat Acenteleri
caliganlar1 baglaminda incelenmistir. Amag¢ dogrultusunda c¢alismanin ilk bdliimiinde is-aile
catismasinin kavramsal cercevesi ¢izilmeye ¢alisilmistir. Is-aile catismasi kavrami iizerinde
durulmus, is-aile ¢catigmasinin nedenleri ve tiirleri ele alinmis, is-aile ¢catigmasinin yonleri ve
ig-aile catismasi kuramlari aciklanmaya calisilmistir. Birinci boliim is-aile g¢atismasinin

sonuglarmin irdelenmesiyle tamamlanmastir.



Calismanin ikinci bolimii duygusal emek kavramini ele almaktadir. Duygusal emegin
tanimi ve tarihsel gelisimi agiklanmis, duygusal emek yaklagimlari, duygusal emek stratejileri
ve duygusal emegi etkileyen faktorler {izerinde durulmustur. Sonrasinda duygusal emegin
olumlu ve olumsuz sonuglar1 anlatilmistir.

Calismanin son boliimii ise Antalya’daki A Grubu Seyahat Acenteleri calisanlar ile

yapilan arastirmaya ait analiz ve bulgular1 icermektedir.



BiRINCi BOLUM
IS-AILE CATISMASININ TEMEL CERCEVESI

1.1. Is-Aile Catismasi

Is, insanlarin hayatim siirdiirebilecek, evini gegindirebilecek maddi kazanci saglamak
amaciyla gerceklestirdikleri ¢alisma faaliyetidir. (Applebaum, 1992: 1-2).

Aile, toplumlarin yapi taglart olarak kabul goéren sosyal bir kurumdur (Ekici, 2014:
210). Bireyin fikir ve duygularinin bi¢imlendigi bir kurum olan aile, kisilerin hayat igerisinde
siginacaklar1 bir liman olarak nitelendirilmektedir (Giiney, 2016: 79-86). Aile igerisinde tiim
kisilerin kendi iistlerine diisen ve ya istlendikleri sorumluluklar bulunmaktadir. Gegmis
donemler igerisinde aile i¢i sorumluluk paylasimlari; erkegin iste, kadinin evde ¢alismasi
bicimindeyken, bugiin kadmlarin da is hayatina katilmasi ile beraber paylasilan
sorumluluklara yenileri dahil edilmistir.

Isine ve ailesine kars1 gorevleri oldugunu diisiinen kisiler, kimi zaman bu gorevlerden
herhangi birine daha fazla zaman ve emek harcamak durumunda kalabilmekte ve oOtekileri
thmal etmektedir. Birey icin is ve aile hayatindaki istikrar1 saglayabilmek temel
problemlerden biri olmaktadir (Freidman vd., 2001: 11). Gliniimiizde, erkegin de kadinin da
calistig1 hanelerde bireyler, is ile birlikte eve, esine, anne-baba ve ¢ocuklarina zaman ayirmak
konusunda problem yasayabilmektedir. Bu da bireylerin isi ile ailesi arasinda kalmasina ve
catigmalara sebep olmaktadir. S6z konusu durum aile-is ve yahut ig-aile ¢atismasi gibi otaya
cikmaktadir (Adams, A. King ve W. King, 1996: 411).

1964 senesinde Kahn ve digerlerinin yaptig1 arastirma sonucu is- aile g¢atigmasi
olusumu, yazina dahil olmustur. Is ve aile gérevlerinden birine adapte olan bireylerin, diger
gorevleri yapmasi zorlasmakta ve aymi anda birkag gorevi iistlenmeleri gerektiginden
catigmalar ortaya ¢ikmaktadir (Kahn vd., 1964: 19). Adams ve digerleri (1996: 411) yaptiklari
arastirmada daha onceki arastirmalardan yola ¢ikarak is- aile ¢atismasinin iki yonli oldugunu,
isin aileni ve ailenin de isi etkileyebilecegini belirtmislerdir. Is-aile catismasi yasayan birey,
kendiyle is yasami arasinda kalmakta ve kendisiyle ailesi arasinda uyum saglayamamaktadir
(Kopelman vd., 1983: 200). Aile-is ¢atismasi, ise ait gorevlerin icra edilmesini ailenin
engellemesiyle olusan catisma ve de aileden ise yansiyan bir ¢atismadir (Voydanoff, 2005:
708).

Kahn ve digerlerinin yapmis oldugu arastirmadan atif yapan Greenhaus ve Beutell
(1985: 77) is-aile catismasinin, isle aile alanlarindaki rollerin uyumsuzlugu oldugunu

belirtmistir. Bir role katilim diger roldeki baski nedeniyle zorlagsmaktadir (Greenhause ve



Beutell, 1985: 77). Is isteklerinin, bireyin aile ile iliskili sorumluluk ve statiilerini
uygulamasina engel olmastyla is-aile ¢atigmasi, ailevi beklenti ve isteklerin bireyin ise iliskin
sorumluluk ve statiilerini uygulamasima engel olmasiyla aile-is catismasi yasanmaktadir
(Frone ve Cooper, 1992: 723). Buna ek olarak is-aile ¢atismasinin, aile-is catismasindan daha
fazla gerceklestigi (Frone ve Cooper, 1992: 723) ve iste stres yaratan olusumlarin is-aile
catigmasi baglaminda olumlu bir etkisinin oldugu ifade edilmektedir (Voydanoft, 1988: 749).
Bugiiniin is yasami, bireylere psikolojik ve maddi baglamda fayda saglamaktadir. Isten
elde edilen maddi deger, yasamin yonetilebilmesi, maddi gereksinimlerin karsilanmasi
bakimindan 6nem teskil etmektedir. Isin bireyin zihinsel refah: iizerinde de énemli etkisinin
oldugu bilinmektedir (Harnois ve Gabriel, 2000: 5). S6z konusu iki faktdrden birey hayati
siiresince yararlandig gibi olumsuz etkileri ile de karsilasmaktadir. Bu duruma 6rnek olarak,
calisan bir erkek ve ya kadinin, yogun is temposu esnasinda, aile bireylerinden ayr1 diismek
zorunda kalmasi, ev sahasinda iizerine diisen hem fiziki hem de psikolojik sorumluluklari
yerine getirememesi durumu verilebilir. Bu sebeple, calisan bireylerin ise agirlik vermeleri,
aileye ayirmasi gereken zamani da is i¢in kullanmalarina, is ve aile arasinda c¢atigmanin
yasanmasina neden olmaktadir. Ote yandan is hayatindaki sorumluluklarin yerine
getirilmemesi de catismaya sebep olabilmektedir. Is-aile catismas; birey calisan, es, ebeveyn
gibi rollere es zamanli sahip oldugunda bir alandaki roliin enerji, siire ve davranis taleplerinin
diger alandaki talepleri karsilamay1 zorlastirdigi zamanlarda olusmaktadir (Bragger vd., 2005:
307). Hem is hayat1 hem de aile kendi c¢ergevelerinde yasayan olusumlardir. Her yap1 bir
denge sistemini i¢cermek zorundadir. Terazinin kefelerinden biri agir bastifi zaman soz
konusu denge bozulacaktir; is hayatina verilen agirlik evdeki, aile yasamina verilense is

hayatindaki dengeyi bozacaktir (Aycan, Eskin, ve Yavuz, 2007: 11).

1.2. Is-Aile Catismasinin Yonleri

Frone ve digerleri (1992: 723) tarafindan gerceklestirilen arastirmada is ve aile hayat
sahalar1 arasindaki baglantinin iki boyutlu oldugu ifade edilmektedir. Bu baglamda, kisilerin
is hayatlarinin aile hayatlar1 tizerinde rol oynayabilecegi gibi benzer bi¢cimde aile hayatlar1 da
is hayatlar1 {izerinde rol oynayabilmektedir. Is ve aile hayat1 sahalar1 baglantisinin iki boyutlu
olmasi is-aile ¢atismasinin neticeleri bakimindan 6nem arz emektedir. Bu sebeple, is-aile
catismasina sebebiyet veren hayat sahasinin tespit edilmesi gerekir, diger bir ifade ile
catismayl meydana ¢ikaran baglantinin yoniiniin belirlenmesi &nem teskil etmektedir. Is
sorumluluklar1 bireyin aile rollerinin icrasini engelledigi zaman is-aile ¢atismasi yonii, aile

sorumluluklar1 bireyin isteki yiikiimliiliiklerini yerine getirmesine engel oldugu zaman ise



aile-is ¢atismasi yonil 6ne ¢ikmaktadir (Frone vd., 1992: 723). Bu ¢atismanin her iki yoniinii
dikkate alarak is-aile ¢atismasini tam olarak anlamak miimkiin (Carlson, Kacmar, ve
Williams, 2000: 250).

Kisilerin isle ilgili rolleri baglaminda mesai saatlerinin diizensiz ve uzun olmasi, is
seyahatlerinin fazlaligi, asir1 is yiikii, is stresi, calisma programlarinin esnek olmasi gibi
etmenler ailelerine ayirmalar1 gerekli olan zaman azaltabilir (Greenhaus ve Beutell, 1985:
81). Bu sebeple isin aile yasamina olumsuz yonlii etkisiyle is-aile catismasi agiga
cikabilmektedir. Benzer bicimde, kisilerin aile hayatinda yasadiklar1 hayal kirikliklari,
depresyon ve 6fke gibi negatif duygularin stres durumunu ortaya ¢ikarmasi sonucu, is hayati
negatif yonli olarak etkilenen kisi, is hayatindaki sikintilarin ortaya c¢ikardiklarimi da aile
hayat1 igerisinde hissetmesi olasidir; bu baglamda anlatilan dongiisel baglant1 is-aile
catismasinin yasanmasina zemin hazirlamaktadir (Carike1, 2001: 33). Is-aile catismas stres, is
doyumsuzlugu,  depresyon, evlilikte  sikintilar,  tiikenmislik  gibi  faktorlerle
iligkilendirilmektedir (Nergiz, 2015: 18).

Aile-is catismasiysa, aile hayatinin is hayatina iliskin gorevlerin yerine getirilmesinin
Oniine gecmesinden kaynakli olusmakta, aileden ise iliskin catisma bazli tutumlar1 igerisine
almaktadir (Voydanoff, 2005: 822). Kisinin ailede olusan olaylar sonucunda yasadigi
gerilimden kaynakli kendini gdsteren psikolojik sikintilar kisinin is hayatinda da sorunlarla
karsilasmasina sebebiyet verebilmektedir (Harputluoglu, 2005: 25-26). Ornek vermek
gerekirse, ailedeki bireylerden birinin hastalanmasi ve bakima gereksinim duymasi kisilerin is
hayatin1 etkilemekte ve aile-is ¢atigmasisini ortaya ¢ikarmaktadir (Yiksel, 2005: 304). Aile
hayatinin i hayat1 lizerinde rol oynamasi sonucu ortaya ¢ikan aile-ig ¢atigmasinin meydana
getirdigi sonuglar1 degerlendiren arastirmacilar, aile-is ¢atismasinin ise ge¢ kalma, is tatmini,
performans diisiikliigli ve ise ilgisizlik gibi durumlar {izerinde rol oynadigi ifadesini

belirtmektedirler (Kirchmeyer ve Cohen, 1999: 59).

1.3. Is-Aile Catismasiin Nedenleri

Is-aile ¢atismasiyla ilgili gerseklestirilen arastirmalarda is-aile ¢atismasia neden olan
faktorler bireysel (kisisel), ailesel ve is ile ilgili olarak ii¢ ana grupta ele alinmistir (Kinnunen
ve Mauno, 1998; Grzywacz vd., 2006). Bu calisma kapsaminda da is-aile ¢atigsmasinin

nedenleri “kisisel, ailesel ve orgiitsel nedenler” olarak ele alinmigtir.

1.3.1. Kisisel Nedenler
Her bireyin kendine 6zgli bir yapiya sahip olmasi kisilerin yasananlar karsisinda

sergiledikleri tutum, takindiklar1 tavir gibi unsurlarin da farklilik gostermesine sebep



olabilmektedir. Yasanan olaylara ve durumlara karsi farkli yaklasimlarin nedeni kisisel
etmenlerle (faktorlerle) alakalidir (Yalgin, 2012: 60). Ahmad (2008); Carlson ve Kacmar
(2000) arastirmalarinda kisisel faktorleri, bireylerin ig-aile ¢catismasi yasamasina neden olan
temel faktorlere eklemislerdir (Gamor, Amissah ve Boakye, 2014: 2). Kisisel etmenlerin is-
aile ¢atismasinin yoniine ve derecesine etkisi vardir (Doruk, 2008: 42). Is-aile ¢atigmasinin
kisisel nedenleri olarak cinsiyet, yas, kisilik ve medeni durum (Kayasandik, 2013: 16; Nergiz
2015: 25) ele alinmustir.

1.3.1.1. Cinsiyet

Is-aile catismasini konu alan arastirmalarin cogunda is-aile catismasi ile cinsiyetin
baglantis1 vurgulanmistir; bircok aragtirmaci erkek ve kadinlarin catigma seviyesi ve
catigmanin yonii agisindan anlam teskil eden farkliliklar yasadigini belirtmistir (Carike1, 2001:
56; Diker, 2010: 56).

Erkekleri {iistlin goren ataerkil toplumlar igerisinde hayat tarzi is hayatim1 da
etkilemektedir. S6z konusu toplumlar igerisinde genellikle evdeki gorevleri tek basina
istlenmeli olan kadinlar, is hayatina adapte olmak ve iste verimli olmak konusunda
problemler yasamaktadirlar (Kayasandik, 2013: 17). Hem erkeklerin hem de kadinlarin belirli
bir sekilde is, evlilik ve ebeveyn rollerini iistlenmesine ragmen, is ve aile arasinda denge
saglama sorunu genellikle hem sosyal diizeyde hem de hane diizeyinde bir kadin sorunu
olarak kabul edilmektedir (Cernova, 2012: 296). Kadmlar, duygusal olarak etkilenme
baglaminda da daha hassas olduklarindan kolaylikla strese girebilmekte ve yasananlarin
etkisini daha uzun siirede atlatmaktadir (Ozmutaf, 2007: 49).

Kadinin toplumda kabul goren esas statiileri; annelik, es, ev kadinligi, akrabalik,
topluluk, birey rolleri ve mesleki roller bigiminde belirlenmistir (Goniillii ve I¢li, 2001: 85).
Kadin calistigt zaman evdeki sorumluluklar1 azalmamakta, evdeki annelik ve es rollerinin
gorevlerini yerine getirmekte ve asil roluniin es ve annelik olduguna dair toplum baskisi
nedeniyle ig-aile catismasi yasamaktadir (Doruk, 2008: 45).

Erkekler icinse genelde, is ve aile sorumluluklarini {istlenme sorunu, kariyer veya aile
arasinda gergek bir secim yapilmasimi gerektirmemektedir; erkeklerin ise oncelik vermesi,
babalik ve ev islerine daha az dikkat ayirmasi varsayilan bir durumdur (Cernova, 2012: 296).

Kadinlarin is yagsamina dahil olmasi ile goriilen aileler icerisinde yasanan farkliliklar
neticesinde erkeklerin de aile rollerine daha fazla katilmasi1 beklenmektedir. Bilhassa iyi
egitimli, profesyonel islerde calisan evli ve ¢ocuklu erkeklerden daha fazla aile sorumlulugu

tistlenmesi beklentisi sonucu, bu erkekler is-aile dengesini saglamada problemler



yasayabilmektedir (Carik¢1, 2001: 63). Bircok erkek de, kadinlar gibi is ve ebeveynlik
sorumluluklarini dengelemege calistigi i¢in artan diizeyde stres ve c¢atisma yasamaya

baslamaktadir (Ahmad, 2008: 57).

1.3.1.2. Yas

Yasin, bireyin yasadigi is-aile ¢atismasina dolayli etkisinin oldugu bilinmektedir; birey
is ve ailedeki rolleri farklh yaslarda farkli sekilde algilamakta ve buna uygun sekilde hareket
etmektedir (Carikgi, 2001: 66). Is-aile ¢atismas1 baglaminda gergeklestirilen arastirmalarda
genellikle, ¢alisanin yas1 ve is-aile ¢atismasi arasinda negatif yonlii baglanti bulunmustur.
Gamor, Amissah ve Boakye (2014: 6)’in gergeklestirdikleri aragtirmada is ve aile ile ilgili
endiselerin genellikle yas arttikca azaldigi, 50 yas listili ¢alisanlarin bu konuda daha kaygisiz
oldugu belirlenmistir. Bireylerin yaslar1 arttikca sahip olduklar1 tecriibe, para ve bilgi
kaynaklar1 da ¢ogalmakta, daha asgari diizeyde is stresi yasamakta, is sorumluluklari aile
gorevlerine daha zayif etki etmektedir (Giray ve Ergin, 2006: 86). Yasla kastedilen ayni
zamanda kisinin yas artis1 ile beraber olusan psikolojik gelisimidir (Doruk, 2008: 49).

1.3.1.3. Medeni Durum

Evlilik olusumu bireylerin yasamlar1 igerisindeki en onemli olaylardan biri olarak
degerlendirilmektedir. Kisilerin medeni halleri, is performans: diizeyleri ve ¢atisma olusumu
lizerinde rol oynamaktadir (Kayasandik, 2013: 17). Ozellikle kadinlarin evli olmadiklar:
zamanda sergiledikleri is performans diizeyleri ile evlendikten sonra o6zellikle de anne
olduktan sonra sergiledikleri performans diizeyleri arasinda farklar bulunmaktadir (Nergiz,
2015: 29). Kadimnlarin genellikle eslerinin kariyer gereksinimlerine daha fazla uyum
gosterdikleri goriilmektedir. Bu sebeple evli ¢ocuklu olmak, tiim giin kendini isine adama
konusunda kadinlar baglaminda sikintilar olusturabilmektedir; kadinlar evlatlarinin bakimlari
ve biiylimeleri i¢in kariyerini ¢ogunlukla arka plana atmakta ya da durdurmaktadir (Kocacik
ve Gokkaya, 2005: 209).

Evli olan calisanlarin is-aile ¢atismasini bekar olan calisanlara kiyasla daha ¢ok
yasadigini ortaya koyan arastirmalar vardir (Bragger, Srednicki, ve Kutcher, 2005: 320; Fu ve
Shaffer, 2000: 505). Evli veya bekar olmanin yani sira evliligin kalitesi de is-aile ¢atismasini
etkilemektedir (Kayasandik, 2013: 18). Calisanlarin isteki performanst mutlu evliliklerden
pozitif yonde etkilenirken, yolunda olmayan evliliklerdense negatif yonlii olarak
etkilenmekte; performans diisiikliigiiniin olusturdugu stres catigmalara sebep olmaktadir

(Ozmutaf, 2007: 49-53).



1.3.1.4. Kisilik

Kisilik insanin doniismeyen, belirgin ve esasli niteliklerinin biitiintidiir (Toraman,
2009: 26). Bireyin ¢evresini ve isini degerlendirmesi ve algilamasinda etkili olan kisilik, is-
aile catigmasmin temel nedenlerindendir (Carik¢1, 2001: 64). Kisilik, bireyin is ve ev rolii
gereksinimlerinin yoniinii ve miktarini, bireyin i ve ev rolii sorumlulugu algilarini ve iki
roliin miidahalesini dengelemek i¢in kullanilan basa c¢ikma stratejilerini etkilemektedir
(Ahmad, 2008: 63).

Bireylerin kisilik ve karakterindeki farklar ¢atisma ve stresle basetme yontemlerini de
farklilagtirmaktadir. Bazi kisiler stres ile basa ¢ikmak i¢in sosyal etkilesimden yararlanirken,
bazilar1 gorevlerine odaklanmak ve tamamlamak i¢in minimum etkilesime ihtiyag
duymaktadir (Harnois ve Gabriel, 2000: 30). Kimi kisiler ¢atisma olusumuyla basa ¢ikmak
icin ugrag sarf ederken kimileri de yasanilan ¢atisma ortamini yok sayma egilimi gostermekte
ya da catiyjmadan kagma yollarina sigmmayr uygun gormektedir. Is ve ev sahalarim
birbirinden ayr1 tutan kimi bireyler, evde olduklarinda isle baglantili; is yerinde oldugu
zamanda da evle baglantili negatif durumlari yok sayma ve ya unutma tutumu icerisine
girmektedirler. Catisma ilr basa ¢ikmak i¢in ugras gosterenler is yerinde ve evde strese neden
olan faktorleri ortadan kaldirmaya ve bunlarin negatif etkilerini diizeltmeye iligkin ¢aba sarf
etme yolunu segmektedirler (Nergiz, 2015: 28).

Is ve aile ile ilgili gergeklestirilen arastirmalarin bir kisminda A ve B tipi kisilik
Ozelliklerinin is-aile catigsmasi ile baglantisina dikkat ¢ekilmistir. A tipi kisiliyin 6zellikleri,
ayni zaman dilimi igerisinde pek ¢ok isi birlikte yapmak i¢in ¢alisan, siirecle yaris icerisinde
olan kigilerde goriilmektedir (Toraman, 2009: 27). S6z konusu kisilik yapisina sahip kisiler
ofkeli, sabirsiz ve ise bagh kisiler olmakta, kisa siirede ¢ok fazla basar1 elde etmeye
caligmaktadir (Durna, 2004: 199). Kisilik yapis1 B tipi olanlar ise, hayata dengeli ve sakin
yaklasan, kararli hizla calisan kisilerdir (Durna, 2004: 200). Islerini hayatin merkezi gibi
gormeyen B tipi kisiliktekiler, A tipi kisilik yapisindakilara oranla daha diislik is-aile
catigsmasi yasamaktadirlar (Carikgt, 2001: 66).

1.3.2. Ailesel Nedenler

Ailenin o6zellikleri, aile rolii gereksinimlerini yerine getirmek ic¢in gereken siirenin
artmasi isle ilgili faaliyetlere miidahele edebilmektedir (Akkas, Hossain, Rhaman, 2015:
2066). Baba ya da anne olmanin getirdigi sorumluluklar kisinin ailedeki faaliyetlere daha ¢ok
katilmasin1 gerektirmekte ve bu da is-aile ¢atismalarinin artmasina neden olabilmektedir

(Uzun, 2013: 26). Aileye iliskin is-aile ¢catismasi nedenlerine; “aile i¢in harcanan siire, eslerin
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caligmasi, cocuklarin sayist ve yaslar1” ait edilmektedir (Diker, 2010: 64-65). Fu ve Shaffer
(2001: 502) tarafindan gerceklestirilen arastirmada, aile bireylerinin talep ve beklentilerine
ayrilan zaman miktari, eslerin ¢alismasi, aile igerisindeki ¢ocuklarin yaslarinin kiiciikligii,
yash ya da bakima gereksinim duyan kisilerin olmasi gibi etmenlerin is-aile ¢atismasinin

ortaya ¢cikmasina sebep oldugu belirlenmistir.

1.3.2.1. Aile i¢cin Harcanan Siire

Hane igerisindeki is sorumlulugunun fazlaligi, ailenin doyumsuz olmasi ve ige ayrilan
siirenin fazlahigi is-aile c¢atismasimi etkileyen unsurlardandir (Toraman, 2009: 125). Kisinin
aile faaliyetlerine daha fazla zaman harcamasimi gerektiren aile rolii Ozellikleri, is-aile
catismasina sebebiyet verebilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 80). Ailedeki
sorumluluklardan kaynakli aileye fazla zaman harcanmasinin kiside enerji kayb1 ve fiziksel
tilkkenmislik olusturmasi sonucu, kisi isteki faaliyetlerini zorlanarak yerine getirmekte ve aile
kaynakli is-aile ¢atigmas1 yasayabilmektedir (Diker, 2010: 65). Aile bazli gereksinimler kimi
zaman ig sorumluluklarinin yerine getirilmesi durumunu da zorlagtirmaktadir. Calisan bireyin,
aile fertlerinin yardim talebi {izerine ve ya aileye iliskin farkli sebeplerle isten erken ¢ikmak
zorunda kalmasi1 isteki sorumluluklarla karisabilmekte ve bu sebeple aile-is catigmasi
yasanmaktadir (Yiiksel, 2005: 306).

Parasuraman, Purohit, ve Godshalk (1996: 275) tarafindan gerceklestirilen
arastirmada, ailenin isteklerinin ig-aile ¢atismasinin ¢ogalmasina sebep oldugu belirlenmistir.
Hammer ve digerleri (2003: 419-436) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, kadinlarin

ailelerine olan ilgileri ¢ogaldikca aile-is catigmasi seviyesinin arttig1 belirlenmistir.

1.3.2.2. Eslerin Calismasi

Erkek ve kadin i¢in esinin maash bir iste ¢alismasinin anlamlar1 farklidir. Erkegin
caligmast kadin i¢in catisma sebebi degilken, kadinin ¢alismasina erkek olumlu olmayan
yaklasim gosterebilmekte ve is-aile catismasina sebebiyet verebilmektedir (Carike¢i, 2001: 79).
Yénetimsel iste ¢alisan kadinlarin is-aile ¢atisma orami, esin etkisiyle artmaktadir (Ozen ve
Uzun, 2005: 131). Esi calisan erkegin eve daha fazla zaman ayirmak zorunda olmasi ile is-aile
catigmasi yasanmaktadir (Doruk, 2008: 57).

Eslerden her ikisinin calistigi hanelerde aileye ve g¢ocuklara ayrilan siire ve enerji
sinirli olacagindan is-aile c¢atismasit da artacaktir (Uzun, 2013: 17). Eslerin maddi
gelirlerindeki farklar, calisma saatlerinin farkli olmasi da aile dengesine etki etmektedir

(Toraman, 2009: 35-36).
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Bayraktar (1989) a gore ise ailede her iki es calistigi zaman ailenin hayat kalitesi
artmaktadir (Arpaci ve Ersoy, 2007: 48). Kisilerin eslerinin isini desteklemesi ve aile

sorumluluklarinin paylagilmasi is-aile catismasini azaltmaktadir (Carikgi, 2001: 79-80).

1.3.2.3. Cocuk Sayis1 ve Cocuklarin Yaslari

Bohen ve Viveros-Long (1981)’a gore kisilerin ¢cocuk bakimi sorumlulugunun olmasi
is-aile catismasina etki etmektedir ve kii¢iik cocugu olan ebeveynler ¢ocugu biiylik olanlardan
daha c¢ok catigma yasamaktadir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 80). Cocuklar1 kiigiik olan
calisanlar, 6zellikle kadinlar, daha yiiksek aile taleplerine sahiptir (Gamor, vd., 2014: 3).
Cocuk bakiminin getirdigi gorev hane icerisinde dnem teskil eden seviyede strese sebep
olmaktadir. Cocuklara iliskin is-aile ¢atigmasi lizerinde etkili olan iki konu vardir. Bunlardan
ilki, eslerin sahip oldugu ¢ocuk sayisi ikincisi ise, sahip olunan ¢ocuklarin yasidir (Doruk,
2008: 59).

Ailede cocuk sayisinin ¢ok olmasi g¢ocuklar i¢in daha fazla zaman ayrilmasini
gerektirmekte, c¢ocuklarin sorunlar1 ve gereksinimleriyle ilgili sorumluluklarin artmasina
sebep olmaktadir (Nergiz, 2015: 34-35). Brough ve digerleri (2005: 223) ¢ocuk sayisinin
bireyin yasadig1 catisma ortamini arttirdigina iliskin sonuglara varmistir. Carslon (1999: 236)
gerceklestirdigi aragtirmada, is-aile c¢atismasinin hane igerisindeki cocuk sayisindan
etkilendigi belirlemistir. Carik¢r (2001: 81) gergeklestirdigi arastirmada hane igerisindeki
cocuk sayisinin fazla olmasinin ¢ocuklar i¢in ayrilmasi gereken siirenin de c¢ogalmasini
gerektirdigini, buna ek olarak cocuklar ile ilgili gereksinim ve sorunlar ¢ogalinca ailelerde
kayginin de ¢ogaldigini belirlemistir.

Voydanoff (1988)’ a gore 6zellikle alt1 yastan kii¢lik cocugu olan ¢alisanlar daha fazla
catigma yasamaktadir (Giray ve Ergin, 2006: 87). Bu yastaki ¢ocuklarin bakima daha ¢ok
gereksinim duydugu, ¢ocuklara iliskin egitim ve saglik problemlerine daha sik rastlandigini,
bu sebeple yaslar kiiciik olan ¢ocuklar sebebiyle bireylerin ise gecikmesi, isten erken ¢ikmasi
ve iglerine odaklanma baglaminda problem yasamasi gibi negatif durumlarin yaygin bir
bicimde goriildiigii belirlenmistir. Bilhassa, kiigiik ¢ocugu olan calisan kadinlar, ¢ocugu
bliyiik olanlara oranla daha yiiksek catisma yasamaktalar (Akkas, vd., 2015: 2066). Giray ve
Ergin (2006: 94) tarafindan gerceklestirilen arastirmada farkli yas smifi ¢ocuk annelerinde
gerceklesen is-aile catismasi seviyesinin anlam teskil eden farkliliklart oldugu belirlenmistir.
Cocuklar biiyiidiigiinde ebeveynlerin bakimu ile ilgili ihtiyaglar azaldigindan aile bireylerinin

stres ve catisma diizeyleri de azalmaktadir (Ahmad, 2008: 61).



12

1.3.2.4. Hane icerisinde Bakima Gereksinim Duyan Kisilerin Olmasi

Hane igerisinde yaslandig1 icin bireysel ihtiyaglarini karsilayamayan ve yardima
gereksinim duyan aile fertlerinin bakimi gerekebilmektedir. Bu nedenle calisanlarin aileye
iliskin sorumluluklar1 artacagindan, ailesine daha ¢ok enerji ve zaman ayirmasi gerekecek, bu
baglamda ig-aile catigsmasi seviyesi de artacaktir (Doruk, 2008: 60).

Ozellikle tiirk toplumunda bakima muhtag olan yaslilarin huzurevine verilmesi gibi
durumlar yaygin olmamakta, yasli anne-babalar evli g¢ocuklarmin, genellikle de erkek
cocuklariin yaninda kalmaktadir; bu da kari-koca iliskilerini etkileyen, catismaya sebep olan

faktorlerdendir ( Bilgin, 1998: 397).

1.3.3. Orgiitsel Nedenler

Bugiiniin isletmecilik algis1 kapitalist sistemin de etkisi ile ¢caligma sartlarin1 iyiden
iyiye zorlastirmistir. Buna ek olarak calisanlar, ¢ogalan issizlik diizeylerinden kaynakli
mevcut iglerini kaybetmemek i¢in igverenlerin genel isteklerine uymayi is gerekliligi olarak
degerlendirmektedir. Kisinin is yerinde yasadig1 olumsuzluklar ve ¢eligkiler is-aile ¢atismasi
icin zemin olusturmaktadir (Carike¢1, 2001: 71). Mesai saatlerinin fazlaligi, isteki stres, ticretin
yetersizligi gibi etkenler isten aileye catismayr cogaltan, ise iliskin unsurlardir (Demirer,
2011: 11). Kigsilerin is i¢in harcadigi zaman miktar1 is- aile ¢atismasinin yogunlugunu
belirlemektedir (Akkas, Hossain ve Rhaman, 2015: 2066). Bunlarin yani sira issizlik ve is
giivensizligi de aile hayatinin istikrar1 ve kalitesi yoniinden biiyiik sikintilar yaratmaktadir
(Voydanoff, 2013: 3). Ote yandan idareci yardiminin is-aile ¢atismasini aza indirmede etken
bir rol oynadig1 ydniinde arastirma verilerine rastlanmaktadir (Fu ve Shaffer, 2000: 512). Is-
aile ¢atigmasina etki eden bir ¢ok orgiitsel neden bulunmaktadir, bunlardan: is gereksinimleri

ve ¢alisma sartlari, diizensiz ve uzun ¢alisma programlari, ise baglilik ele alinmstir.

1.3.3.1. Is Gereksinimleri ve Cahisma Sartlar

Is gereksinimleri, bir is baglaminda yapilmasi gereken etkinlikler ve erisilmesi istenen
sonuglardir. Bu sebeple isin basarili bir bi¢imde yapilmasi i¢in is gereksinimlerinin yapilmasi
gerekmektedir. Buna ek olarak calisanlarin is gereksinimlerini yerine getirme amaci ile ¢ok
fazla ugras sarf etmeleri ve fedakarlik yapmalar1 gerekmektedir. Bu da calisan kisilerde is
gereksinimlerinin yogunlugu sebebiyle strese neden olmaktadir (Kossek, Pichler, Bodner, ve
Hammer, 2011: 292). Isteki stresin siirekli devam etmesi 6ncelikle calisanin kendi psikolojisi
ve saghigmi etkilemekte, bireyin stresli, sinirli tavirlariin aileyi de etkilemesiyle is-aile

catigmasi yasanmaktadir (Uzun, 2013: 24-25).
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Isteki asir1 calisma talimatlari, gercekci olmayan siireler, calisanin karar verme
olanaginin olmamasi, is glivencesizligi, yalitilmig ¢alisma kosullari, siirekli gézetim altinda
olmak is stresine neden olmaktadir (Harnois ve Gabriel, 2000: 6). Ote yandan calisma
sahasinin asir1 sicak ve giirtiltiilii olmasi, aydinlatmanin yeterli olmamasi ya da fazlaligi, hava
kirliligi ve radyasyon gibi fiziksel sartlarin saglanamamishgr da calisma sartlar1 lizerinde
negatif yonlii olarak rol oynayarak calisanlarin performanslarint  diistirebilmektedir
(Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 274).

Yogun is gereksinimleri ile bogulan g¢alisanlar giiniin her dakikasinda s6z konusu
gereklilikleri yerine getirmek i¢in gilidiilendiklerinden psikolojik olarak kosullanmiglik tavri
sergiledikleri bilinmektedir. Bu durum da sosyal yasama uyum saglama baglaminda problem
yaratmaktadir. Scheman ve Glavin (2011: 1341)’e gore is gereksinimlerinin yerine getirilmesi
egilimi bireylerin sosyal yasamlari lizerinde asagidaki gibi etkilere sahiptir:

- Ise iliskin materyallerin eve getirilmesi

- Is gereksinimleri i¢in ev ortaminda siirdiiriilen ¢aligmalar

- Siirekli olarak is talepleri iizerine gergeklestirilen konusmalar

Isi geregi devaml sehir ve iilke disina ¢ikmak zorunda olan calisanlarin da aileden
ayr1 kaldiklan i¢in yasadiklari ig-aile ¢atismasi orani yiiksek diizeyde olmaktadir (Toraman,

2009: 31).

1.3.3.2. Diizensiz ve Uzun Calisma Programlari

Uzun siireler ¢alismak, kisinin aileye ayirmasi gereken zamana engel olabilmekte,
hafta sonlar1 iste olmak, fazla mesaiye kalmak calisanin aile etkinlikleri i¢in ayiracag siireyi
is icin harcamasma neden olmaktadir (Diker, 2010: 59). Is sahasinda gecirilen zamanin
uzunlugu is-aile ¢atismasini arttirmaktadir (Major, Klein, ve Ehrhart, 2002: 427). Uzun
caligma saatleri zaman yetersizligi disinda kiside gerginlik ve yorgunluga sebeb olmakta, bu
da kisinin aile sorumluluklarini tistlenmesine olumsuz etki edebilmektedir (Carike1, 2001: 93).
Normalden fazla ek caligsma saatleri, hafta sonlar1 veya gece ¢alisma mecburiyeti kiginin aile
beklentilerini karsilamasini zorlastirmakta ve catigsmalara sebebiyet verebilmektedir (Yiiksel,
2005: 306).

Mesainin miktar fazlaligi ve siklig1 gibi vardiyali ¢aligmanin mecutlugu ve diizensiz
olusu da ig-aile catismast nedeni olabilmektedir (Greenhaus ve Beutell, 2013: 78). Vardiyal
sistemin yaygin oldugu turizm sektoriinde ¢alisan kisilerin de bu nedenle is-aile gatigmasi

yasadiklar1 bilinmektedir (Karabacak, 2013: 13).
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Voydanoff (2005: 834) arastirmasinda is-aile catismasmin fazla mesai saatleri
neticesinde ¢ogaldigi sonucuna varmistir. Akkas, Hassoin ve Rhaman (2015: 2066)’1n yapmis
oldugu calismada da uzun, diizensiz caligma saatlerinin is-aile catigmasi yogunlugunu
arttirdig1 belirlenmistir.

Caligsma siirelerinin esnekligi ise ¢atigmalar1 azaltmaktadir, ¢galisma programlar1 uzun
olsa bile calisacag saatleri kendi belirleyen kisiler, daha az ama kendisinin degistiremeyecegi
saatlerde calisan kisilere oranla daha seyrek is-aile ¢atismasi yasamaktadirlar (Turgut, 2011:

161).

1.3.3.3. Ise Baghlik

Ise iliskin unsurlardan biri de kisinin ise bagliligidir. Ise baglilik ¢alisanin isiyle ilgili
0zdeslesme hissi ve birlik duygusu yasamasi olarak tanimlanmaktadir (Giilbahar, vd., 2014:
1). Isini hayatin diger alanlarindan ¢ok daha énemli ve anlamli gérmek, kendi kimligini isi ile
tanimlamaya calismak ise bagh kisilere 6zel kriterlerdir (Carike¢1, 2001: 75). Kurumun sahip
oldugu deger ve hedeflerin 6ziimsenmesi, kurumun pargast olmak adina ugras gosterilmesi ve
giiclii bir aile ferdi gibi hissedilmesi bigiminde tanimlanan baglilik, asagidaki niteliklerle
karakterize edilmektedir (Ozdevecioglu ve Aktas, 2007: 4):

- Kurum deger ve hedeflerini benimsemek ve sikica baglanmak,

- Kurumu hedeflerine ulastirmak i¢in ¢aba gostermek,

- Kurum iiyeliginin siirekliligi i¢in ¢ok istekli olmak.

Calisan kisiler pek ¢ok sebepten kaynakli yaptiklar1 ise ve icerisinde yer aldiklart
kuruma baghlik hissetmektedir. Isini hayatin merkezine koymak, aktif sekilde ¢alismaya
katilmak, isi onur unsuru olarak goérmek, isi kisilik tamamlayicisi gibi diigiinmek ise bagligin
boyutlar1 olarak incelenmektedir (Karacaoglu, 2005: 55). ise baglh kisiler siirekli isleri ile
mesgul olduklari i¢in aile gorevlerini aksatmakta, lakin bunun farkina bile varmadiklar i¢in
stirekli isle ilgilenmeye devam etmektedirler. Bahsedilen durumdaki ¢alisanin aile hayatinda
iistlendigi roller i¢in gerekli zamani isi i¢in harcamasi sonucu is-aile ¢atigsmasi yasanmaktadir
(Doruk, 2008: 53). Ise bagh kisiler is veya ailedeki rollere bagli problemlerle karsi karsiya
kaldiginda 6nceligi calistig1 ise vereceginden ve neticede de meydana ¢ikacak gerginlik, stres
durumlarin1 aileye yansitacagindan is-aile catismasinin yasanmasi kacinilmaz olacaktir

(Nergiz, 2015: 32).
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1.4. Is-Aile Catismasimnin Tiirleri
Greenhaus ve Beutell (1985: 77) kurumun istekleri ve ailedeki istekler arasindaki rol
uyumsuzluklarinin zaman temelli, strese dayali ve davranig esash ¢atisma seklinde {i¢li

gruplandirmayla degerlendirilebilecegini ifade etmislerdir.

1.4.1. Zamana Dayah Catisma

Bireylerin 6rgiit icinde ayri, aile i¢inde ayr1 ve birden fazla rol {istlenmesi ve zaman
kaynaginin kisitli olmasi ¢atisma yaratmaktadir. Zamana dayali ¢atismada rollerden birindeki
etkinliklere sarf edilen slirenin miktar1 diger rol i¢indeki etkinliklere zaman ayrilmasini
zorlastirir (Greenhaus ve Beutell, 1985: 77). Kisilerin is hayatinda uzun saatler ¢aligmak
durumunda kalmalari, mesai saatlerinin diizenli olmamasi, 6zellikle vardiyali ¢caligma is-aile
catigmasina getiren etmenlerdir (Giray ve Ergin, 2006: 85). Zaman baskisina maruz kalma
cok fazla enerjinin harcanmasimi gerektirir. S6z konusu durumsa kisinin fiziki, duygusal ve
zihin bazli kaynaklarini tiiketerek depresyon gibi saglik problemleri yagsamasina neden olabilir

(Turgut, 2011: 157).

1.4.2. Strese Dayah Catisma

Stres bazli catigmada, bir roliin sorumluluklarin1 yerine getirirken karsilasilan
huzursuzluk, bitkinlik ve stres gibi duygular diger rol sorumluluklarini yerine getirme
durumunu gii¢ hale getirmektedir (Tubin, 2007: 5-22). Kisi, is ortaminda kendisini duygusal
ve fiziksel olarak tiikenmis hissedip evine dondiiglinde yerine getirmesi gereken aile bazli
gorevlerini yapmak icin enerji bulamiyor ise stres bazli catisma yasanmaktadir (Turgut, 2011:
158).

Bir rol igerisinde meydana gelen stres belirtilerinin 6teki rol iizerinde etkili olma
durumu, is igerisinde yasanan stresin aileye yansimasi ya da aile igerisinde yasanan bir stres
durumunun ise yansimasidir (Carikgi, 2001: 33).

- Is hayatinda is sorumlulugunun fazla olmasi,

- Calisanlararas etkilesim sahasi zayifliklari,

- I giivencesizligi,

- Calisanin devamli olarak kontrol edildigini hissetmesi,

- Is rolii igerisinde belirsiz durumlarin yasanmasi ya da ¢atisma ortamlarmin olmast,

- Idareciden beklenen yardimin beklenilen diizeyde gelmemesi,

- Is hayatinda yasanan farklilasmalar,

- Hem idareciler hem de is arkadaslar1 ile gerilimin hissedildigi bir etkilesim alam

i¢erisinde olunmasi,
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- Isin zihinsel istekleri

gibi durumlar kisinin aile hayat1 {izerinde rol oynamaktadir (Greenhaus ve Beutell,
1985: 80-81). Bir rolii ve roliin sorumluluklarin1 yapmak adina kisiden istenilen odaklanma,
istlenilen ikinci roliin isteklerini yaparken zihinsel bir mesguliyete sebep olabilir; sozii edilen
mesguliyet olusumuysa kisinin rol bazli isteklerini gerceklestirirken =zihinsel yonden

odaklanma durumunu engelleyebilir (Tasdelen, Aksoy, ve Cakmak, 2016: 221).

1.4.3. Davranisa Dayah Catisma

Bir roldeki davranis kaliplari, diger bir roldeki davranmigla ilgili beklentilerle
uyusmayabilir (Greenhause ve Beutell, 1985: 81). Kisilerin is yasaminda uygun goriilen akla
yatkin ve rekabete yonelik tavirlartyla aile yagsaminda tercih edilen fedakarlik ve duygusalliga
dontik tavirlart birbirleri ile uyumsuzdurlar. Kisiler bir rolden baska bir role gecis yaparken
davraniglarinda uygun degisikligi yapamayabilirler. Buna ek olarak bir rolde basariy1 saglayan
tavir, diger rollerde basarisiz olma durumuna sebebiyet verebilir; bu noktada kisiler, davraniga
dayali catisma yasamaktadir (Turgut, 2011: 158). Birey, is ve aile rollerinin beklentilerine
uygun tavirlar1 dengeleyemezse, bu rollerin arasinda bir ¢atismanin olusmasi kacinilmazdir
(Greenhause ve Beutell, 1985: 82).

Kisilerden iste talep edilen; net kararlilik, giriskenlik gibi sert roller iistlenmesiyken
evdeyse aileye iligkin yardim temelli bir tutum igerisinde olmasi, uyumluluk gibi yumusak
roller tstlenmesi beklenmektedir; s6z konusu rollerin karsithigi davranig bazli catigma

durumunu ortaya ¢ikarabilmektedir (Tasdelen, Aksoy, ve Cakmak, 2016: 221).

1.5. Is-Aile Catismas1 Kuramlar
Yazinda, aile ve is hayati arasindaki baglantilar1 ortaya koyan alti farkli kuram
bulunmaktadir. S6zii edilen kuramlar aragtirmacilarin liderlik ettigi aragtirmalar temelli olarak

insa edilmistir.

1.5.1. Telafi Kuram

Kisiler hayatlarin1 anlam teskil eden bir yapida ve tatminkar bicimde devam ettirmek
niyetiyle her iki yasam alani (is ve aile) baglaminda da her zaman bu iki taraftan zayif olan
tarafi diizeltme cabasi icerisindedirler (Zedeck ve Mosier, 1990: 240). Telafi kuraminda, aile
ve is arasindaki orantin ters oldugu savunulmaktadir. Is hayatinda talep ettigi basar
seviyesine ulasamayan kisi, caba ve enerjilerini ailesine tasir ve ailesi huzur, mutluluk

kaynagi konumuna ulasir (Tubin, 2007: 12).
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Sahalardan birinde yasanan tatminsizlik, diger sahada doyum noktasina ulasilmasi
yoluyla giderilmeye calisilmaktadir. Bireyler, bir sahada karsilik bulamadig isteklerini diger
sahada biitiinleyici yatirimlara doniistiirmektedirler. (Zedeck ve Moiser, 1990: 240).

1.5.2. Tasma Kuram

Tagma kurami, bir sahada yasanan farkliliklarin, 6teki saha ortamini nasil etkileyecegi
diisiincesiyle temellendirilmektedir. Ornek vermek gerekilirse; ¢alisanlararasi kurulan giicsiiz
baglantilar, aile fertleriyle gii¢siiz baglantilar kurma ve ya catisma durumu ile kars1 karsiya
kalma gibi konularla aile yasamina da etki edecektir (Tubin, 2007: 12). Aile hayatinda da is
hayatinda da stres yasamak olasidir. Tagsma kuraminda, ortamlardan birinde stres
yasanmasinin diger ortama da etki edecegi, degistirecegi belirtilmektedir. Bir ortamda
meydana gelen duygusal gerilim diger ortamda da etkili olmaktadir (Leiter ve Durup, 1996:
29). Tagma kurami ile bagdastirilarak incelendiginde, is ve aile yasami arasinda yasanan
olaylar aksi neticeler kadar pozitif neticeler da yaratabilir. Calisma yasamindaki yorgunluk,
gerginlik, stres ve mutsuzluk olusumlarinin aileye ve ailedekilerin de ise yansimasi negatif
tasmaya, mutluluk olusumunun yansimasi ise pozitif tasmaya isaret etmektedir (Zedeck ve

Mosier, 1990: 245).

1.5.3. Boliinme Kurami

Boliinme, is yasaminin da aile yagamimin da birbirlerini etkilememesi diisiincesine
baglhidir. En temel hali ile aile ve isin birbirinden ayrilmasi durumudur. Béliinme kuramu, ise
iliskin olan ve olmayan gerilim kaynaklarinin birbirleri iizerinde rol oynamadigi diisiincesini
savunmaktadir. Baska bir deyisle boliinme kurami, aile ve is ¢evrelerinin birbirlerinden farkl
oldugunu ve kisinin bir saha igerisinde yasadig1 olaylar1 diger saha igerisine yansitmadan
ilerleyebilecegi diislincesini ortaya koyar (Evans ve Bartolome, 1984: 9). Yer, zaman ve
sorumluluk olusumlari, kisinin hayatin1 diizene sokarak boliimlere ayrilmasi durumuna imkan
sunar. Is sahasi rekabetgi ve kisiligi bulunmayan bir ortam olarak diisiiniiliirken aile sahasi

samimi ve glizel bir ortam olarak diisiiniilmektedir (Zedeck ve Mosier, 1990: 245).

1.5.4. Catisma Kurami

Catisma kuraminda, bir sahada meydana gelen basar1 ve doyumun diger saha
icerisinde fedakarliklar yapilmasi halinde olabilecegi diisiincesi savunulur (Zedeck & Mosier,
1990: 241). Bu baglamda, iki saha arasinda uyumsuzluk s6z konusudur, ¢linkii her birinin
kendine 6zgiin istekleri ve beklentileri vardir. Catisma kuraminda, birinin iste ya da ailede

iistlendigi roller tek basina c¢atisma ortami yaratmaz, ¢atisma ortaminin yaratilmasina neden
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olan sey, s6z konusu rollerin getirdigi sorumluluk ve gorevlerin kisiler iizerinde dengesiz bir
istekler zinciri yaratmasidir (Kahn vd., 1964).

Calisma ve aile hayat1 birbirileriyle stirekli catismaktadir. Kisinin ¢alisma sahasindaki
mutlulugu, basar1 durumu ve kariyeri 6zel yasamindan bazi1 fedakarliklar yapmasi sonucunda
artar. Tatmin edici bir aile yasami, aile yasaminin bireyin kariyeri ile uyum saglamis olmasi

durumunu gerektirmektedir (Evans ve Bartolome, 1984: 9).

1.5.5. Ara¢c Kuram

Ara¢ kurami, bir sahada kazanilanlarin diger sahalarda kazanilanlar i¢in bir araci
oldugu diislincesini ileri siirer. Kisinin bir sahadaki faaliyetleri diger sahadaki basarisini
kolaylastirir, bir sahada kazanilan tecriibe ve kaynaklar diger sahada huzuru destekler
(Demirer, 2011: 21). Bir saha, diger saha igerisinde gerceklestirmek istenenlerin elde edilmesi
icin bir yoldur; kariyer ve is; basarili bir aile kurma, tatmin etme ve bos zamanlarini

diizenleme baglaminda bir yoldur (Evans ve Bartolome, 1984: 9).

1.5.6. Ekolojik Sistem Kurami

Ekolojik yap1 kurami, kimi arastirmacilar tarafindan is-aile ¢atigmasi arastirmalarinda
orgiitsel dayanak bi¢iminde kullanilmistir (Hammer, Bauer, ve Grandey, 2003: 419). S6z
konusu kuram, bireysel gelisimin hayat boyu devam ettigini ve bunun bireysel niteliklerle yer
edinilmis olan ¢evrenin nitelikleri arasindaki karsilikli baglantinin {iriinti oldugu savini ortaya
koymaktadir (Bellavia ve Frone, 2005: 119). Ekolojik yap1 kurami toplamda dort hiyerarsik
sistemden meydana gelmektedir (Voydanoft, 2007: 4). Bu sistemler asagidaki gibidir:

- Mikrosistem

- Mezosistem

- Eksosistem

- Makrosistem

Birey ile iliskili olan sistem mikro sistemdir. Bireyin faaliyetler, bireyler arasi iletisim
ve roller icerisinde yer aldig1 kosullara gore belli karakter nitelikleri tasidig1 ve diger bireyleri
de etkisi altina aldig1 savi One siiriilmektedir (Bronfenbrenner, 1989: 227). Mikro sistem;
arkadaslar, aile, komsu ve 6gretmen gibi kisinin devamli iletisim igerisinde oldugu giinliik is,
okul ve ev ¢evresidir (Kaplan ve Aksel, 2013: 1).

Mezo sistemse iki ve ya daha ¢ok mikro yapinin birlesmesiyle meydana gelmektedir.
Is yerinde ve evde meydana gelen mikro sistem, mezo sistemi olusturmaktadir (Kaplan ve
Aksel, 2013: 1). Is-aile ¢atismasi arastirmalarmin geneli mezo sisteme dayali olarak

gergeklestirilmektedir (Voydanoft, 2007: 10). Bunun nedeni aile ve is sahalarinin birbirleri
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tizerindeki roliinii ve s6z konusu roliin ne sekilde olustugunu belirtmek i¢in gerceklestirilen
caligmalardir. Ekzo sistem de iki ve ya daha ¢ok mikro sistemin birlesmesiyle meydana gelir.
Ekzo sisteminin mezo sistemden ayrilmasini saglayan 6zelligi mikro sistemlerden birinin
temelde kisiyle iligkili olmamas1 durumudu (Kaplan ve Aksel, 2013: 1). Bireyin, esinin isi ve
aile hayati arasindaki baglantiy1 icerisinde barindiran mikro sistemler 6rnek olarak verilebilir.
Ekosistem, esinin ¢aligma ortami gibi bireyin katilmadigr diger mikro sistemleri igeren
mezosistemlerin bir uzantisidir (Voydanoff, 2007: 13). Bireyin is sahasinin ev hayati iizerine
olan etkisini ve ya anne- babalarin is yagamlarinin ¢ocuklar1 iistiindeki etkisini degerlendiren
aragtirmalarin temeli ekzo sisteme dayalidir (Voydanoft, 2007: 13). Makro sistemse; mikro
sistem, ekzo sistem ve mezo sistemin bir araya gelmesinden olusmaktadir (Kaplan ve Aksel,
2013: 1). Is-aile catismasin1 makro yap1 baglaminda inceleyen ¢alismalar da bulunmaktadir.
Bunun nedeniyse sosyo-demografik degiskenlerin makro yapi igerisinde bulunma yoneliminin

daha fazla olmasidir (Bellavia ve Frone, 2005: 120).

1.6. Is-Aile Catismasmin Sonuclar

Kisiler ¢atisma ile karsi karsiya kalmanin neticesinde hayatlarinin bir¢ok alaninda
sorunlar yasamakta, bu sorunlar kigisel ve oOrgiitsel sonuclara neden olmaktadir (Carikei,
2001: 103). Kisisel sorunlar olarak genellikle psikolojik olmak {izere saglik alaninda pek ¢ok
sorunla kars1 karsiya kalindigi bilinmektedir. Is-aile catismasi yasayan kisilerin ¢ogunlukla
yasadiklar1 sorunlar ‘ileri derecede depresyon, hipertansiyon ve kalp problemleri’
olabilmektedir; karsilasilan saglik sorunlarinin ¢ogunun temeli is stresine dayanmaktadir ve
is-aile catigmasi stres unsuru baglaminda onemlidir (Kayasandik, 2013: 25). Harnois ve
Gabriel (2000: 6) is stresini, isin talepleri ile calisanin becerileri, birikimleri ve ihtiyaglarinin
ortismemesinden kaynakli kendini gosteren zararli duygusal ve fiziksel tepkiler seklinde
tanimlamistir. Catisma durumlari kisilerin ise karsi davranis ve tavirlar lizerinde etkin bir role
sahiptir. Is-aile ¢atismasi yasayan kisilerin is baglamimdaki performanslar1 ve doyumlari
negatif olarak etkilenmektedir (Yiiksel, 2005: 305). Is-aile catismasmin sonuglarinin geneli
negatif yonlil verilere sebep olurken, telafi kurami igerisinde bulunan tahminlere gore kisinin
i1 ve ya ailede yasadigi sorunlarin bagka bir saha ortaminda basarili olmalarin1 saglayacagi
baglaminda pozitif yonlii goriisler bulunmaktadir (Diker, 2010: 76). Is-aile ¢atismasina iliskin
olarak gerceklestirilmis ¢aligmalarin neticeleri de elde edilen sonuglar baglaminda 6nem teskil
etmektedir. Asagida is-aile catismasmna iliskin yapilmig bazi arastirmalarin  sonuglari

bulunmaktadir:
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Avct Aksu (2014: 5) tarafindan ‘kadin g¢alisanlarin aile ya da is kaynakli olarak
yasadiklar1 ¢atismalart minimuma indirmeye iliskin diger ¢alisanlardan ve aile fertlerinden
aldiklar1 sosyal yardimin ve kurum bazli olarak uygulanan sistemlerin is tatmini {izerindeki
roliinii incelemek’ hedefli olarak gergeklestirilen “Kurumlarda Kadin Calisanlara Yonelik
Aile Dostu Insan Kaynaklar1 Politikalar, Is-Aile Catisma ve Desteginin Is Tatminiyle
baglantis1” isimli arastirmada izmir sehrinde bulunan bir kurumda yiiz bes kadin ¢alisanla
anket calismas1 gerceklestirilmistir. Inceleme neticesinde; birlikte calistigi arkadaslarinin
sagladig1 yardimin ve insan kaynaklar1 politikalarinin is tatmini iizerinde bir rolii olmadig
tespit edilirken, aile fertlerinden alinan yardimin tatmin olusumu tiizerinde etkili oldugu
belirlenmistir.

Demir Harputoglu (2015: 2) tarafindan yazilan “Ise Baglilk ve Is-Aile, Aile-is
Catismasinin Isten Ayrilma Egilimine Etkisi: Konaklama Kurumlarinda Bir Uygulama” isimli
yiiksek lisans tezinde dort ve bes yildizli oteller igerisinde anket calismasi gerceklestirilmistir.
Incelemede “ise baglilk ve is-aile, aile-is catigmasmin isten c¢ikma egilimine etkileri”
belirlenmeye c¢alisilmistir. Arastirma neticesindeyse; ise baglilik olusumunun seviyesinin
yiiksek olmasmin calisanlarin isten ¢ikma ydnelimlerinin azalmasini sagladigi, is-aile
catigsmast ile karsi karsiya kalan kisilerinse isten c¢ikma yonelimi igerisine girdikleri
goriilmiistiir.

Ozkul tarafindan (2014: 11) Gaziantep icerisinde ¢alisan bes yiiz yirmi alt1 dgretmenle
gerceklestirilen “Orta Ogretim Ogretmenlerinde Is-Aile Catismasi ve Hayat Tatmin Olma
Seviyeleri” isimli aragtirmanin amaci ‘is-aile catismast olusumlarinin tespit edilmesi,
dgretmenlerin hayattan tatmin olma algilarinin tespit edilmesidir’. Incelemenin sonucunda; ‘is
hayatinin aile hayatin1 etkilemesiyle meydana gelen is-aile catismasinin ve aile hayatinin is
hayatin1 etkilemesiyle meydana gelen aile-is ¢atismasinin hayat tatmini iizerinde negatif yonli

etki yaratig1 tespit edilmistir.
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IKIiNCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

2.1. Duygusal Emegin Tanim ve Gelisimi

Duygular, kisilerin kendi yasamlar1 yolu ile yansittigi, idame ettigi ve yorumladigi,
kiiltiir olusumuna gore farklilik gdsteren hisler seklinde aciklanmaktadir (Thoits, 1989: 317).
Kisiler sosyal bir varlik oldugundan is hayati ve sosyal hayat icerisinde pek cok duygu
yasamaktadir. Duygular, birey tavrinin bir pargasi oldugundan kisinin i¢ diinyas1 igerisinde,
karsilikli etkilesimlerde ve tavirlarinda etkili olmaktadir (Erkus ve Glinlii, 2008: 187). Kisi, is
yagsamima zaman ve emek harcamaktadir. Bu sebeple kisinin duygularimi caligma yasami
ierisinden biitiiniiyle ayr1 diisiinmek olas1 degildir. Ozellikle bireyin odak noktasina alindigs,
etkilesimin yogun oldugu ve iletisimin yadsinamaz oldugu is alanlarinda duygular oldukca
onem teskil eden olusumlar konumuna ulagmistir (Bagci1 ve Bursali, 2015: 69).

Is yasamindaki gercek duygularla talep edilen duygular arasinda farklilik
yasandiginda, kisinin kurumun kendisinden bekledigi tavri sergilemesi beklenmektedir ve s6z
konusu durumda duygular1 kontrol altina alabilmek i¢in ugras sarf etmek gerekir (Theodosius,
2008: 15). Bu sebeple calisanlar is yerinde duygularini diizenlemek zorundadirlar. Gergekten
hissedilen duygularin bastirilip is sahasi amaglarina uygun olan duygularin gosterilmesi
seklinde ifade edilen duygusal emek, hizmet sektorii igerisinde dnem teskil eden bir yere
sahiptir (Brown, 2011: 2-3). Duygusal emek methumu; Hochschild’in “The Managed Heart”
1simli yapitinda, tiiketicilere kaliteli hizmetin sunulmasi maksadiyla calisanlarin tiiketiciler ile
iletisim igerisindeyken duygularini kontrol altina almalar1 ve s6z konusu kontrol esnasinda
gosterdikleri -emek- biciminde tanimlanmaktadir (Hochschild, 2003: 8).

Hochschild 1979 senesinde yaptig1 arastirmada duygu yonetiminin ii¢ etmeni tizerinde
durmaktadir. Bunlardan ilki bahsedilen duygusal sembollerin, isletmenin talebi ve izleyecegi
yolda yapilanmasidir; ikincideyse bireysel duygu kontroliiniin 6nemli bir emek sermayesine
dayandig1 s6z konusudur; ii¢iinciisiiyse sozii edilen siirecin neticesinde duygularin metaya
dontstiirilmesidir  (Hochschild, 1979: 551). Duygusal emek olusum siireci, hizmet
sahasindakilerin izleyici, ¢alisaninsa isletmenin belirledigi standartlar ile rol yapmakta olan
oyuncu bi¢iminde degerlendirildigi dramatik bir yapr seklinde goriilmektedir (Hochschild,
2003: 8).

Ashforth ve Humprey (1993: 88) icinse, duygu bazli emek kavrami; duygu
yansimasidir, yazarlar cogunlukla duygusal simgeler ve yansimalar biciminde meydana gelen

tavirlarla ilgilenmisler. Bunun sebebiyse Ashforth ve Humprey’e gore (1993: 88), tavir ve ya
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gosteri standartlarina uygunluk, kisilerin duygu durumlarini ne sekilde yonettiklerine kiyasla
kolaylikla gozlemlenmektedir.

Morris ve Feldman (1996: 986), duygusal emek kavramini, miisteriler ile iletisim
halindeyken isletmenin bekledigi duygular1 diizene sokmak ve kontrol edebilmek i¢in gerekli
olan ¢aba seklinde tanimlanmakta ve dort farkli boyutta degerlendirilmektedir. Bu durumlar
asagidaki gibidir:

- Duygularin sergilenmesindeki sikligi,

- Gerekli duygu sergileme prensiplerine verilen dikkat,

- Belli edilmesi gereken tavirlarin tiirliiligii ve

- Duygusal aheksizlik (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Bireylerin davranis prensiplerine uyarak hareket etmek istemeleri, duygularinin da
kontroliiniin saglanmasinmi gerektirmektedir (Kizanlikli, 2014:16). S6z konusu tanimalardan
yola ¢ikarsak bireylerin ger¢ek duygulart ile isletme tarafindan gosterilmesi talep edilen
davraniglar uyumlu olsalar dahi duygu bazli gosterimler igin belirli bir ¢abanin harcanmasi
gerekir. Calisanin duygular1 hizmet sektoriiniin bir pargasi konumuna ulasmistir. Bunun
sebebiyse duygu ifadesinin ne sekilde ve ne zaman gosterilmesi standartlarinin varligidir
(Morris ve Feldman, 1996: 986). Duygu bazli emek, calisanlarin yer aldiklari isletmenin talebi
tizerine duygularini kontrol altina almak i¢in verdikleri ugrastir (Grandey, 2000: 95)

Gergeklestirilen tanimlamalar dogrultusunda duygusal emek olusumu, Kkisilerin
kendisinden istenen uygun tavri sergileyebilmek i¢in duygularimi is zorunluluklarina
uyarlamasi bigiminde ifade edilebilir (Kaya ve Ozhan, 2012: 109).

Calisan hizmet verdigi bireye iyi ya da kotii hissettigi durumlar yasatabilmektedir.
Duygusal emek kimi meslek olusumlar1 i¢erisinde olumlu duygularin ortaya ¢ikmasina neden
olurken kimi meslek olusumlarinda da negatif yonlii duygular ortaya ¢ikarmasi sz konusu
olabilmektedir. Ornek vermek gerekilirse; bir ¢alisan iiriin satis1 gerceklestirecegi tiiketicinin
kendini iyi hissettmesini saglayarak daha c¢ok satis yapmaktadir (Tiirkay, Aydin, ve Tasar,
2011: 201). Duygu bazli emek baglaminda bireylerin sergiledikleri tavirlarin idamesinde
basvurulan mesleki, orgilitsel ve sosyal normlarin fonksiyonu olan kimi standartlar
bulunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 88). Bahsedilen standartlar, 'duygusal gosterim
standartlar1’ bigiminde isimlendirilmektedir (Hochschild, 1990: 177).

Onem arz eden diger bir husussa duygusal emegin literatiirde {i¢ farkli bashk
kapsaminda degerlendirilmesidir (Glomb ve Tews, 2004: 2). Bu basliklardan ilki 'duygu bazli
gosterim' biciminde isimlendirilmistir. Bu zaman c¢alisan kendi duygulari ile degil, sergiledigi

duygularla ilgilenmektedir. Sergiledikleri duygular, hissettikleri duygularin Oniinde gelir.
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Ikinci basliksa 'duygu bazli geliski' biciminde adlandirilmaktadir. Calisanin gergekte hissettigi
duygularla talep edilen, sergilenmesi istenen duygular arasinda celiski yasadig1 siiregtir. Son
basliksa 'i¢sel siire¢' biciminde adlandirilmaktadir. Son baslik yukarida bahsedilen diger iki
basligir da kapsamaktadir. Calisan s6z konusu siire¢ igerisinde duygusal durumunun analizini
yaparak duygularinda diizenleme yapa bilmektedir (Cukur, 2009: 527). Bilhassa miisterilerle
yiizylize iletisimde olan hizmet sektorii calisanlart i¢in duygularin nasil ifade edilecegi

mevzusunda duygusal emegin rolii 6nem arz etmektedir (Jones’ ten akt. Keles, 2014: 51).

2.2. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Duygu bazli emek olusumunu daha iyi degerlendirebilmek adina s6z konusu kavrami
tiirlii agilardan ele alan yaklagimlar baglaminda incelemek gerekir. Duygusal emek olusumuna
iliskin yapilan yabanci ve yerli arastirmalar degerlendirildiginde iizerinde durulan 4 temel
yaklasimin oldugu goriilmektedir. S6z konusu yaklasimlar asagidaki gibidir:

- Hochschild Yaklagimi

- Ashforth ve Humphrey Yaklagimi1

- Morris ve Feldman Yaklasimi

- Grandey Yaklagimi

2.2.1. Hochschild Yaklasimi

1983 senesinde yayinladigi “The Managed Hearth: Commercialization of Human
Feeling (Yonetilen Kalp: Insan Dygularmin Ticarilestirilmesi)” isimli yapitinda ilk defa
duygu bazli emek olusumunu ortaya koymus olan Hochschild, pek c¢ok arastirmacinin
dikkatini s6z konusu kavram iizerine cekmistir (Ozgen, 2010: 13). Hizmet sektorii
calisanlarindan belli duygusal tavirlar gostermeleri baglaminda beklentilerin oldugunu
belirten Hochscild’a gore bunlar aktarilmasi gereken duygularin nedenini, siirelerini, tiirlerini
ve derecesini sekillendiren standartlara ya da hissedilen normlara sebebiyet vermektedir ve bu
sebeptendir ki, ucus gorevlileri samimi, mutlu; cenaze gorevlileri resmi ve hiiznli;
hemsirelerse yardimsever ve anlayish goriinmektedir (Yalgin, 2012: 5).

Hochschild (2003: 7) duygu bazli emek olusumunu, sorumlulugunun bir bolimii
olarak kesin bir bigimde gozlemlenebilir ve talep edilen beden-yiiz gostergelerini kullanarak
duygularin idame edilebilir olmasi olarak tanimlamaktadir. Hochschild c¢alisanlarin
misterilere kars1 gereken davraniglar sergileyip, gerekesiz olanlari gizlemekle aslinda rol
yapmakta olduklarini ve bunun karsiliginda ticret aldiklarini ifade etmektedir (Caldag, 2010:
6). Hochschild'e gore c¢alisanlar derin anlamli ve ya yiizeysel bir anlama sahip tavirlar

sergilerken belli bir emek harcarlar (Koksel, 2009: 6-7). Hizmet sektorii igerisinde yer alan is
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gorenler caligmalar1 karsiliginda maas alirken, miisterilerine karsi istenilen tutumlari
sergileyip, istenilmeyenleri saklamaktadirlar ve iglerinin gerektirdigi bicimde tavir sergilerken
temelde rol yapmaktadirlar. Uygun goriilen ve ya goriilmeyen tavirlar orgiit tarafindan
“Duygu Bazli Tavir Standartlar1” (Emotional Display Rules) ile belirlenir. Calisanlarin, duygu
bazli tavir standartlarimi gerceklestirme siirecinde hissettiklerinin kontroliinii saglamalari
beklenmektedir (Smith ve Gray, 2001: 230).

Hochschild, duygu bazli emek gerektiren mesleklerin {i¢ esas niteliginin oldugunu
ifade ederek duygusal emek teorisine katkida bulunmaktadir. Duygu bazli emek gereksinimi
olan meslekler, bireyler ile yiiz yiize veya sozlii olarak etkilesim alani olusturulmasini,
tiiketicilerin duygularina etki etmek durumunda olunmasini ve orgiitiin ¢alisanlar lizerinde
duygusal anlamda kontrol sahibi olmasini gerektirmektedir (Wong ve Wang, 2009: 250).
Hochschild, duygusal emek gerektiren 6 meslek smifim asagidaki gibi siralamistir (Ozgen,
2010: 18):

* “Serbest meslekte calisanlar (doktor, avukat vb.)”,

« “Isletmeci ve yonetici olarak calisanlar”,

* “Satis sorumlular1”,

* “Biiro ¢aliganlar1 ve memurlar (sekreter, yonetici asistani, veznedar vb.)”,

* “Ev i¢i 0zel hizmet ¢alisanlar1 (hasta bakici, dadi, bebek bakicisi)”,

* “Ev dis1 6zel hizmet ¢aligsanlar1 (garson, kuafor, vb.)”.

Hohschild, smiflandirdigi s6z konusu meslek gruplart haricindeki mesleklerin
duygusal emek sergilenmesine gereksinimi olmadigi savinin arkasinda durmaktadir
(Degirmenci, 2010: 7).

Hochschild, pek ¢ok meslek olusumunun kisilerin duygularini1 idame ettirerek 6nceden
belirlenmis kaliplar baglaminda tiiketicilere sergilemeleri gerektigini ifade etmektedir. S6z
konusu mesleklere sahip bireylerinn duygulari, is yasaminin onemli bir parcasidir ve
harcadiklart duygu bazli emek calisma ortamlarindaki basarimlarini direkt etkileyen faktor
olmaktadir (Smith ve Gray, 2001: 230). Hochschild'n duygu bazli emege iliskin verisi,
sonuglarma iligkindir. Hocshild’in deyimiyle calisanlar, duygularmin bastirilmas1 veya
degistirilmesi becerileriyle miisterilerle etkilesimde “uygun zihin durumu” yaratmakta ve
boylece miisterilere gliven ve sefkat hissi vermektedirler (Brown, 2011: 7-8). Calisanin ise
cok fazla siklikta duygu bazli emek sergilemesi ¢alisan1 asir1 yiiklenme, yabancilagsma ve

tilkkenmisglige gotiirmektedir (Zapf, 2002: 242).
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2.2.2. Ashforh ve Humphrey Yaklasim

Hochschild c¢alisanlarin derin veya yiizeysel tavir takinirken belli bir emek sarf
ettiklerinden s6z ederken, Ashforth ve Humphrey'se calisanlarin belli bir siireden sonra s6z
konusu duruma adapte olabilecekleri savinin arkasinda durmaktadirlar. Diger bir ifadeyle isi
geregi derin ve ya yiizeysel tavir sergileyerek devamli olarak duygusal emek harcayan
calisanlar belirli bir siirenin ardindan bahsedilen tavirlari herhangi bir efor olmaksizin
otomatik olarak gosterebileceklerdir. Bununla birlikte yiizeysel tavir sergileyerek ve ya
duygularini diizene sokarak duruma uygun bir konuma ulagtirmasinin -derinlemesine tavrin-
geregi yoktur. Normalde hissettikleri duygulari karsiya gecirmeleri yeterlidir. Hochschild'in
aciga cikardigi derin ve ylizeysel tavra ilaveten Ashforth ve Humphrey “samimi tavir"
olusumundan bahs etmistir (Ozgen, 2010: 20). Ashforth ve Humprey duygu bazli emegin
calisanlar tarafindan kendiliginden ve gercek hissedilen duygularla sergilenmesinin gergek
duygularin ifadesi oldugunu belirtmislerdir (Kolot, 2018: 247). Bunun yani sira yazarlar
duygu bazli emek siireci igerisinde hangi tavir ¢esidinin gosterildigi olusumunun yani sira
sergilenen tavrin ne derece samimi algilandiginin da 6nem tegkil ettigini, ¢linkii bu durumun
tavrin niteligini ifade edip karsi tarafta nasil bir etki yaratacagimi belirledigini ifade
etmektedirler (Koksel, 2009: 2). Ashforth ve Humphrey’den aktaran Brown (2011: 14)’a gore
calisan davraniglarinin belirlenmesi i¢in kullanilan duygusal gosterim kaidelerinin yani sira ,
kurumlar ¢alisanlarin1 duygularin nasil yonetilmesi ve miisterilere “uygun” yanitlar verilmesi
mevzusunda egitmekle is hedeflerinin gergeklesme olasiligini yiikseltebilirler. Ashforth ve
Humphrey (1993: 89), hizmet sektorii baglaminda duygusal emegin Onem teskil eder
konumda bulunmasini1 dort unsura baglamaktadir. S6z konusu unsurlar asagidaki gibidir:

- Bir kurum igerisinde miisteriler ile etkilesim alani olusturan ¢alisan, kurum ile
miisteriler arasinda bir koprii gorevi gormekte, kurumu disariya karsi temsil etme
sorumlulugunu iistlenmektedir.

- Hizmet etkinlikleri genellikle hizmet veren calisan ile tiiketici arasinda karsilikli
etkilesimi icermektedir, duygusal emegin gerektigi isler, tiiketiciler ile karsilikli ya da sozli
etkilesim barindiran islerdir.

- Hizmet siireci, tliketicilerin de s6z konusu etkinligin diger tarafi olmasi sebebiyle
mechulliik barindirmaktadir. Diger bir ifadeyle hizmet veren ve gorenin etkilesimi degisken
ve aktif biinyelidir.

- Hizmet sahasinda tiiketicilere verilen hizmetlerin genellikle miicerret degerler
barindirmalari, hizmetin niteliginin Ol¢limiinii ve tiiketiciler taraftan degerlendirilmesini

giiclestirmektedir.



26

Yukarida s6zii edilen 4 unsur hizmet sektorii ¢alisanlarinin tiiketici etkilesimlerinde
neden belli standartlar baglaminda davranmalart ve duygu bazli emek sarf etmeleri gerektigini

aciklamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89-90).

2.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Duygu bazli emek, bireylerarasi etkilesimlerde orgiit tarafindan talep edilen duygular
aciga cikarabilmek icin harcanan ¢aba, denetim ve programdir (Morris ve Feldman, 1996:
987). Bu baglamda kisinin sergilemesi gerekli olan duygularla hissettigi duygular uyumlu olsa
dahi, biitlinliyle kurumun talep ettigi duyguyu aktarabilmesi i¢in kiginin az da olsa gayret
gostermesi gerekmektedir (Morris ve Feldman’dan akt. Giingor, 2009: 170). Calisan samimi,
derinlemesine ve ya yiizeysel tavir gosterdigi fark etmeksizin is sahasinda duygularini
sergiledigi i¢in “duygusal emek” harcamaktadir (Keles, 2014: 56). Bunun nedeniyse tam da
bu noktada hissedilen duygunun ne sekilde disa vurulmasi baglaminda Onem teskil
etmektedir. Calisan sergilemesi gerekliligi olan duyguyu gercekten hissediyor olsa bile soz
konusu hisleri hangi tavirlar ile karsi taraftaki kisiye yansitacagi bireyin inisiyatifiyle degil
duygusal tavir standartlar1 ile belirlenir. Bu sebeple bireyin duygularini kurumun istedigi
bicimde sekillendirip davraniglarina yansitmasi durumu da bir emek isidir (Koksel, 2009: 10).
S6z konusu yaklasim etkilesimci bir yaklasimdir ve kisinin duygu bazli tavirlarinin igerisinde
yer aldif1 cevresel sartlardan etkilenecegini vurgulamaktadir. Ozetle duygu bazli emek,
calisanlarin siirekli olarak iletisim halinde oldugu tiiketiciler ile is arkadaslar ile ve
vatandaglarla iletisim halinde olmasini1 gerektiren sorumluluklar i¢in 6nemli seviyede emek
gerekmektedir.

Morris ve Feldman duygu bazli emegin, is tatmini ve duygusal tiikenmislik
baglaminda ortaya ¢ikanlarla ilgilenmisler ve s6z konusu modeldeki gereken tavir kurallarina
gosterilen 6zen, duygusal tavrin sergilenmesindeki siklik, sergilenmesi gerekli olan celigkinin
tilkkenmislik olgusu ile dogru orantili oldugunu diger bir ifadeyle duygu bazli emegin tiim
boyutlarindaki artisin tiikkenmisligi de arttiracagi savini ileri siirmiislerdir. Buna ek olarak
sadece duygu bazli celigkinin is tatmini ile ters orantili oldugu savi ortaya atilmistir. Bir
arastirma ile modelin hipotezlerini test eden Morris ve Felman s6z konusu savlar1 destekleyen
bulgulara ulasmislardir (Morris ve Feldman, 1996: 997).

Duygu bazli emegin 4 boyutlu bir olusum oldugunu diisiinen Morris ve Feldman sozii
edilen 4 boyutu,

e Duygu sergilenmesindeki siklik,

e Gerekli davranis standartlarina verilen 6nem,
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e Sergilenmesi gerekli olan duygularn tiirliiligii
o Gergekte hissedilmeyen duygularin sergilenmesiyle ortaya ¢ikan duygusal celiski
seklinde tanimlamistir (Caldag, 2010: 13).

Duygu sergilenmesindeki siklik, gergeklestirilen eylemin hangi siklikla tavir
sergilenmesi durumunu gerektirmesiyle ilgilidir; bir hizmetin gerekliligi hangi dlciide sik tavir
sergileme durumunu gerekli kiliyorsa, kurum igerisindeki duygu bazlh tavir standartlarinin
sayis1 da o kadar fazla olacaktir (Ozgen, 2010: 21). Duygusal gosterimlerin ¢alisanlarda sik
yasanmasi ¢alisanlarda yabancilagsmaya ve tiikkenmeye yol acabilmektedir (Zapf, 2002: 242).

Gerekli olan davranig standartlarina verilen 6nem c¢ogaldik¢a dogru olan tavrin
sergilenebilmesi i¢in harcanmas1 gerekli olan fiziki ve psikolojik gayret de atacaktir (Ozgen,
2010: 21). Modele gore davranis standartlarina gosterilen 6nem iizerindeki etkili olan iki
faktor bulunmaktadir. Bunlar duygusal tavrin siliresi ve yogunlugudur. Calisanlarin
misterilerle etkilesimleri ne kadar uzun siireye yayilir ve gostermeleri gereken tavir
yogunlugu da ne kadar fazlalagirsa davraniglarina gostermeleri gereken dikkatlerini de
artiracaktir (Ozgiin, 2015: 16-17).

Sergilenmesi gerekli olan duygularin tiirliliiglindeyse kisinin vazifesi geregi
sergilemekte oldugu ¢esitli duygularin fazlaligi durumunda duygu ve tavirlarindaki kontrol de
o derecede artmis olacak ve daha ¢ok duygu bazli emek harcamasi gerekecektir (Koksel,
2009: 12).

Duygu bazli ¢eliskiyse bireyin sergilemek zorunda oldugu duygusal tepki ile normalde
hissedilen duygularin ¢atismasi seklinde tanimlanmaktadir ve duygusal celigki fazlalastik¢a
duygusal emegin yogunlugu da artmaktadir (Demirel, 2015: 9).

Morris ve Feldman yaklagiminin esasi, kurum tarafindan talep edilen gosterim
standartlarina uyum baglaminda harcanan cabadir. Ashforth ve Humprey’den (1993: 90)
farkli bigimde, ¢alisanin hissettigi duygularla kurumun gosterim standartlar1 arasinda ¢atigma
olmadigi durumlarda bile hissedilen duygunun kurum beklentileri baglaminda ifade
edilebilmesi i¢in biraz ugras sarf edilmesi durumunun gerekliligi belirtilmektedir (Yalgin,

2012: 19).

2.2.4. Grandey Yaklasim

Grandey (Grandey, 2000: 100) duygu bazli emegi, duygularla tavirlarin kurum
hedeflerine hizmet edecek bigimde diizenlenmesi bi¢ciminde tanimlamakta ve duygu bazli
emek olusumunu biitiinciil bir bakisla sunmaktadir. Onceden degerlendirilen ii¢ esas

yaklasimda da duygusal emegin ¢aligsan lizerindeki negatif yonlerinden, 6zellikle de duygusal
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celiski kavramindan sz edilmistir. Grandey'in yaklasimina goreyse duygu bazli emek bir
stire¢ olarak degerlendirilirse her asamasi detayli bir bi¢imde incelenerek, duygusal emegin
caliganlar lizerindeki negatif etkisi en aza indirilebilir (Kamber, 2014: 55).

Bu sebeple psikolojide bir siire¢ olarak degerlendirilen duygusal diizenlemeyi duygu
bazli emekle iliskilendiren Grandey duygusal emegin daha iyi algilanmasimi saglamistir
(Gosserand, 2003: 12). Grandey'e gore (2000: 100) duygu bazli emek; is ve ya kurum igin
gereken tavir standartlarina hitaben, duygusal ifade olusumunu degistirmek i¢in duygular1 6ne
cikarma, rol yapma ve bastirmay1 kapsamaktadir. Diger bir deyisle, hem gosterilen hem de
hissedilen duygularin kurumsal hedefler baglaminda diizenlenmesi siirecidir. Grandey, duygu
bazli emegin degisik bicimlerde tanimlandigini ve kavram boyutuna ulastirildigini ifade
etmektedir. Kurumsal hedefler i¢in ifadelerin hem de duygularin diizenlenmesi faktori
duygusal emegin esasin1 meydana getirmektedir. Grandey (2000: 100) li¢ yaklagimin, duygu
bazli emek baglamina etkisini agagidaki gibi 6zetlemistir:

Hochschild’in duygu bazli emek tanimini yapmak i¢in kullandig: 'tiikketici iletigimi'
kavrami duygusal emege zemin hazirlayan bir etmendir, ¢ilinkii ¢calisanlar tiiketici iletisimi
siirecinde duygu bazli emek ugras1 igerisine girmektedirler. Hochschild bu sebeple tiiketici
iletigimi sirasindaki siire¢ iizerinde durmaktadir (Caldag, 2010: 19). Ashforth ve Humphrey’in
merkeze aldigr 'gozlenebilen tavirlar' kurumun s6z konusu tavirlart ne sekil
degerlendirebilecegi ile iliskilidir. Isgorenler tavirlarinin ¢alistiklart kurum tarafindan
gozlemlendigini anladik¢a duygu bazli emege gereksinim duyulmaktadir. Bunun sebebiyse
duygu bazli emegin, orgiitiin belirledigi duygularin tiiketicilere yansitilmasi hedefiyle
calisanlarin verdikleri ¢cabadir. Kurumlar, s6z konusu ¢aba sonucunda talep edilen duygularin
yansitildigini algilayabilmek i¢in gozlemlenebilen tutumlara odaklanmaktadirlar. Bu sebeple
'gdzlenebilen tavirlar' duygusal emegin sarf edilme nedeni olarak degerlendirilmektedir
(Gosserand, 2003:13). Ugiincii yaklasim olarak Morris ve Feldmanin ‘duygusal celiski’ savi
desteklenmistir (Grandey, 2000: 101).

2.3. Duygusal Emek Stratejileri

Duygu bazli emek siireci igerisinde ilk olarak Hochschild (1983: 33), derin ve
yiizeysel tavir olusumundan s6z ederken; Asforth ve Humprey (1993: 100) ise samimi
tavirlarin gosterimini igerisine alan samimi tavir boyutundan s6z etmistir. Morris ve Feldman
(1996: 997), duygu bazl tavrin sergilenmesindeki siklik, tavir standartlarina verilen 6nem,
sergilenmesi gerekli olan duygularin tiirliliigii ve duygu bazh celiskiyi duygusal emek

boyutlar olarak degerlendirirken; Grandey'se (Grandey, 2000: 101) biitiin bu olusumlardan
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hareketle duygu bazli emek boyutlarini degerlendirmektedir. Duygusal emek stratejileri
“ylizeysel, derinlemesine ve samimi davranig” seklinde gruplandirilmaktadir (Keles, 2014:

65).

2.3.1. Yiizeysel Davranis

Duygu bazli emek stratejilerinden ilki yiizeysel davranistir. Bu olusuma calismasinda
ilk yer veren Hochschild (1983: 33)'dir. Hochschild'in ardindan yiizeysel tavir boyutununa
Asforth ve Humprey ve Grandey’in arastirmalarima konu oldugu bilinmektedir. Yiizeysel
tavir, kurumun talep ettigi duygular1 gostermesi i¢in kisilerin sézsiiz ya da sozlii ifadelerle
hissettigi duygulardan farkli duygular gostermesi ile iliskilidir. Yiizeysel tavirla calisanlar
i¢sel duygularini degistirmeden duygularin “yiizey”’de gériinen taraflarini yonetmeye ve onlari
kurumlar tarafinca talep edilen etkilesim kurallarina uyacak sekle sokmaya calismaktadirlar
(Zapf, 2002: 243-244). Yizeysel tavir gercek anlamda hissedilemeyen duygularin
hissediliyormus gibi goriinmesi bi¢ciminde belirtilmektedir (Kamber, 2014: 57). Hochschild
(2003: 33)’e gore yiizeysel davranista hissettiklerimizle ilgili baskalarini aldatmis oluruz,
ancak kendimizi aldatmayiz.

Yiizeysel tavirda talep edilen duygunun gosterilmesi amaciyla calisan kendi
hissetmedigi duygular1 6n plana ¢ikarmay1 hedeflemektedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1181).
Yiizeysel tavirda calisan hissettigi duygulan farkli bir kaliba sokmaktadir ve tavirlarim
denetim altina almaktadir. Ornek vermek gerekilirse; ¢alisanlarin ruh halleri iyi degilken ya
da zorlu bir tiiketici ile etkilesim sahasi olustururken yiizlerinde sahte bir giiliimseme
bulunmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 21). Calisanlar degisik duygular
hissettiklerinde bile negatif yonlii duygular yerine tiiketicilere devamli olarak talep edilen
tavirlar1 sergileyebilmektedirler (Demirel, 2015: 11). Bagka bir deyisle, calisanlarin
duygularin1 bastirabilmesiyle, baskalar1 onlarin gercekte neler hissettiklerini goremezler

(Grandey, 2000: 101).

2.3.2. Derinlemesine Davranis

Derin rol yapma ve ya duygusal ugras bigiminde ifade edilen derinlemesine davranis,
calisanin igin taleplerini karsilamak i¢in mevcut bir duyguyu degistirmesi seklindedir (Brown,
2011: 5). Grandey’e gore derinlemesine tavir sekli, calisanlarin i¢lerinden gelen duygular ile

gostermeleri gerekli olan davranislar arasinda uyum olusturmaya ¢alismasidir (Oral ve Kdse,

2011: 472). Derin davranista calisan, sergileyecegi duygular1 hissedebilmek amaciyla bir aktor

gibi empati ve hayal giiciinii devreye sokarak rol yapmakta, bununla gergek¢i ve canayakin
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goriinmeye calismaktadir (Eroglu, 2014: 79).

Calisanlarin sergilemeli oldugu duyguyu hissetmeye calismasi ve igtenlestirmesi
derinlemesine tavr yilizeysel tavirdan farkli kilmaktadir (Diefendorff vd.’den akt. Demirel,
2015: 12). Bu sebeple derinlemesine tavir takinan birey, dis goriinlimii ile birlikte duygularin
da farklilastirmay1 hedeflemektedir (Gilirsoy, 2016: 15). Derinlemesine tavir sekliyle yiizeysel
tavir seklinin ortak noktasi c¢alisanlarin kurum igin ugrag goOstermesi ve kurumun
kendilerinden istenen tavirlar1 sergilemesidir (Giirsoy, 2016: 17). Derinlemesine tavir ve
yiizeysel tavir boyutu arasindaki farklar 'calisanin niyeti' baglaminda degerlendirilmektedir.
S6z konusu fark baglaminda ylizeysel tavir sergileyen calisan gergekteki duygularmi
farklilastirmamakla beraber isini kaybetmemek ugruna ger¢ek olmayan duygular

gosterdiginden 'niyeti iyi olmayandir' (Yiiriir ve Unlii, 2011: 86).

2.3.3. Dogal Davrams

Hochschild’in yapilandirilmis oldugu derin ve yiizeysel tavir boyutuna ilaveten,
Asforth ve Humprey’in samimi tavir boyutu dahil edilmistir. Asforth ve Humprey calisanin,
kendisinden istenen tavirlar1 herhangi bir emek sarf etme cabasi olmadan, gercekten
hissederek de yapabileceklerini ve bunu iiclincli duygusal emek stratejisi 'dogal davranis'
biciminde tanimlamiglardir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 317). Buna gore ¢alisanlar samimi bir
tavir  sergilediklerinde, fazladan emek harcamaksizin, duygularin denetimini de
gerceklestirmektedirler (Demirel, 2012: 12). Dogal duygularin sergilenmesi, duygu gosterimi
kurallarma ait tavirlarin gergekte hissedilen duygularla uyumlu olmasi seklinde ifade edilir ve
Oziinde rol yapmayr gerektirmez (Brown, 2011: 4). Morris ve Feldman'sa c¢alisanlarin
sergilemeli olduklar1 duygular1 hissetseler de; s6z konusu duygular1 kurumun talep ettigi
tavirlar baglaminda uyumlu konuma ulastirabilmek i¢in biraz da olsa emek sarf edilmesinin

gerekli oldugunu belirtmistir (Keles, 2014: 68).

2.4. Duygu Bazhh Emege Etki Eden Faktorler

Duygu bazli emege etki eden etmenler genel olarak {i¢ baslik altinda toplanmaktadir.
Bunlar; bireysel ve drgiitsel faktorler (Demirel, 2015: 13; Ozgiin, 2015: 34) ve etkilesim
ozellikleridir (Eroglu, 2014: 81).

2.4.1. Bireysel Faktorler
2.4.1.1. Cinsiyet
Timmers vd.’den aktaran Grandey (2000: 106)’e gore kadinlarla erkekler duygu

diizenleme siirecinde farkli giidiilerle hareket etmektedirler, kadinlar daha ¢ok uzlasmakla
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ilgilenirken, erkeklerse kontrolil saglama, kizginlik ve gurur gibi hisleri ifade etme giidiisiinde
olmaktadirlar. Bu nedenle hizmet sektoriinde c¢alisan erkeklerin miisteriyle etkilesimde
duygularini yonetebilmeleri i¢in fazladan egitime ihtiyaglari olabilmektedir (Grandey, 2000:
106). Morris ve Feldman (1996: 997)’ a gore kadinlardan erkeklere nazaran daha sik
tebessiim etmeleri ve bunu farkli tavirlarla sergilemeleri beklenmektedir. Onceki
aragtirmalardan yola ¢ikarak, kadinlarin daha dostcanli ve sosyal varliklar olmasi, duygulari
aktarmada erkeklerden daha yetenekli olmalar1 ve toplumsal onay gereksinimlerinin yiiksek
olmas1 sebebiyle olumlu tavirlar gosterebildikleri bilinmektedir (Morris ve Feldman, 1996:
997). Hochschild, hemen hemen herkesin duygu bazli emek gosterdigini buna karsin duygusal
emek gosteriminin kadinlardan daha fazla talep edildigini belirtmistir. Kadinlar bagka kisilerin
gereksinimlerine kars1 daha hassas, duygularini kontrol edebilme konusunda hizmet sektorii
icerisinde daha etkin bir role sahiptir. Bu sebeple kimi meslekler i¢erisinde cinsiyet olusumu
on plana ¢ikmaktadir. Bu mesleklere 6rnek olarak; hosteslik verilebilmektedir (Hochschild,
2003: 168).

Hearn'e gore (Hearn, 1981: 1) cinsiyet orgiitler arasinda ve ayni orgiit icerisinde bile
tiirlii boyutlarda degerlendirilebilmektedir (Temel vd., 2006: 31). Hochschildin (2003: 168-
169) gerceklestirdigi arastirma kadmlarin duygularint merkeze almalarinin erkeklerin
duygularint merkeze almalari durumundan daha fazla oldugunu ifade etmektedir.
Hochschild’e gore, kadinlarin is ve ev gibi sahalarda duygularini idame ettirebilme
potansiyellerinin erkeklerden daha ¢ok oldugu ifade edilmekte ve ayni kurum ve ya Orgiit
icerisinde calisan erkek ve kadinlarda kadinlardan daha ¢ok duygu bazli emek gosteriminde
bulunmalar1 beklenmektedir (Pala, 2008: 31). Erickson ve Ritter’ den aktaran Koksel (2009:
18) diger yandan, Orgiitte negatif duygularin bastirilmas1 ve tliikenmislik yasanmasi

durumlariyla kadinlarin daha ¢ok karsilastigini aktarmaktadir.

2.4.1.2. Yas

Calisanin yas: arttikga deneyimleri de paralel olarak cogalmaktadir (Kaya ve Ozhan,
2012: 114). Yasla duygu bazli emek iligkisinin arastirildigi arastirmalarin bazilarinda pozitif
iliskilere rastlanmistir. Dahling ve Perez (2010), hizmet sektoriinde calisanlarin yaslarinin
duygu gosterim siirecini ne denli etkiledigiyle ilgilenmis ve yasin derinlemesine ve samimi
tavirla olumlu, ylizeysel tavirlaysa olumsuz iligkisi oldugunu belirlemislerdir. Yani yaslari
daha yiiksek olan calisanlar miisterilerle etkilesimleri daha aktif yonetmekte ve Gross
vd.’lerine gore, yaslar arttikca duygu yonetme becerilerini daha da gelistimektedirler (Alias,

2017: 95). Cheung ve Tang (2010) da arastirmalarinda yas artimi ile dogal davranis
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gosterilmesi arasinda pozitif iliski bulmuslardir (Kizanlikli, 2014: 29). Oral ve Kose (2011,
487)’in arastirmalarinda ise ¢alisanlarin duygu bazli emek gosterimlerinde yasin herhangi bir

etkisine rastlanmamustir.

2.4.1.3. Kisilik

Calisanlarin, duygu bazli emek gosterimlerini en iyi bicimde yerine getirebilmeleri
icin belirli bireysel niteliklere ve karaktere sahip olmalar1 gerekmektedir. Calisanin kisiligi
duygu bazli emek gdsterimi iizerinde rol oynayan en 6nemli kisisel niteliklerden biri olarak
degerlendirilmektedir (Wong ve Wang, 2009: 249). Diefendorff vd. (2005) arastirmalarinda
duygu bazli emegin derinlemesine ve ylizeysel davranis stratejilerinin kisilik 6zelliklerinden

biri olan “uyumluluk”la baglantisinin oldugunu vurgulamislardir (Eroglu, 2014: 82).

2.4.1.4. s Tecriibesi (Calisma Siiresi)

Is tecriibesi duygu bazli emege etki eden diger bir unsur olarak goriilmekte ve isteki
calisma siiresi uzun olan c¢alisanlarin duygusal cabalarinin az, duygusal uyumluluga
egilimlerinin yiiksek oldugu diisiiniilmektedir (Demirel, 2015: 18). Baruah ve Patrick
(2014)’in yaptig1 bir aragtirmada, 2-5 yil calisma tecriibesi olan ¢alisanlarin 6 yildan fazla
caligma tecriibesi olan ¢alisanlara gore daha cok yiizeysel tavir gosterdiyi belirtilmis, is
tecriibesi -caligma siiresi- ¢alisanlarda yasla dogru orantili bir bigimde ilerledigi ifade
edilmistir (Alias, 2017: 96). Daha az tecriibeye sahip ve ¢ok az siire bir is ortaminda ¢alismis
olan ¢alisanlar daha fazla duygusal belirsizlik yasamakta, bu sebeple duygusal ¢eliski ve ugras

ile yogun olarak karsilasmaktadirlar (Kruml ve Geddes, 2000: 11).

2.4.2. Orgiitsel Faktorler
2.4.2.1. Otonomi (Is Ozerkligi)

Calisanlara gorevlerinin icrast i¢in gereken Ozgiirliigiin saglanmasi, bagimsiz
salahiyetlerin belirlenmesi ve deger vermenin aktarilmasiyla islerini programlama firsatinin
saglanmast is 0zerkligi kavrami ile agiklanmaktadir (Eroglu, 2014: 89). Otonomi, bireyin ise
ait gorevlerini yerine getirirken 6zgiirce davranmasi, bagimsiz olmasi, 6zgiir karar verme
giicii ve yetkisi seklinde agiklanabilir (Morris ve Feldman, 1996: 999). Nunan ve Knox
(2005)’un calismasinda is oOzerkligi seviyesinin giiclii oldugu kurumlarda c¢alisanlarda
derinlemesine davranigin, zayif oldugu kurumlardaysa yiizeysel davranigin hakim oldugu
belirlenmistir (Ozgiin, 2015: 44). Otonomisi az olan ¢alisanlarin is tatmini, otonomi seviyesi
yiiksek olanlara kiyasla ¢ok zayif diizeyde olmaktadir (Grandey vd.’den akt. Koksel, 2009:

30). Otonomi baska bir deyisle ¢alisanlarin kendi insiyatifini kullanmasina hakk taninmasidir
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(Ozgen, 2010: 47).

2.4.2.2. Sosyal Destek

Kisilerin sosyal destekle isteki stres unsurlariyla daha iyi bigimde bas etmeyi
kolaylastirdig1 ve kisisel denetim duygularimi arttirdigi distiniilmektedir (Morris ve Feldamn,
1996: 1005). Diger bir tabirle, arastirmacilarin diislincesi sosyal destegin duygu bazli emegin
olumsuz tesirlerini azaltan bir unsur olmasi seklindedir (Oral ve Kose, 2011: 471).

Hochschild’in (2003: 197) duygu bazli emekle iligkili olarak ger¢eklestirmis oldugu
arastirmada, hosteslerin is sirasinda karsilastiklar1 ve bas edemedikleri sorunlardan
kaynaklanan stres olusumlarin1 'calisandan calisana' ve ya 'sevilen biri' ile is sonrasinda
paylastiklari, bu bigimde sosyal yardim saglayarak duygusal olarak rahatladiklarini
belirtmektedir.

Grandey’e (2000: 107) goreyse is arkadaslar1 ve idarecilerden gelen sosyal yardim is
sahasinda olumlu bir calisma sahasi yaratmaktadir. Calisanlarin destekleyici bir sahada
caligtiklart diisiincesi, i3 doyumunu saglayarak, yiiksek takim performans: ile baglanti
kurdugunu agiklamistir. Wayne vd. (1997)’in arastirmalarinda, kurum igersinde biiyiik 6l¢iide
sosyal destek hisseden calisanlarin kuruma baglilik duygularinin yiiksek oldugu, hissettikleri
destegin karsiligini gostermeli olduklarini diisiindiikleri ve bu ylizden de kurum hedeflerinin
elde edilmesi i¢in daha ¢ok ugras gosterdikleri tespit edilmistir (Kdksel, 2009: 31).

Chu (2002: 175) duygu bazli emek ve aklin i doyumu {izerindeki rolii iizerine
gerceklestirdigi arastirmasinda, idareci ve arkadas yardiminin oldugu sahalarda sosyal
yardimi c¢aliganlarin  duygusal ¢eligkisini azaltacagini ve is doyumunu artiracagini

saptamistir.

2.4.3. Etkilesim
Calisanlarin sarf ettigi duygusal emek iizerinde etkili faktorlerden biri de etkilesim
stirecidir. Etkilesim ¢esitlilik, siklik ve siire bakimindan duygusal emege yon vermektedir

(Caldag, 2010: 35).

2.4.3.1. Cesitlilik

Morris ve Feldman (1996) i¢in duygusal emege yon veren unsurlardan biri, aktarilmasi
gereken duygularm cesitliligidir (Zapf, 2002: 243). Isletmenin calisanlardan gdsterilmesini
talep ettigi duygular ii¢ gruba boliinmektedir: “biitiinlestirici duygular, ayristirict duygular,
maskeleyici duygular” (Koksel, 2009: 32-33). Ornegin bircok hizmet sahasinda calisanlardan

istenen olumlu tavirlar biitiinlestirici duygular, polislerden beklenen tutumlar ayristirici
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duygular, hakimlerin nétr yaklasimlart ise maskeleyici duygular baglaminda
degerlendirilmektedir (Koksel, 2009: 33). Psikiyatristin hastasina karst olumsuz ya da olumlu
bir yliz ifadesi takinmamalar1 gerekmektedir; bu durum da maskeleyici duygular baglaminda
degerlendirilmektedir (Erickson ve Ritter, 2001: 146). Baz1 meslekler bu duygu tiirlerinin
hepsinin gosterimini kapsamaktadir (Koksel, 2009: 33). Calisanlarin gorevlerindeki cesitlilik
ne kadar fazla olursa, gosterilmesi gerekli duygularin gesitliligi de o denli fazla olacaktir

(Morris ve Feldman, 1996: 999).

2.4.3.2. Sikhk

Calisanin tiiketiciler ile ne siklikla etkilesim sahasi olusturmasinin gerekli oldugu
durumu ise gore farklilik gostermektedir (Grandey, 2000: 102). Hizmet sunan bazi
isletmelerde tiiketiciler ile ¢ok sik iletisime girilmelidir, kimi isletmelerdeyse oldukca
araliklidir. Buna hem de ne siklikta duygu bazli emek harcanmasi gerekli de denebilir.
Gergeklestirilen igin siklig1 ne kadar fazlaysa c¢alisilan isletme igerisinde duygu bazli emek
tavir standartlar1 da o kadar fazladir. Ornek vermek gerekilirse; 6nbiiro ¢alisanlar: miisterilerle
stirekli iletisim halinde olan, ayn1 zamanda giilerylizlii, sabirli ve anlayish tavirlar sergilemesi
beklenen kisilerdir. Kisaca; oteki birimlere gore siklik olusumunun artmasiyla beraber tavir
standartlar1 da s6z konusu birimlerde artis gostermektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003:
945). Hochschild (1983) c¢alisanlarin ¢ok sik duygu gosteriminde bulunmalarinin
yabancilagsmaya ve tiikenmisliye yol agtigini ifade etmistir (Zapf, 2002: 242).

2.4.3.3. Siire

Iletisim niteliklerinden olan siire, ¢aliganlarm miisteriler ile gecirdigi zaman olarak
tanimlanmaktadir. Gergeklestirilen ise iliskin olarak bahsedilen siire de degisiklik
gostermektedir. Duygusal tavir gosterme siiresinin uzamasi duygusal emek sergilenmesini
devam ettirebilmek bakimindan, kisa siiredeki goOsterime oranla daha fazla ¢aba
gerektirmektedir. Uzun siireli hizmet sunumlarinda duygu taklidi zorlastigindan calisanlar
duygusal emegi siirdiirebilmek icin derinlemesine davranisi tercih etmektedirler (Pala, 2014:
12). Etkilesim siiresinin uzamasinda miisterinin beklentileri de rol oynamaktadir; 6rnegin
kaprisli, zor beyenen bir miisteriyle ¢alisanin daha ¢ok ilgilenmesi gerekmektedir (Caldag,

2010: 35-36).

2.5. Duygusal Emegin Sonuclar
Hizmet sektoriinde, duygusal emegin sonuclart c¢alisan ve kurum baglaminda

degerlendirilmektedir (Grandey, 2000: 102). Yazinda gerceklestirilen bir ¢ok arastirmada
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duygusal emegin ¢alisan ve kurum agisindan olumlu ve olumsuz sonuglari ele alinmistir
(Kizanlikli, 2014; Caldag, 2010; Kaya ve Serce, 2013; Grandey, 2000; Keles, 2014; Brown,
2011; Celik ve Topsakal, 2016; Oral ve Kose, 2011). Bu arastirmada da duygu bazli emegin
olumlu (¢alisan ve kurum agisindan) ve olumsuz (is doyumu, tiikkenmislik, isten ¢ikma

egilimi, ig-aile catigmasi, psikolojik rahatsizliklar ve stres) sonuglarina deginilmistir.

2.5.1. Duygusal Emegin Olumlu Sonuglari

Yazinda gergeklestirilen arastirmalar sonucunda, duygu bazli emegin neticelerinin
genellikle kurum i¢in pozitif, ¢alisanlar i¢inse negatif sonuclar ortaya ¢ikarabildigi ve duygu
bazli emegin pozitif sonuglarinin ¢ogunlukla derinlemesine davranis ile baglantili oldugu
goriilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 104). Bu arastirma icerisinde duygusal emek

olusumunun pozitif yonlii sonuglar1 kurum ve ¢alisan baglaminda degerlendirilmistir.

2.5.1.1. Kurum Ag¢isindan Duygu Bazli Emegin Pozitif Sonuclar:

Duygusal emek {iizerine yapilan bir ¢ok arastirma, duygusal emek kurallarinin ¢alisan
ve misteri arasindaki duygusal etkilesimleri kolaylastirdigini ve buna karsilik olarak istenen
kurum hedeflerini iirettigini gostermektedir (Brown, 2011: 10). Kurum agisindan en énemli
sonug, duygusal emegin miisteri memnuniyeti olusturmasidir (Oral ve Kdose, 2011: 473).
Duygularin yonetiminin iyi miisteri hizmeti performansiyla sonuglanmasi, kurumun olumlu
imajin1 sunmanin ve miisteri memnuniyeti olusturmanin bir yoludur (Grandey, 2000: 105).
Calisan performansinin yiiksek olmasiyla kurumun kazancinin da yiiksek olacagi
diisiiniilmektedir (Iraz ve Akgiin, 2011: 228).

Miisteri merkezli davranmak, ¢alisanlarin miisteriler ile olan iletisiminde gosterdikleri
tavirlarin miisterilerin gereksinimlerinin yerine getirilmesinde ve miisterinin hizmet tercihinde
karar almasinda yardim, misteri hizmetleri performansi seklinde isimlendirilmektedir (Hur,
Moon, ve Jun, 2013: 105).

Pugh (1998)’un banka calisanlarmin duygusal gosterimleri ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif iliski buldugu arastirmasinda olumlu duygusal tavirlarin daha yiiksek miisteri
hizmeti performansi ile sonuglandig1 goriilmektedir (Grandey, 2000: 105).

Kotler’in ifade ettigi gibi kurumun temel amaci olarak verimli ve etkili bir bigimde
memnuniyeti saglamak i¢in calisanlar tarafindan miisterinin beklenti ve taleplerinin
gerceklestirilmesi gerekmektedir; calisanlarin miisteri ile iletisimde hissettikleri giiven -
caliganlarin samimi duygular ile iletisime girmeleri ve geri doniis - miisteri gereksinimlerini
yapmadaki isteklilikleri hizmet niteliginin 6nem teskil eden etmenleriyle ilgilidir (Groth,

Hennig-Thurau ve Walsh, 2009: 958). Hizmet niteligindeki s6z konusu oOnemli etkiyse
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misteri iletisiminde ¢aliganlarin samimi ve o6zgiin tavirlar sergilemelerine baghdir (Kim,
2008: 151).

Tsai ve Huang (2008: 565) gerceklestirdikleri arastirmayla, pozitif duygularin
miisterilerin kurumu tercih etmesinde 6nem teskil eden bir etken oldugu, miisterinin kurumda
gecirdigi zamani ¢ogalttigi ve miisterilerin kurumu cevresindeki kisilere tavsiye etmesi gibi
pozitif durumlar etkiledigi neticesine varmistir.

Hennig-Thurau vd. (2006: 58) ve Grandey vd. (2005: 893), gerceklestirdikleri
arastirmalarda derin tavirla miisteri memnunlugu ve miisteri sadakati arasinda olumlu yonde
anlam tegkil eden bir baglant1 oldugunu ifade etmislerdir. Lee vd. (Lee, Lee, ve Kim, 2010:
97) ve Shon’sa (Sohn, 2017: 6), ¢alisanlarin gostermis oldugu derin tavrin tiiketici odakliligini
arttirdig1 sonucuna ulagmistir.

Duygu bazli emegin kurum agisindan pozitif sonuglar ortaya ¢ikarabilmesi, duygusal
tavir standartlarinin miisteri beklentisi yoniinde olusturulmast ve calisanlarin hissettikleri
duygularin tavir standartlartyla uyumlulugu ile gergeklestirilebilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 103). Calisanlarin  duygulariin  uyumlulugunun saglanabilmesinde
ticretlerin seviyesi, terfi sistemleri, prim ve 6diil mekanizmalari, ¢alisanin fikirlerine saygi,
caligana gosterilen ictenlik ve samimiyet gibi faktorler rol oynamaktadir (Iraz ve Akgiin,

2011: 228).

2.5.1.2. Cahisanlar A¢isindan Duygu Bazhh Emegin Pozitif Sonuclari

Calisanlar agisindan duygusal emek gosterimi iste basar1 saglama, performansda artis,
problemli miisterilerle iletisimde sakin kalabilme, 6z yeterlilik ve 6zgiiven duygularinda artis
gibi manevi kazanimlara ve maddi kazangta artisa sebep olabilmektedir (Giirsoy, 2016: 25).

Hizmet sektoriinde miisterilere olumlu tavir ile yaklasan iggorenler diger isgorenlere
oranla daha ¢ok tercih edilmekte ve bununla daha fazla maddi kazan¢ elde etmektedirler
(Koksel, 2009: 42). Is ortaminda uygulanan iicret standartlarinda, 6zellikle de performansa
bagli iicretlendirme sistemlerinde ¢alisanlar maddi kazanglarini arttirmak i¢in miisteriyle olan
iletisimde normalin iizerinde bir ¢aba sarf etmektedir. Ornegin; tur rehberleri olumlu gosterim
standartlar1 sergilemesinin neticesinde komisyon seklinde de maddi kazang saglamaktadir
(Wong ve Wang, 2009: 249-259).

Maddi yararin disinda, gergeklestirilen bazi arastirmalar sonucunda duygu bazli emek
kullaniminin ¢alisanlarda bireysel performansi ve basar1 seviyesini yiikseltecegi neticesine
ulasilmistir. Kaya ve Ozhan (2012: 109), turist rehberleriyle gerceklestirdkleri arastirmada,

turist rehberlerinin derin tavir gosterme yonelimleri ¢cogaldik¢a bireysel basar1 hislerinin de
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cogalacagi sonucuna varmislardir.

Chu (2002), duygusal c¢abadaki artisin duygusal c¢eliskide azalmaya sebebiyet
vereceginden, derin tavir sergileyen calisanlarin yiizeysel tavir sergileyenler gibi duygusal
uyumsuzluk yasamayacaklarini, derin tavrin disiik tiikenmislik hissi ve yiiksek is doyumu
seklinde olumlu sonug¢lar dogurdugunu belirtmektedir (Kizanlikli, 2014: 32-33).

Duygusal emek, calisanda isin gereksinimlerini ve etkinliklerini basartyla yerine
getirebilecegine dair Ozgiliveni arttirmakla 6z yeterlilige katki saglamaktadir (Ashforth ve

Humprey, 1993: 94).

2.5.2. Duygu Bazhh Emegin Olumsuz Sonuclari

Duygularin is hayatinda 6nem teskil eden bir role sahip olmasi ve kurumun ¢alisanlar
icin belli duygusal standartlarinin olmasiyla miisteri memnuniyeti artsa da, olusabilecek
duygusal celiskiler nedeniyle isgorenler negatif de etkilenebilmektedir (Celik ve Turung,
2011: 227). Yazinda gerceklestirilen aragtirmalarda -is doyumu, tiikenmislik, isten ¢ikma
egilimi, psikolojik rahatsizliklar ve stres, is-aile catismasi- duygu bazli emegin olumsuz
sonuglar1 olarak ele alinmaktadir (Grandey, 2000; Caldag, 2010; Morris ve Feldman. 1996;
Ozgiin, 2015; Ashforth ve Humprey, 1993; Koksel, 2009; Yalgin, 2012; Yesil ve Mavi, 2018;
Glindiiz, 2017, Celik ve Topsakal, 2016; Celik ve Turung, 2011; Kin, 2011).

2.5.2.1. is doyumu

Is doyumu, ¢alisanin isini ve kurumdaki refahini degerlendirmesindeki 6l¢ii olarak
kullanilmaktadir (Grandey, 2000: 104). Calisanin iste yasadig1 deneyimler ve zamanla igine
yonelik gelistirdigi kisisel duygular olumlu ise c¢alisan isinden doyum saglamakta; olumsuz
ise doyum saglayamamaktadir (Koksel, 2009: 48). Is doyumunda ¢alisanlarin isleri, fizyolojik
gereksinimlerini karsiladigi gibi psikolojik gereksinimlerini de karsilayabilmelidir (Pala,
2008: 37).

Grandey (2000: 104) duygularin devamli olarak kurum tarafindan talep edilen tavirlar
dogrultusunda gosterilmesi gerekliliginden kaynakli c¢alisanlarin  duygularin1  kontrol
etmelerinin i doyumu seviyesini azalttigini ifade etmistir. Rutter ve Fielding (1988)’in,
calisanin ger¢ek duygularini bastirma ihtiyacinin is tatminiyle negatif iliskili oldugunu
bulmasi ve Lawler (1973)’in, gercekte var olan is doyumu belirleyicileri ile var olmasi gerekli
belirleyiciler arasinda uyumsuzluk bulmasini aktaran Morris ve Feldman (1996)’a gore duygu
bazli emekle is tatmini arasindaki negatif sonug, duygusal ¢eliski boyutu ile iliskilidir (Morris
ve Feldman, 1996: 1003).

Yazindaki aragtirmalarda yiizeysel tavirla is doyumu arasinda olumsuz bir baglatinin
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var oldugu (Morris ve Feldman, 1996); derin tavirla is doyumu arasinda (Lam ve Chen, 2012)
ve samimi tavirla is doyumu olusumu arasinda pozitif baglantinin varligi gézlemlenmektedir

(Oral ve Kose, 2011).

2.5.2.2. Tiikenmislik

Is doyumu kadar tiikenmislik de duygu bazli emegin olumsuz sonuglarindan en ¢ok ele
alian konu olmaktadir (Wharton ve Erickson, 1993: 457). Tikenmislik, mesleki streslere
uzun siire maruz kalmanin bir sonucu olarak viicudun ortaya ¢ikardigi reaksiyondur (Kin,
2011: 79). Maslach (1981), tiikenmisligin “ne yaraticilik kaybi, ne de can sikintisindan olusan
bir durum degil, kisilerarasi iletisimin neden oldugu stresden kaynaklanan duygusal tiikenme”
oldugunu vurgulamistir (Sankova, 2004: 31). Tiikkenmislik hem psikolojik ve duygusal
eksiklik hissi hem de fiziki yorgunluk hissiyle ortaya ¢ikmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981:
99).

Calisanin miisterilerle duygusal etkilesim i¢in sarf ettigi duygusal kaynaklarin
yenilenememesi durumunda ortaya c¢ikan tiikkenmisligin belirtileri “duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basarinin azalmasi1” seklindedir (Grandey, 2000: 103-104). Bilhassa
hizmet sektoriinde, ¢alisana yiiklenen duygusal ylik duygusal kaynaklar tiiketebilmektedir
(Caldag, 2010: 46). Tiikkenme duygusu ile bas etmek i¢in c¢alisanlar, miisterileri adeta
nesnelestirmekte veya onlara kars1 duyarsizlagsmaktadir (Grandey, 2000: 104). Duyarsizlagsma
sonucunda insanlara kars1 negatif diisiinceler besleyen ¢alisanlar, bir miiddet sonra kendileri
ile ilgili de aymi seyleri hiss etmeye, kendilerini degersiz ve basarisiz olarak gormeye
baslamaktadirlar (Ozgiin, 2015: 58).

Yazinda gergeklestirilen arastirmalara bakildiginda, calisanlarin hissetmedikleri
duygular1 sanki hissediyormus gibi gosterdikleri yiizeysel tavirla tiikkenmislik olusumu
arasinda anlam tegkil eden bir iligki -pozitif (Glomb ve Tews, 2004: 1) ve calisanlarin kendi
duygular1 ile gosterim standartlarini ortiistiirerek sergiledikleri derin tavir arasinda negatif bir

baglantinin oldugu goriilmektedir (Eroglu, 2014: 147).

2.5.2.3. Isten Cikma Egilimi

Isten ¢ikma egilimi, ¢alisanda devamli isini birakma diisiincesinin olmas1 veya diger is
seceneklerine yonelmesi durumunu ifade etmektedir (Tepper vd.’den akt. Begenirbas ve
Caliskan, 2014: 112). Calisanlarin igyerinde duygusal davranig boyutlarindan hangisini
sergilemekte olduklari, isten ¢ikma egilimlerini etkilemektedir. Isyerinde duygularini siirekli
diizenleme ihtiyact hiss eden calisanlar, bagka bir i aramaya daha egilimli olmaktadirlar

(Grandey, 2000: 105).
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Calisanlarin gercekte hissettigi duygular ile sergilemek zorunda olduklar1 duygu bazl
tavirlar arasindaki uyumsuzluktan olusan duygusal ¢eliski de ¢alisanlarin i memnuniyetlerini
azaltmakta, performansta diisiis ve isten ¢ikma egilimlerinde artis meydana getirmektedir
(Celik ve Yildiz, 2016: 737).

Derin davranis sergileyen ¢aligan ise ifade edecegi duyguyu gergekte de hissettiginden
duygusal uyumsuzluk yasamamakta, boylelikle duygusal emekten kaynakli olumsuzluklarla
karsilasmadigindan isten ayrilma egilimi azalmaktadir (Pala ve Tepeci, 2014: 27). Buna
karsin calisanlar duygu gosterimi standartlari ile uyumlu hareket ettiklerinde bile onlara
rahatsizlik hissi veren miisterieler ile yasadiklar1 olumsuz tecriibeler de isten ¢ikma egilimini
cogaltabilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 20).

Yazinda gerceklestirilen aragtirmalarda ylizeysel tavirla isten ¢ikma egilimi arasinda
anlam teskil eden bir iligkinin varhigi (Celik ve Yildiz, 2016; Begenirbas ve Caliskan, 2014;
Yiiriir ve Unlii, 2011), derin tavirla isten ¢cikma egilimi arasinda olumsuz bir etkilesimin var

oldugu goriilmektedir (Oz, 2007; Scott ve Barnes, 2011).

2.5.2.4. Psikolojik Rahatsizliklar ve Stres

Calisanlarin istemedikleri tavirlart sergilemeleri neticesinde meydana cikan duygu
bazli uyumsuzluk, calisanlarda stres olusumunun ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamaktadir
(Zapf, 2002: 241). istenmeyen ve negatif yonlii olan duygularin sergilenmesinin strese sebep
oldugu gergeklestirilen arastirmalarda da ortaya konulmustur (Pugliesi, 1999: 125). Ozgiin
(2015) ve Celik ve Yildiz (2016: 735), gerceklestirdikleri arastirmalarda yiizeysel tavrin stresi
cogalttigini ifade etmislerdir.

Aanes vd. (2010: 3), bireyler arasi iletisimin ac¢iga ¢ikarmis oldugu stresin bazi
psikolojik rahatsizliklarin  goriilmesine zemin hazirladigini  belirtmistir.  Arastirmalar
calsanlarin olumlu davranis i¢in ¢aba sarf etme veya olumsuz duygular1 bastirma sonucunda
somatik rahatsizliklara neden olan psikolojik sorunlar yasadigin1 gostermektedir (Celik ve
Turung, 2011: 232). Pugliesi (1999: 154), ger¢eklestirdigi arastirma sonucunda yogun
bicimde duygusal emek kullanimiyla psikolojik sorunlar arasinda anlam teskil eden bir
baglantinin oldugunu belirlemistir. Hochschild (2003: 257-258), talep edilmeyen tavirlari
gostermeme durumunun bir noktada ¢alisanlarin kendi tavirlarina yabancilasmalarina sebep
olacagimi ve sOzii edilen durumun calisanlar iizerinde zararli etkilerinin olacagini ifade
etmistir. Karim ve Weisz (2010: 187)’in kamu kesiminde calisan kisiler ile yapmis oldugu
arastirmada ylizeysel tavirla psikolojik rahatsizlik arasinda anlamli ve pozitif baglantinin

varhigi saptanmistir. Ortaya ¢ikan ruhsal sorunlarin depresyon belirtileri, somatizasyon
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bozukluklari, isten ¢ekilme ve devamsizlik, fizyolojik hastaliklar seklinde kendini gosterdigi

bilinmektedir (Celik ve Turung, 2011: 233).

2.5.2.5. is-Aile Catismasi

Insanlarin aile ve is rollerine sahip olmasi ve bu rollerin gerektirdigi duygusal
yiikiimliiliikleri yerine getirmek zorunda kalmasi rol sahalari arasinda catigmalara sebep
olabilmektedir (Demirel, 2015: 29). Cheung ve Tang (2009: 245), ¢alisanlarin is hayatinda
yogun stresle karsilasmas1 durumunda, ailedeki ve isteki rollerin yerine getirilmesinde ya da
s0z konusu rollerin dengesini saglamada basarisiz olmalar1 halinde is-aile c¢atigmasi
yasamalarinin kaginilmaz oldugunu belirtmektedir. Calisanlarin hissettikleri duygular ile
gerceklestirilen igin gerekliliklerini yapabilmek adina sergilenen tavir arasindaki uzaklik
duygusal ¢eliskiye sebep olmaktadir (Turung, Altay, ve Bilgin, 2011: 133).

Carlson vd. (2000: 249)’e gore, calisanlar gercekten hissedilmeyen duygularin
yiizeysel tavirla sergilenmesi ile bazi kaynaklarimi kaybetmektedirler. S6z konusu kaynak
kayiplariysa, tikenmislik olusumunun ortaya ¢ikmasina sebep olmakta ve ¢alisanlar is-aile
hayatlarindaki rolleri yonetemez hale gelmektedirler. Yapilan arastirmalarda yapmacik veya
duygularin bastirilmasi yolu ile duygu bazli emek sergileyen c¢alisanlarin is-aile ¢atigmasi
yasama oranlarinin daha fazla oldugu belirlenmistir (Celik ve Turung, 2011: 232).

Cheung ve Tang (2009: 245), tarafindan gergeklestirilen arastirmada, yiizeysel tavirla
ig-aile catismasinin anlam teskil eden iliskisinin varligi, derin tavirla is-aile ¢atismasi arasinda

belirli bir baglantinin olmamasi sonucuna ulasilmistir.
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UCUNCU BOLUM
IS-AILE CATISMASI VE DUYGUSAL EMEK IiLIiSKIiSINE YONELIK ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmadaki amag, is-aile catismasi ve duygusal emek arasinda iligski olup
olmadiginin belirlenmesi ve A Grubu Seyahat Acentelerinde ¢alisanlarin is-aile ¢atigmasi ve
duygusal emeklerinin demografik o6zelliklere gore farklilhik gosterip gostermediginin

incelenmesidir.

3.2. Arastirmanin Modeli
Olusturulan model Sekil 3.1°de gosterilmistir.

IS-AILE CATISMASI DUYGUSAL EMEK
—_—
KONTROL DEGiSKENLERI
Cinsiyet
Yas

Medeni Durum
Egitim Durumu
Son Isletmedeki Calisma Siiresi

Sekil 3. 1. Arastirma Modeli

3.3. Arastirma Hipotezleri

Is-aile catismasiyla duygu bazli emek iliskisinin belirlenmesi, A Grubu Seyahat
Acentelerinde calisanlarin is-aile ¢atismasiyla duygusal emeklerinin demografik etmenlere
gore degisip degismediginin incelenmesi amaciyla yapilan bu arastirmada ana problem
esasinda belirlenmis olan hipotezler agagidaki gibidir:

H1: Is-aile catismas1 ve duygusal emek arasinda anlamli bir iliski vardar.

H2a: Is-aile catismasi tiirlerinden zamana dayali ¢atismanin duygu bazli emek
stratejisi ylizeysel tavirla iligkisi vardir.

H2b: Is-aile catismasi tiirlerinden zamana dayali catismanin duygu bazli emek

stratejisi derinlemesine tavirla iliskisi vardir.
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H2c: Is-aile catigmasi tiirlerinden zamana dayali catismamin duygu bazli emek
stratejisi dogal davranisla iliskisi vardir.

H3a: Is-aile catismas: tiirlerinden strese dayali catismanin duygu bazli emek stratejisi
yiizeysel tavirla iligkisi vardir.

H3b: Is-aile ¢atigmasi tiirlerinden strese dayali catismanin duygu bazli emek stratejisi
derinlemesine tavirla iligkisi vardir.

H3c: Is-aile catismas: tiirlerinden strese dayali catismanin duygu bazli emek stratejisi
dogal davranisla iliskisi vardir.

H4a: Is-aile catismasi tiirlerinden davranisa dayali ¢atismanin duygu bazli emek
stratejisi ylizeysel tavirla iligkisi vardir.

H4b: Is-aile catismasi tiirlerinden davranisa dayali catismanin duygu bazli emek
stratejisi derinlemesine tavirla iliskisi vardir.

H4c: Is-aile catismasi tiirlerinden davranisa dayali ¢atismanin duygu bazli emek
stratejisi dogal davranisla iliskisi vardir.

HS: Is-aile catismas1 demografik degiskenler agisindan farklilik gostermektedir.

H6: Duygusal emek demografik degiskenler agisindan farklilik gostermektedir.

3.4. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmada evren 15 Mayis- 20 Temmuz 2019 tarihlerinde Antalya ilinde faaliyette
olan A Grubu Seyahat Acentelerinde ¢alisan kisiler olarak belirlenmistir. Orneklemini ise
katilim gosteren 150 A Grubu Seyahat Acentesi ¢alisan1 olusturmaktadir. Zaman ve maliyet
kisiti, Antalya bolgesinde A Grubu Seyahat Acente sayisinin ¢ok fazla olmasi gibi nedenlerle

orneklem biiyiikliigii sinirlandirilmistir.

3.5. Arastirma Yontemi ve Veri Toplama Araclar:

Arastirmada tesadiifi 6rneklemenin tiirlerinden biri olan basit tesadiifi 6rnekleme
kullanilmis ve verilerin elde edilmesi amaciyla online anket yontemi tercih edilmistir. Antalya
bolgesindeki A Grubu Seyahat Acentesi calisanlarinin kesin sayisinin belirlenememesi
nedeniyle 6rneklem biiyiikligi sinirlandirilmistir. Arastirma igin 165 anket formu hazirlanip
farkli A Grubu Seyahat Acentelerinde ¢alisan beliri kisiler araciligr ile internet iizerinden
diger calisanlara da ulastirilmistir. Anketler goniilliiliik esasina dayali olarak doldurulmustur.
Amaca uygun dolduruldugu tespit edilen 150 anket formu degerlendirmeye alinmistir.

Aragtirma anketi {ic kisimdan ibarettir. Birinci kisimda katilimcilarin demografik
Ozelliklerine ait bilgiler, ikinci kisimda is-aile g¢atismasi Olgegi ve Tlclincii kisimdaysa

duygusal emek 6l¢egi bulunmaktadir.
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Carlson, Kacmar ve Williams (2000)in IAC Olgegi, is-aile catismasimin her iki
yoniinli ve her iki yonde bulunan ii¢ tiirii kapsayan alt1 boyutlu bir 6l¢ektir. Gelistirilen bu
dlgekte toplam 18 dlgek maddesi bulunmaktadir. Olgegin 6 boyutunun her birinde 3 adet
olgek maddesi bulunmaktadir. Olgek Tiirkce'ye Pala (2014) tarafindan uyarlanmustir.

Brotheridge ve Lee (2003)'nin gelistirdigi alti boyutlu (yiizeysel ve derin davranis,
duygusal emek gosterimi siiresi, c¢esitliligi, yogunlugu ve sikligi) olarak tanimladiklar
Duygusal Emek Olgegini Chu ve Murrmann (2006), turizm sektdriine uygun hale getirmistir.
Duygusal Emek Olgegi'ni olustururken ve turizm sektdriine uygun hale getirirken calisan
odakli duygusal emek boyutlar1 {izerinde durarak 6l¢cek maddeleri belirlemislerdir. Turizm
Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi, 19 maddeden ve iki boyuttan (duygusal ¢aba ve duygusal
uyumsuzluk) olusmaktadir. Duygusal uyumsuzluk, dogal ve yiizeysel tavira ait Olgek
maddelerinden ibaretken, duygusal ¢aba boyutu derinlemesine tavira ait 6lcek maddelerinden
olugsmaktadir. Pala (2008), Pala ve Tepeci (2014) bu 6lcegi Tiirkceye uyarlayarak gegerlilik
ve glivenilirligini stnamistir (Pala, 2014: 62).

IAC ve duygusal emek o6lgekleri 1 Hi¢ Katilmiyorum, 2 Katilmiyorum, 3 Kismen
Katilmiyorum, 4 Noétriim (Ortadayim), 5 Kismen Katiliyorum, 6 Katiliyorum ve 7 Tamamen

Katiltyorum olmak tizere 7°1i likert 6l¢egine gore hazirlanmustir.

3.6. Verilerin Analizi

Aragtirma verilerinin analizini gergeklestirmek icin “IBM SPSS 23” programi
kullanilmis va oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amacina uygun
olarak frekans analizi yapilmistir. Arastirmanin amacinda incelenen IAC ve duygusal emek
dlceklerinin giivenilirlik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. Olgeklere ait degiskenlerin dnem
dereceleri betimsel analiz yontemiyle incelenmistir.

Is-aile catismasiyla duygusal emegin iliskisinin olup olmadigini saptamak amaciyla
korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Son olarak katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore
is-aile catigmasi ve duygusal emeklerinin farklilik olusturup olusturmadiginin belirlenmesi
amaciyla iki kategorili degiskenlere yonelik bagimsiz 6rneklem t testi, i¢c ve daha fazla
kategoriden ibaret degiskenlerin arasindaki farki bulabilmek i¢in Anova (tek yonlii varyans)

analizi yapilmistir. Bu analizlerin anlamlilik degerinin 0,05 oldugu goriilmiistiir.
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3.7. Arastirmanin Bulgulan
3.7.1. Demografik Ozelliklere Ait Bulgular

Aragtirma  katilimcilarinin ~ cinsiyete gore dagilim sonuglar1  Tablo 3.1°de
gosterilmektedir. Cinsiyete iligkin frekans analizinin sonuglarina bakildiginda katilimcilardan

%46,7’s1 kadin, %53,3 liniin ise erkek oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3.1. Katihmecilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans (f) Yiizde (%)
Kadin 70 46,7
Erkek 80 53,3
Toplam 150 100,0

Arastirma katilimcilarinin yasa gore dagilim sonuglar1 Tablo 3.2°de gosterilmektedir.
Yasa iliskin analiz sonuglarma bakildiginda katilimcilarin %39,3’{iniin 18-25 yaslarda,
%32,7’sinin 26-30 yaslarda, %10,7’sinin 31-35 yaslarda, %4’{inlin 36-40 yaslarda, %6,7’sinin
41-45 vyaslarda, %1,3’linlin 46-50 yaslarda ve %)5,3’linlin ise 50 {istii yasta oldugu
gorilmektedir. Buna istinaden anketi cevaplandiran katilimcilarin biiyiik ekseriyetinin geng

niifus oldugunu séylemek miimkiindiir.

Tablo 3.2. Katihmcilarin Yasa Gore Dagihim

Yas Frekans (f) Yiizde (%)
18-25 59 39,3
26-30 49 32,7
31-35 16 10,7
36-40 6 4,0
41-45 10 6,7
46-50 2 1,3
50+ 8 5,3
Toplam 150 100,0

Arastirma katilmcilarimin - medeni  durum dagilimi  sonuglart  Tablo 3.3°te
gosterilmektedir. Medeni duruma iliskin frekans analizi sonuglarina gore katilimcilarin
%30,7’sini evliler, %69,3’iinii ise bekarlar olusturmaktadir. Anket katilimcilarinda bekarlarin

sayis1 ustiinliik teskil etmektedir.
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Tablo 3.3. Katilmcilarin Medeni Duruma Goére Dagilim Sonuglar:

Medeni Durumu Frekans (f) Yiizde (%)
Evli 46 30,7
Bekar 104 69,3
Total 150 100,0

Arastirma katilmeilarinin - e8itim  durumu  dagilimi  sonuglar1  Tablo 3.4°te
gosterilmektedir. Analiz sonuglarina istinaden arastirmaya katilan katilimcilarin %1,3’i okur-
yazar, %1,3’1 ilkogretim, %30,7’s1 ortadgretim, %40°1 6n lisans, %20’si lisans, %6,7’s1 de
lisansiistli mezunlaridir. Buradan katilimcilarin biliyiik cogunlugunun o6n lisans mezunu

oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Tablo 3.4. Katihmecilarin Egitim Durumlarina Goére Dagilimi

Egitim Durumu Frekans (f) Yiizde (%)
Okur-yazar 2 1,3
[kdgretim 2 1,3
Ortadgretim 46 30,7
On Lisans 60 40,0
Lisans 30 20,0
Lisansiistii 10 6,7
Toplam 150 100,0

Aragtirmaya katilan katilimcilarin en son c¢alistiklar: turizm isletmesindeki ¢alisma
siireleri dagilimi sonuglari Tablo 3.5’te gosterilmektedir. En son ¢alisilan turizm
isletmesindeki c¢alisma siirelerine iliskin yapilan frekans analizi sonug¢larindan katilimcilarin
%24, 7’sinin 1 yildan az, %36’sinin 1-3 yil arasi, %22’sinin 3-5 yil arasi, %12’sinin 5-7 yil
aras1 ve %>5,3’linlin ise 7 yildan fazla siirede ¢alistiklar1 goriilmektedir. Bu tablodan hareketle
en son calistiklari isletmedeki ¢alisma siiresi 1-3 yil arasi olanlarin sayisinin daha ¢ok oldugu

anlasilmaktadir.
Tablo 3.5. Katihmcilarin En Son Calistiklar Turizm isletmesindeki

Calisma Siirelerine Gore Dagilim

Cahsma Siiresi Frekans (f) Yiizde (%)
1 yildan az 37 24,7

1-3 yil 54 36,0
3-5y1l 33 22,0

5-7 yil 18 12,0

7 yildan fazla 8 53
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Toplam 150 100,0

3.7.2. IAC Olgegine iliskin Bulgular

IAC 6lgeginin giivenirlik derecesi test edilmis, sonuglar Tablo 3.6’da gdsterilmistir.
Giivenilirlik analizi, arastirmada kullanilan anket veya 6l¢eklerin 6zellik ve glivenilirliklerinin
degerlendirilmesi amaciyla gelistirilmis olan bir analizdir (Kalayci, 2017: 403). Giivenilirlik
analizinde kullanilan sistemlerden biri olan Cronbach Alpha modeli ile 6lgekteki ifadelerden
her birinin homojen yap1 olusturarak biitiinii ifade edip etmedigine bakilir. Cronbach Alpha
katsayisi olarak adlandirilan bu katsay1 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Alpha katsayisindan
yola ¢ikarak 6lgek giivenilirligi asagidaki sekilde yorumlanmaktadir (Kalayci, 2017: 405):
. * “0.00 < 0 < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir,
. * 0.40 <0 <0.60 ise dlgegin giivenirligi diistik,
. * 0.60 <o < 0.80 ise Olgek oldukea giivenilir ve
. * 0.80 < a < 1.00 ise Olcek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir”.

Tablo 3.6’ya bakildiginda 18 ifadeli dlgegin giivenilirliginin test edilmesi sonucu
Cronbach Alpha degerinin 0,992 olarak bulundugu bilinmektedir. Bu bulgudan yola ¢ikarak
Olcegin giivenilirliginin yiiksek oldugu sdylenebilir; 0,80< a < 1,00.

Tablo 3.6. iAC Olceginin Giivenilirlik Analizi
Cronbach's Alpha Degeri Madde Sayisi

0,992 18

Is-Aile gatismasi lgeginin gecerliliginin test edilmesi amaciyla yapilan analizdeki
sonuglar Tablo 3.7°de gosterilmistir. Orneklem biiyiikliigiiniin yeterli olup olmadigimni
belirlemek amaciyla, Kaiser Meyer Olkin (KMO) testi; analiz edilecek degiskinler arasindaki
iliskinin anlamli ve sifirdan farkli olup olmadigini anlamak igin ise Bartlett Kiiresellik testi
uygulanmistir. Bartlett testiyle degiskenlerin arasindaki iligkinin yeterli oranda olup olmadig:
ispatlanmakta ve Bartlett testinin anlamlilik diizeyinin p<0,05 olmas1 gerkmektedir (Demirer,
2011: 67). KMO degeri ise degiskenler arasindaki korelasyonlarin analize uygunlugunu
belirler ve kabul edilebilir en kii¢iik degeri 0,50°dir (Durmus vd., 2016: 79-80).

Tablo 3.7°ye bakildiginda 0,957 olarak bulunan KMO degerinin 0,50’den biiyiik
cikmasi itibariyle drneklem biiyilikligi yeterli olarak kabul edilmistir. Bartlett kiiresellik
(sphericity) testinde sonug 0,000 olarak bulunmustur. Bununla da toplanan verilerden anlamli

sonuglar elde edilecegi diistiniilmektedir; Ki-Kare = 5444,201, p= 0,000 < 0,05.
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Tablo 3.7. IAC Olgeginin Gecerlilik Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii. 0,957
Yaklasik Ki-Kare 5444201
Bartlett'in Kiiresellik Testi S.d. 153
P 0,000

Dogrulayic1 Faktor analizi ile 6lge8in alt boyutlar1 arasinda tutarlilik test edilmistir.
Elde edilen sonuglara gore; DFA, cesitli kiiltlir ve 6rneklemlerde gelistirilen 6l¢iim araglarinin
gecerligini test etmek icin kullanilan yontemlerden biridir. DFA, 6lgek gelistirme ve gegerlilik
analizlerinde ya da daha once tespit edilmis 6l¢ek yapisinin dogrulanip dogrulanmadigini
tespit etmek igin kullanilmaktadir (Kline, 2011). Is-Aile Catismas1 Olgeginin 3 faktorlii 6zgiin
yapist DFA ile test edilmistir. Analiz sonucunda 3 faktdrlii modeli degerlendirmek i¢in bazi

uyum degerleri hesaplanmis ve incelenmistir. Bu degerler Tablo 3.8’de gosterilmistir.

Tablo 3.8. IAC Olceginin Dogrulayici Faktor Analizi

Uyum Indeksi Bulgular

X 425,267
X*/sd 3,402
RMSEA 0,08
GFI 0,87
AGFI 0,84
CFI 0,90
NFI 0,85
SRMR 0,04

Modele ait hesaplanmig ¥2/sd oraninin 5’ten kiiciik deger almasi kabul edilebilir
uyumun gostergesidir (Hair et al.,1998). GFI, AGFI, CFI, SRMR, RMSEA degerleri de
gerekli Olciitleri saglamigtir.

DFA’de p degerinin p<0,05 seklinde olmas1 beklenmektedir (Pala, 2014: 82). is-Aile
Catismas1 Olgegine ilisin gergeklestirilen DFA’in sonuglarina gore istatiksel agidan anlaml
olan modelin degerlerinin uyum &lgiitlerini karsiladig1 goriilmektedir. Olgegin ii¢ faktdrden
olusan yapist mevcut verilerle genel olarak iyi seviyede uyum gostermekte ve yapinin
dogrulandigi anlagilmaktadir. Sonu¢ olarak; maddelerin faktor yiik degerleri 0,89-0,98;

arasinda degisen Sl¢limler almistir. Test edilen 3 faktorlii model Sekil 3.2°de gosterilmektedir.
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Modelde gosterilen yol katsayilarinin timii p<0,001 seklinde istatistiksel acidan anlamli

bulunmustur.
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Sekil 3.2. TAC Dogrulayic1 Faktor Analizi Modeli

Is-Aile ¢atismas1 6lgegi degiskenlerinin énem derecelerine iliskin betimsel analizin
sonuglar1 Tablo 3.9°da verilmektedir. Analizin sonuglaria gére katilimeilarin “Ise ayirmam
gereken zaman ev ile ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir sekilde katilimimi
engellemektedir.”, “Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili faaliyetlerden
alikoymaktadir.”, “Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmek i¢in harcadigim zaman

b

yiizlinden ailem ile ilgili faaliyetleri kagirmaktayim.” ve “Evde yasadigim stres nedeniyle,
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isteyken zihnim genellikle aile meseleleri ile mesgul olur.” ifadelerine katilimlarindaki 6nem

degerleri 3,80, 3,91, 3,91 ve 3,92 seklinde bulunmustur.

Tablo 3.9. IAC Ol¢eginin Betimsel Analizi

Minimum [Maksimum [Ortalama Standart

Sapma
Isim, beni istedigimden daha fazla ailemle ilgili
faaliyetlerden alikoymaktadir. : 7 31 2020
Ise aymrmam gereken zaman ev ile ilgili
sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir sekilde 1 7 3,80 1,846
katilimimi engellemektedir.
Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmek igin
harcadigim zaman yiiziinden ailem ile ilgili 1 7 3,91 2,069
faaliyetleri kacirmaktayim.
Ailem ile ilgili sorumluluklarim i¢in harcadigim
zaman siklikla is sorumluluklarimi yerine getirmeme 1 7 3,94 2,093
engel olmaktadir.
Ailemle gegirdigim zaman c¢ogu kez kariyerim icin
gerekli olan isle ilgili faaliyetlere katilmama engel 1 7 4,17 2,074
olmaktadir.
Ailem ile ilgili sorumluluklarimi yerine getirmem igin
harcamam gereken zaman nedeniyle isle ilgili 1 7 4,19 2,112
faaliyetleri kacirmaktayim.
Isten eve geldigimde genellikle aile sorumluluklarin
yerine getiremeyecek veya ailemle ilgili faaliyetlere 1 7 3,97 1,916
katilamayacak kadar bitkin olurum.
Isten eve geldigimde genellikle duygusal olarak
tikenmis olurum ki bu durum ailemle vakit 1 7 411 2,024
gegirmeme engel olur.
Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen eve geldigimde
keyif aldigim seyleri yapamayacak kadar stresli 1 7 3,99 2,085
olurum.
Evde yasadigim stres nedeniyle, isteyken zihnim
genellikle aile meseleleri ile mesgul olur. : 7 92 L7
Genellikle aile ile ilgili sorumluluklarimdan
kaynaklanan stres nedeniyle isime konsantre olmada | 1 7 4,02 1,898
zorlanirim.
Aile yasantimdan kaynaklanan gerilim ve kaygi, isimi
yaprri; kabiliyetimi z};ylﬂatlr. ) " : 7 03 b
Is yerinde kullandigim problem ¢dzme yéntemlerim | 1 7 4,17 2,046




50

evdeki problemleri ¢6zmede etkili degildir.
Iste benim icin gerekli ve etkili olan davrams sekli,

) - 1 7 4,07 2,045
evde ters etkiye sebep olabilir.
Isyerinde beni basarili yapan davramislarim, iyi bir e
> o ; yap ; Y ) ; 1 7 4,13 1,936
veya iyi bir ebeveyn olmama yardim etmemektedir.
Evde beni basarili yapan davranislarim, isyerinde ise

yap Y 1 7 4,24 1,979

yaramamaktadir.
Evde gerekli ve beni etkili yapan davranislar,
o ) ) 1 7 4,12 1,879
isyerinde ters sonuglar dogurabilmektedir.
Evde problemleri ¢6zmede ise yarayan davraniglarim,
) .p ] . yary 1 7 3,98 1,998
isyerinde ise yaramayabilir.

3.7.3. Duygusal Emek Olcegine iliskin Bulgular

Duygusal emek Ol¢eginin giivenirlik derecesi test edilmis, sonuglar Tablo 3.10°da
verilmistir. Tablodan goriildiigi lizere 19 ifadeli 6lgegin glivenilirliginin test edilmesi sonucu
Cronbach Alpha degerinin 0,969 olarak bulundugu bilinmektedir. Bu bulgudan yola ¢ikarak
Olcegin giivenilirliginin yiiksek derecede oldugu sonucu ¢ikarilmistir; 0,80 < a < 1,00. Alpha
katsayisina bagli olarak 0.60 < a < 0.80 ise 6l¢ek oldukea giivenilirdir (Kalayct, 2017: 405).

Tablo 3.10. Duygusal Emek Ol¢eginin Giivenilirlik Analizi
Cronbach's Alpha Degeri Madde Sayis1
0,969 19

Duygusal emek oOlceginin gecerlilik derecesi test edilmis, sonuglar Tablo 3.11°de
verilmistir. Bartlett testiyle degiskenlerin arasindaki iligkinin yeterli oranda olup olmadigi
ispatlanmakta ve Bartlett testinin anlamlilik diizeyinin p<0,05 olmas1 gerkmektedir (Demirer,
2011: 67). KMO degeri ise degiskenler arasindaki korelasyonlarmn analize uygunlugunu
belirler ve kabul edilebilir en kiigiik degeri 0,50’dir (Durmus vd., 2016: 79-80). Tablodan
gortldiigii gibi Kaiser-Meyer Olkin (KMO) degeri 0,887 degerinde bulunmustur. Bu degerin
0,50’den biiyiik olmasiyla 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli olmasi sonucuna ulasilmistir. Ana
kiitlenin biitlinliiglinlin testi i¢in Bartlett tarafindan gelistirilen kiiresellik (sphericity) testi
sonucunda anlamlilik diizeyinin degeri 0,000 olarak bulunmustur. Bu degerin %35 hata
payindan kiiciik olmasiyla Bartlett Kiiresellik testinin anlamli oldugu kanitlanmistir; Ki-Kare
= 2925,281, p= 0,000 < 0,05. Bu sonuclar dogrultusunda 6l¢ege ilisik elde olunan verilerin

anlamli ve analize uygun oldugu saptanmuistir.
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Tablo 3.11. Duygusal Emek Olgeginin Gegerlilik Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii. 0,887
Yaklasik Ki-Kare 2925,281
Bartlett'in Kiiresellik Testi S.d 171
P 0,000

Dogrulayict Faktor analiziyle 6lgegin alt boyutlari arasinda tutarlilik test edilmistir.
Elde edilen sonuglara gore; DFA, ¢esitli kiiltiir ve 6rneklemlerde gelistirilen 6l¢me araglarinin
gecerligini test etmek icin kullanilan yontemlerden biridir. DFA, 6lgek gelistirme ve gecerlilik
analizlerinde ya da daha Once tespit edilmis 6lgek yapisinin dogrulanip dogrulanmadigini
tespit etmek i¢in kullanilmaktadir (Kline, 2011). Duygusal Emek Olgeginin 3 faktorlii 6zgiin
yapist DFA ile test edilmistir. Analiz sonucunda 3 faktorlii modeli degerlendirmek i¢in bazi
uyum degerleri hesaplanmis ve incelenmistir. Bu uyum degerleri Tablo 3.12°de

gosterilmektedir.

Tablo 3.12. Duygusal Emek Ol¢eginin Dogrulayici Faktor Analizi

Uyum Indeksi Bulgular
X? 289,780
X?/sd 3,220
RMSEA 0,071
GFI 0,89
AGFI 0,86
CFI 0,91
NFI 0,87
SRMR 0,03

Modele ait hesaplanmis y2/sd oraninin 5°ten kiiclik deger almasi kabul edilebilir
uyumun gostergesidir (Hair et al.,1998). GFI, AGFI, CFI, SRMR, RMSEA degerleri de
gerekli dlgiitleri saglamistir.

Duygusal Emek Olgegine ilisin gergeklestirilen DFA’in sonuglarina gore istatiksel
agidan anlamli olan modelin degerlerinin uyum olgiitlerini karsiladigi goriilmektedir. Olgegin
lic faktorden olusan yapis1i mevcut verilerle genel olarak i1yi seviyede uyum gostermekte ve

yapmin dogrulandig1 anlasilmaktadir. Sonug¢ olarak; maddelerin faktor yiikk degerleri 0,72-
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0,88; arasinda degisen Olclimler almistir. Test edilen 3 faktorlii model Sekil 3.3°te
gosterilmektedir. Modelde gosterilen yol katsayilarinin timii p<0,001 seklinde istatistiksel

ac¢idan anlamli bulunmustur.

i

e10 D17

20
=41 e9 D18
46

e8 D19

Sekil 3.3. Duygusal Emek Dogrulayici Faktor Analizi Modeli

Duygusal emek 0Olcegi degiskenlerinin dnem derecelerine iligkin betimsel analizden
cikan sonuglarla Tablo 3.13 olusturulmustur. Analiz sonuglarina istinaden katilimcilarin
“Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygular davraniglarimda gosterebilirim.”, “Miisterilere
gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gercekten hissettiklerimle Ortiisiir.”, “Miisterilere
yansitmam gereken (olumlu) duygular sergileyebilmek igin gercekten hissettiklerimi

gizleyebilirim.” ve “Caligmaya baslarken genelde kendime bugiin giizel bir giin olacak
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derim.” ifadelerine katilimlarinin 6nem diizeyleri sirasiyla 5,79, 5,74, 5,71 ve 5,70 olarak

bulunmustur.

Tablo 3.13. Duygusal Emek Olceginin Betimsel Analizi

Mini- Maksi- Ortala- Standat
mum mum ma Sapma
Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar),
; .g ] g. ve ( ) 2 7 |5,74 1,132
gercekten hissettiklerimle Ortlisiir.
Miisterilerle olan iligkilerimde gergekten
1 7 |5,35 1,142
hissetmesem de hos goriinmeye calisirim.
Gergekten nasil  hissediyorsam o  duygulari
] 1 7 | 5,66 1,203
miigterilere yansitirim.
Miisterilere hizmet sunarken miisteri beklentilerine
) 2 7 | 5,66 1,158
cevap verebilecek uygun davraniglarda bulunurum.
Isimin erektirdigi duygulari ansitacak
£ ) £ o e o Y 2 7 |5,57 1,058
(glilimseyen) yiiz ifadelerini takinabilirim.
Gergekten  hissetmedigim  (olumlu) duygulari
s ( ) ve 2 7 15,79 1,206
davranislarimda gosterebilirim.
alisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde
Gabs 8 Y Y ; 1 7 |5,54 1,162
farkli davranabilirim.
Miisterilerle  olan iliskilerimde  onlara iyi
2 7 15,59 1,124
goriinmeye ¢aligirim.
Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular
sergileyebilmek icin gergekten hissettiklerimi 2 7 15,71 1,132
gizleyebilirim.
Miisterilerle yliz yilize c¢alisirken, isletmemin
gostermemi  istedigi  belli bash  duygulan 2 7 | 5,69 1,068
yansitmaya galigirim.
Isimi iyi yapabilmek icin gdstermem gereken
iy ) ) s s 2 7 | 5,68 1,137
duygulari gergekten hissederim.
Miisterilerle  olan  iliskilerimde igten  bir
1 7 |5,55 1,235
konukseverlik sergilerim.
Miisterilere  hizmet ederken kendime nasil
hissediyorsam  Oyle davranmam  gerektigini 2 7 |5,57 1,045
sOylerim.
Miisterilere gostermem gereken olumlu duygular
) L ) 2 7 1543 1,058
yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim.
Miisterilere hizmet sunarken gergek duygularimi
) 2 7 |5,59 1,112
(daha ¢ok olumsuz) gizlemek zorundayim.
Calismaya bagslarken genelde kendime “bugiin 2 7 15,70 1,067
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giizel bir giin olacak” derim.

Calismaya  baslarken igimde karsilasacagim

giizellikleri diigiiniirim. : 7o b7
Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken

(olumlu) duygular1 her seferinde yasamaya 2 7 | 5,65 1,188
caligirim.

Gergekten  hissetmedigim  (olumlu) duygular

davraniglarimda yansitmaya calisirken, daha fazla 1 7 | 5,63 1,339
caba harcarim.

3.7.4. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Iki degisken arasindaki iliskinin miktarinin belitlenip yorumlanmasi amaciyla
korelasyon katsayis1 kulanilir. Korelasyon katsayisinin sifir olmasit degiskenler arasinda
iliskinin olmadiginin, katsay1 1,00’se ¢ok gii¢lii pozitif iliskinin, -1,00’se ¢ok gii¢lii negatif
iliskinin oldugunun géstergesidir (Ozgiin, 2015: 153). Korelasyon katsayis1 degerlerinin
0,00-0,30 olmas1 diisiik; 0,30-0,70 arasinda olmasi orta; 0,70-1,00 arasinda olmasi ise, yiiksek
diizeyde bir iligki olmasi bigiminde tanimlanabilir (Biiytlikoztiirk, 2018: 32).

Tablo 3.14’te A Grubu Seyahat Acentesi c¢alisan1 katilimcilarin ig-aile ¢atismalar ile
duygusal emekleri arasinda iliskiniin mevcutlugunu incelemek amaciyla gerceklestirilen
korelasyon analizinin sonuglar1 yer almaktadir.

Yapilan korelasyon analizinin sonuglarina bakildiginda;

Is-aile ¢atismas1 Olgegi alt boyutlartyla duygusal emegin dogal davranis stratejisi
arasinda istatistiksel agidan anlam ehtiva eden bir iliski bulunmamaktadir.

Is-aile catismasi 6lgegi alt boyutlariyla duygusal emegin yiizeysel tavir stratejisi
arasinda istatistiksel agidan anlam ehtiva eden bir iligki bulunmamaktadir.

Is-aile gatismasinin tiirlerinden olan zamana dayal IAC ile duygusal emek Slgeginin
derin davramis stratejisi arasinda istatistiksel agidan anlam tasiyan pozitif yonlii zayif diizeyde
iliski bulunmaktadir (r: 0,223).

Is-aile gatigmas: tiirlerinden olan strese dayali IAC ile duygusal emek Slceginin derin
davranig stratejisi arasinda istatistiksel agidan anlam tasiyan pozitif yonlii zayif diizeyde iliski
bulunmaktadir (r: 0,169).

Is-aile ¢atismasi tiirlerinden davramisa dayali IAC ile duygusal emek dlgeginin derin
davrams stratejisi arasinda istatistiksel agidan anlam tasiyan pozitif yonlii zayif diizeyde iliski

bulunmaktadir (r: 0,198).
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Is-aile catismas1 dlgeginin zamana dayali IAC alt boyutu ile strese dayali IAC arasinda
istatistiksel olarak anlamli pozitif yonli giiclii bir iligki bulunmaktadir (r: 0,953).

Is-aile catismas1 dlgeginin zamana dayali IAC alt boyutu ile davramsa dayali IAC
arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif yonlii gii¢lii bir iliski bulunmaktadir (r: 0,975).

Is-aile ¢atismas1 olgeginin strese dayali IAC alt boyutu ile davranmisa dayali IAC
arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif yonli giiclii bir iliski bulunmaktadir (r: 0,976).

Duygusal emek 6lgeginin samimi davranig boyutu ile yiizeysel davranis alt boyutunun
aralarinda istatistiksel acidan anlam tasiyan pozitif yonli giiclii iliski bulunmaktadir (r:
0,856).

Duygusal emek oOlceginin samimi davranis boyutu ile derin davranis alt boyutunun
aralarinda istatistiksel acidan anlam tasiyan pozitif yonli giiclii iliski bulunmaktadir (r:
0,877).

Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu ile derin davranis alt boyutunun aralarinda

istatistiksel acidan anlam tasiyan pozitif yonlii gii¢lii bir iliski bulunmaktadir (r: 0,876).

Tablo 3.14. Korelasyon Analizi Sonuclari

Samimi Yiizeysel Derin Zamana Strese Davranisa

Davranis Davranis Davranis Dayali Dayali Dayali
Samimi 1 0,856 0,877 0,117 0,076 0,091
Davranis
Yiizeysel 1 0,876 0,115 0,074 0,096
Davranis
Derin 1 0,223" 0,169" 0,198"
Davranis
Zamana 1 [0953" 0,975
Dayali
Strese 1 0,976**
Dayali
Davranisa 1
Dayali

% n<(,05

Is-aile ¢atismasi ile duygusal emek arasinda genel iliski incelendiginde ise istatistiksel

acidan anlam barindiran bir iligski bulunmadig: tespit edilmektedir (r: 0,129).
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Tablo 3.15. is-aile catismasi ile duygusal emek iligkisi

Duygusal Emek | Is Aile Catigmasi

Duygusal Emek 1 0.129

Is Aile Catismasi 1

3.7.5. Regresyon Analizi

Korelasyon analizi sonuglarinda; is-aile ¢atigmasinin alt boyutlar1 (zamana dayali,
strese dayali, davranisa dayali) ile derin davranis boyutu arasinda anlamli bir iliski tespit
edilmistir. Bu agamanin ardindan is-aile ¢atigsmasi alt boyutlarinin derin davranis1 agiklama
oranlarmi bulmak iizere regresyon analizi ger¢eklestirilmistir.

Elde edilen sonuglara istinaden; kurulan model istatistiksel agidan anlamlidir (F:
3,665, p: 0,014). Is-aile catismas1 alt boyutlar1 derin davrams1 %7,1 oraninda agiklamaktadir
(R2:0,071). Sonuglar derin davranisi agiklamada yalniza zamana dayali is-aile catismasinin
anlaml etkili oldugunu gostermektedir.

Zamana dayali is-aile catismasina iliskin degerlendirmedeki her bir puanlik artis derin

davranis degerlendirmesini 0,323 puan arttirmaktadir ($:0,323, p<0,1).

Tablo 3.16. Regresyon Analizi Sonuglari

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 5,276 0,194 27,231 0,000
Zamana Dayali 0,323 0,185 0,627 1,745 0,083
Strese Dayali -0,274 0,195 -0,510 -1,404 0,162
Davranisa Dayali 0,045 0,264 0,085 0,171 0,865

3.7.6. Farkhiik Analizlerine iliskin Bulgular

Tablo 3.17°de is-aile catismasi ve duygusal emegin katilimcilarin cinsiyetleri
acisindan farklilik olusturup olusturmadiklarinin incelendigi bagimsiz 6rneklem t testine ait
bulgular verilmistir. Bagimsiz Orneklem t-testinin sonucuyla katilimcilarin cinsiyetleri
acisindan; is-aile catismalar1 arasinda istatistiksel olarak anlam teskil eden bir farklilik oldugu
gorilmistiir, p<0,05. Buna gore kadin ¢alisanlarin is-aile catismalarinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Duygusal emek puanlar1 arasinda ise istatistiksel olarak anlam tasiyan bir

farklilik olmadig1 goriilmistiir, p>0,05.
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Tablo 3.17. Is-Aile Catismasi ve Duygusal Emegin Cinsiyete Gore Farkhligina iliskin

Bagimsiz Orneklem T Testi

Cinsiyet N ¥ SS t p
Kadn 70 5,1421 1,39372

Is-Aile Catismasi 8,210 0,000
Erkek 80 3,0688 1,69761
Kadin 70 5,6962 0,82594

Duygusal Emek 0,979 0,329
Erkek 80 5,54493 | 0,99007

Tablo 3.18°de is-aile catismast ve duygusal emegin katilimcilarin yas oranlar
acisindan farklilik olusturup olusturmadiklarin incelendigi tek yonlii varyans analizine ait
bulgular verilmistir. Analizin sonucunda katilimcilarin yaslarina goére duygusal emek
degerleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir ayrim olmadig1 goriiliirken, p>0,05; is-aile
catigmalari ile istatistiksel agidan anlam barindiran bir farklilik oldugu goriilmiistiir, p<0,05.
Bu farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunun tespiti i¢in Tamhane’s T2 Post-hoc testi
uygulanmistir. Teste gore 18-25yas araligindaki calisanlarin is-aile c¢atigmalarinin daha

yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.18. IAC ve Duygusal Emegin Yasa Gore Farkhligna iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi

Yas N e SS F P
18-25 59 48917 | 1,74175
26-30 49 42891 1,68844
31-35 16 32708 | 1,81113
Is-Aile
36-40 6 1,6667 | 0,00000 10,122 | 0,000
Catismasi
41-45 10 22000 | 0,14628
46-50 2 23889 | 0,0000
50+ 8 21944 | 0,78680
Duygusal 18-25 59 54237 | 1,19809
2,007 0,068
Emek 26-30 49 55714 | 0,80525
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31-35 16 5,7434 0,24148
36-40 6 5,8421 0,08154
41-45 10 5,8737 0,05085
46-50 2 6,5789 0,00000
50+ 8 6,3553 0,19643

Tablo 3.19°da is-aile ¢atismasiyla duygusal emegin katilimcilarin medeni durumlari
acisindan farklilik olusturup olusturmadiklarini belirlemeye yonelik gergeklestirilen bagimsiz
orneklem t testi sonuglar1 verilmistir. Bagimsiz 6rneklem t-testinin sonucunda katilimcilarda
medeni duruma gore duygusal emek diizeyleri arasinda istatistiksel agidan anlam olusturan bir
farklilik olmadig1 goriilmiis, p>0,05; is-aile catismalar ile istatistiksel agidan anlam tasiyan
bir farklilik oldugu belirlenmistir, p<0,05. Burada beklenenin aksine, bekar katilimcilarin is-
aile catigmalarinin yiikksek oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Bununla, evli olmayan geng

calisanlarin isten kaynakli anne- babalari ile ¢atismalar yasadig diisiiniilebilir.

Tablo 3.19. is-Aile Catismasi ve Duygusal Emegin Medeni Duruma Gére Farklihgma fliskin Bagimsiz
Orneklem T Testi

Medeni Durum N ¥ SS t p
Evli 46 3,1944 1,75699

Is-Aile Catismasi -3,827 | 0,000
Bekar 104 | 4,4087 | 1,80692
Evli 46 5,6590 0,89227

Duygusal Emek 0,364 0,716
Bekar 104 5,5997 0,93152

Tablo 3.20°de is-aile ¢atismasi ve duygusal emegin katilimcilarin egitim durumlari
acisindan farkliliginin Anova testi ile incelenmesinden elde olunan bulgular verilmistir.
Yapilan tek yonlii varyans analizine gore katilimcilarin e8itim durumlarina gore duygusal
emek puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna ulasilirken,
p>0,05; is-aile catigmalar ile istatistiksel olarak anlam yaratan bir farklilik oldugu sonucuna

ulasilmistir, p<0,05. Bu farklilia hangi gruplarin dahil oldugunun tespit edilmesi i¢in
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varyanslarin homojen olmamasindan 6tiirii Tamhane’s T2 Post-hoc testi uygulanmistir. Bu
sonuca esasen ortadgretim mezunu olan katilimcilarin is-aile ¢atigmalarinin daha fazla oldugu

sOylenebilir.

Tablo 3.20. IAC ve Duygusal Emegin Egitim Durumuna Gére Farkhhigina iliskin Anova Testi

Egitim Durumu N ¥ SS F p
Okur-yazar 2 1,6667 0,00000
[Ikogretim 2 2,0556 0,00000
Is-Aile Ortadgretim 46 4,9807 1,69333
_ 6,394 0,000
Catigmasi On Lisans 60 4,0778 1,77616
Lisans 30 3,1130 1,67078
Lisansiisti 10 3,0833 1,86187
Okur-yazar 2 5,9474 0,00000
[Ikogretim 2 6,0000 0,00000
Ortadgretim 46 5,5732 0,99961
Duygusal Emek - 0,729 0,603
On Lisans 60 5,5842 0,86817
Lisans 30 5,5474 1,04659
Lisansiistii 10 6,0947 0,33728

Tablo 3.21°de is-aile ¢atismasi ve duygusal emegin katilimcilarin en son c¢alistiklar
turizm isletmesindeki ¢alisma siireleri acisindan farklilik olusturup olusturmadiklar: tek yonli
varyans analizi ile incelenmis ve elde edilen bulgular verilmistir. Yapilan tek yonlii varyans
analizi sonucuna gore katilimcilarin en son ¢alistiklart turizm isletmesindeki c¢alisma
siirelerine gore duygusal emek ve is-aile ¢atigsmalar1 arasinda istatistiksel olarak anlam teskil
eden farkliligin oldugu goriilmiistiir; p<0,05. Buna esasen en son calistiklart turizm
isletmesinde 7 yildan fazla calisan katilimcilarin duygusal emek puanlarinin daha yiiksek
oldugu ve en son ¢alistiklar1 turizm isletmesinde 1 yildan az galisan katilimcilarin ise is-aile

catigmalarinin daha fazla oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.21. is-Aile Catismasi ve Duygusal Emegin En Son Calisilan Turizm Isletmesindeki Calisma

Siiresine Gore Farkhhgina iliskin Anova Testi

Caligma Siiresi N r SS F p
Is-Aile 1 yildan az 37 4,9535 1,69283
7,805 0,000
Catismasi 1-3 yil 54 4,0309 1,83219
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3-5y1l 33 4,2121 1,84018
5-7 yil 18 2,6142 1,45602
7 yildan fazla 8 2,3056 0,77323
1 yildan az 37 5,2219 1,35481
1-3 y1l 54 5,6023 0,91119
Duygusal Emek | 3-5 yil 33 5,7321 0,21715 4,183 0,003
5-7 yil 18 5,9123 0,15841
7 yildan fazla 8 6,4211 0,21792

Son olarak arastirmada belirlenen hipotezlerin, elde edilen bulgulara gore
karsilagtirmasinin yapilmasiyla H2b, H3b, H4b ve HS5 kabul edilirken, diger hipotezler

reddedilmistir. Tablo 3.22°de hipotezlerden kabul ve red edilenler sirasiyla gosterilmistir.

Tablo 3.22. Hipotezlerin Kabul Edilme Durumu

H1: Is-aile catismas1 ve duygusal emek arasinda anlamli bir iliski vardir. Red

H2a: Is-aile gatismas tiirlerinden zamana dayal1 ¢atismanin duygu bazli emek | Red
stratejisi ylizeysel tavirla iliskisi vardir.

H2b: Is-aile ¢atigmasi tiirlerinden zamana dayali ¢atismanin duygu bazl emek | Kabul
stratejisi derinlemesine tavirla iliskisi vardir.

H2c: Is-aile gatismasi tiirlerinden zamana dayali ¢atismanin duygu bazli emek | Red
stratejisi dogal davranisla iliskisi vardir.

H3a: Is-aile catismas: tiirlerinden strese dayali catismanin duygu bazli emek | Red
stratejisi ylizeysel tavirla iligkisi vardir.

H3b: Is-aile catigmasi tiirlerinden strese dayali catismanin duygu bazli emek | Kabul
stratejisi derinlemesine tavirla iligkisi vardir.

H3c: Is-aile catismas: tiirlerinden strese dayali catismanin duygu bazli emek | Red
stratejisi dogal davranisla iliskisi vardir.

H4a: Is-aile gatismasi tiirlerinden davranisa dayali catismanin duygu bazl | Red
emek stratejisi yiizeysel tavirla iligkisi vardir.

H4b: Is-aile catismasi tiirlerinden davramisa dayali catismanin duygu bazli | Kabul
emek stratejisi derinlemesine tavirla iligkisi vardir.

Hdc: Is-aile gatismasi tiirlerinden davranisa dayali catismanin duygu bazl | Red
emek stratejisi dogal davranisla iligkisi vardir.

HS: Is-aile catismast demografik degiskenler acisindan farklihk | Kabul
gostermektedir.

H6: Duygusal emek demografik degiskenler acisindan  farklilik | Red
gostermektedir.
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SONUC

Is-aile catigmasi ve duygusal emek kavramlari son yillarda arastirmalarin giderek
yogunlastigr onemli alanlar olarak kendini gostermektedir. Turizm sektoriinde is ve aile
catigmasi1 1lizerine gerceklestirilen ¢alismalar (Brownell, 1998; Karabacak, 2013; Yesiltepe,
2014; Acun, 2016; Pala, 2014; Demircan, 2016) sektoriin gerektirdigi calisma sartlar1 ve
zorluklarindan dolay1 ¢alisanlarin 6nemli Olglide bireysel enerji harcadiklart ve isten
dondiiklerinde c¢ocuklari, esleri ve ailenin diger liyelerinden gelen istek ve ihtiyaclari
yeterince karsilamamasinin denge kurmayi zorlastirdigini is ¢evresinin ve is Ozelliklerinin
karakteristik 6zelliklerinden dolayi aile sorumluluklarindan uzaklagtiklarini ifade etmektedir.
Hizmet sektoriiniin dogrudan miisteri memnuniyetine yonelik olmasinin getirdigi stres ve
caligma sezonlarinin yiikledigi emek yogunlugu, sezonluk istihdamin agirligi, uzun ve yorucu
caligma sartlar1 ve saatleri, sosyal statiiniin diisiikliigii, diisiik licret, vb. gibi yaygin faktorlerin
calisanlarin is-yagam dengelerini etkilemesi kag¢iilmazdir. Bununla birlikte miisteri
memnunlugunun saglanmasi i¢in sunulan {iriiniin sunus sekli ve sunustaki davraniglar da
sunulan iriin kadar 6nemli goriilmekte, calisanlardan duygu bazli emek davraniglarinin
kurumun &ngordiigii sekilde ve diizeyde sergilenmesi beklenmektedir. Ozellikle emegin
yogun olarak yasandigi hizmet sektoriinde miisteriye karsi sergilenmesi gereken duygular
isletme ve yoneticiler tarafindan siirekli vurgulanmaktadir. Bu durum s6z konusu ozellikler
barindiran islerde calisanlarin, kendi hissettikleri duygularla uyusmayan duygusal davranislar
sergileyebilmek i¢in yogun c¢aba harcamalarmi beraberinde getirebilmektedir. Morris ve
Feldman (1996), duygusal emek kavraminin ¢alisan, miisteri iliskileri ve 0rgiit memnuniyeti
saglama konusunda etkin bir ¢aligma olarak ortaya ¢iktigini ifade etmektedir.

Gergeklestirilen bu c¢alismada calisanlarin  is-aile ¢atismasmnin, ¢alisanlarin
sergiledikleri duygusal emek diizeylerine bir etkisi olup olmadigin1 6l¢gmek amaciyla Antalya
ilindeki A Grubu Seyahat Acenteleri ¢alisanlarindan 165 kisiye gonderilen anket formlarindan
geriye donen ve degerlendirilmeye uygun bulunan 150 anket analiz edilmis ve elde edilen
bulgular degerlendirilmeye alinmistir.

Gergeklestirilen arastirmanin sonucunda, is-aile catigmasi ve duygusal emek arasinda
anlaml bir iliskiye rastlanmamustir. Calisanlarin ig-aile ¢atismasi yasadiklar1 durumlarda bunu
isteki davraniglarina yansitmadigi, calisma ortaminda talep edilen davranig big¢imlerini
sergileyebildikleri goriilmiistiir. Calismadan elde edilen bulgular daha once yapilan
arastirmalarla paralellik géstermemis, daha onceki arastirmalarda genellikle ig-aile ¢atigsmasi

ve duygusal emek arasinda anlamli bir iligkinin varlig1 saptanmistir. Nitekim Pala (2014: 102)
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Isik (2015: 83) ve Savaskan (2019: 7) arastirmalarinda is-aile ¢atismasi ve duygusal emek
arasinda anlamli iligkiler tespit etmistir. Fakat gergeklestirilen bu tez calismasinda benzer
sonuglara ulagilamamistir. Bunun sebebinin, bu meslegin yogun ve ¢ok c¢esitli duygusal emek
davraniglart sergilenmesini gerektirmesiyle (Adib ve Guerrier, 2001: 341) alakali oldugu ve
calisanlar tarafindan miisterilerle yogun etkilesim halinde c¢alismanin gerekliliginin
igsellestirildigi diisliniilmektedir. Diger bir degisle arastirma sonuglarinda, ¢alisanlarin is-aile
catigmasi yasasalar da bunu islerine yansitmaktan kacindiklari, belki de islerini kaybetmekten
kacmarak meslegin bir geregi olarak duygusal emek davranislarinda bulunmakla sektoriin
gerektirdigi davraniglar sergilemeye calistiklar goriillmektedir.

Is-aile catismasmin alt boyutlari ile duygusal emegin alt boyutlar1 arasinda iliskiye
bakildiginda ise is-aile ¢atismasi boyutlari ile duygusal emegin sadece derinlemesine davranig
alt boyutu arasinda anlamli pozitif yonlii zayif diizeyde bir iliskiye rastlanmustir. “Is -Aile
Catismasi- Duygusal Emek iliskisinde Lider Desteginin Rolii: Egitim Uzerine Bir Arastirma”
baslikli tezinde benzer sonucu elde eden Demircan (2016: 84)’a gore bunun nedeni
calisanlarin derinlemesine davranig sergiledikleri zaman kendi duygularindan fedakarlik
yaparak kurumun talep ettigi davranislar1 gostermelerinden kaynakli olabilmektedir. Is-aile
catigmast ile ylizeysel ve dogal davranislar arasinda ise anlaml bir iliski tespit edilmemistir.
Benzer sekilde Kiigiiksakar (2019: 97) da gerceklestirdigi arastirma sonucunda, is-aile
catigmasi ile dogal davranis arasinda iliskiye rastlanilmadigini belirtmistir.

Katilimcilarin is-aile ¢atismasi ve duygusal emekleri demografik o6zelliklere gore
incelendigi zaman ig-aile ¢atigmalari cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu ve en son
calistiklar1 turizm isletmesindeki calisma siiresi gibi 6zelliklere gore farklilik gostermistir.
Acun (2016: 105-106) da turist rehberleri ile gerceklestirdigi arastirmasi sonucunda is-aile
catigmasi ile demografik degiskenler (cinsiyet, medeni durum, yas, egitiim durumu, meslekte
caligma siireleri ve sahip olduklar1 ¢ocuk sayisi) arasinda farkliliklar tespit etmistir. Nergiz
(2015); Zincirkiran ve Tiftik (2014)’in c¢alisma sonuglart da bu sonuglarla paralellik
gostermektedir.

Katilimcilarin duygusal emekleri ise demografik degiskenlerin tiimiiyle anlamli bir
farklilik gostermemis,calisanlarin duygusal emeklerine sadece en son caligtiklar1 turizm
sektoriindeki ¢aligma siirelerinin olumlu etkisinin oldugu gozlemlenmistir. Oz (2007) ve
Uysal (2007) da arastirmalarinda ¢aligma siiresi hari¢ diger demografik degiskenlere bagl
olarak duygusal emekte farklilik gozlemlememis, calisma siiresinin derin davranisa etki ettigi,
caligma siiresi arttikca calisanlarda derin davranig sergileme egiliminin de arttig1 yoniinde

bulgular elde etmislerdir (Koksel, 2009: 85). Turizm sektoriinde duygu bazli emege iligkin
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calisma gergeklestiren Yanar (2018: 89)’in arastirmast da kismen benzer bulgular
gostermekte, 2-5 yil arasi ¢aligma siiresine sahip calisanlarin daha fazla dogal davranislar
sergiledigi sonucuna varilmaktadir. Pala (2014: 70) ve Demircan (2016: 83)’sa
arastirmalarinda duygusal emekle demografik degiskenlerin hi¢ biri arasinda anlamli bir
farklilik tespit etmemislerdir.

Arastirma sonuglarina gore arastirmaya katilan kadin ¢alisanlarin is-aile ¢atismalarinin
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bilindiyi {izere, kadin ¢alisanlarin is ve ailedeki rollerinin
gereklilikleri kadmlarin hem yiiklerini fazlalastirmakta, hem de catigmalar yasamasina
sebebiyet vermektedir. Benzer sekilde kadinlarin erkeklere oranla daha fazla is-aile ¢atigmasi
yasadiklarin1 bulgulayan Carike¢1 (2001: 246)° ya gore bu sonug birgok toplumda oldugu gibi
Tirk toplumunda da is-aile ¢atismasinin mithim bir c¢alisan kadin problemi oldugunu
gostermektedir. Katilimcilarin duygusal emekleri ise cinsiyete gore farklilik gostermemistir.
Benzer konuda aragtirma gercgeklestiren Isik (2015: 86-87) ise hem is-aile catigmasinin, hem
de duygusal emegin cinsiyete gore farkliliklari oldugunu, kadinlarin daha fazla duygu bazl
emek gosterdigini ve is-aile ¢atismasinda daha cok etkilenen tarafin da kadinlar oldugunu
belirtmektedir.

Demirer (2011: 82)’e gore evli calisanlar, 6zellikle de evli kadinlar karsilastiklar
sorunlarin, sorumluluklarin ve 1is rollerinin fazlaligi nedeniyle is ve aile yasaminda
dengesizlikler ve catismalar yasamaktadir. Gergeklestirilen calismada ise aksine, bekar
katilimeilarin evli katilimcilara oranla daha ¢ok is-aile ¢atismasi yasadiklarmi belirttikleri
goriilmektedir.Yapmis oldugu calismada bekarlarin evlilere kiyasla is-aile ¢atigmasi
seviyelerinin yiiksek oldugunu tespit eden Nergiz (2015: 71), bunun nedeninin iilkemizdeki
aile yapilarinin genis olmasi dolayisiyla bekarlarin sorumlu oldugu kisi sayisinin evli ¢iftlere
gore daha fazla olmasindan kaynaklandigini diistinmektedir. Katilimcilarin duygusal emekleri
ise medeni durumlarina gore farklilik géstermemistir. Koksel (2009: 70) de arastirmasinda
medeni duruma gore duygusal emek wunsurlart arasinda herhangi bir farkliligin
gbzlemlenmediyini belirtmistir.

Arastirma sonuglarina gore yasi 18-25 araliginda olan calisanlar daha yiiksek oranda
ig-aile catismasi yasamaktadirlar, ancak is yerinde gostermeleri gereken duygusal emegi
sergilemekte zorluk ¢ekmemektedirler. Geng bireylerin daha deneyimsiz olduklari i¢in is ve
aile arasinda denge kurmakta zorlanabilecekleri diisiiniilmektedir. Calisanlarin yaslar arttik¢a
bilgi, para, deneyim gibi isle ilgili kaynaklar1 da artmakta, daha az is stresi yasanmakta ve is

sorumluluklar aile sorumluluklarina daha az etki etmektedir (Giray ve Ergin, 2006: 86).
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Arastirma sonuglart egitim durumlarma gore degerlendirildiginde, ortadgretim
mezunu olan katilimcilarin  daha fazla is-aile catigmasi yasadiklari goriilmektedir.
Katilimcilarin duygusal emekleri ise egitim durumlarina gore farklilik gostermemektedir.
Yanar (2018: 84) turist rehberleri baglaminda gerceklestirdigi arastirmada egitim durumlari
fark etmeksizin calisanlarin yiizeysel tavirlar sergilediklerini bulgulamig, dogal davraniglar
sergileyen calisanlarin ise genellikle yiiksek lisans ve doktora mezunlar1 olduklarini
belirlemistir.

Katilimcilarin hem is-aile ¢atismalari, hem de duygusal emekleri en son c¢alistiklar
turizm isletmesindeki calisma siirelerine gore farklilik gostermistir. Buna gore c¢alistiklari
turizm isletmesinde 7 yildan fazladir calismakta olan katilimcilarin duygusal emek
puanlarinin daha yiiksek oldugu ve en son ¢alistiklar1 turizm isletmesinde 1 yildan az siiredir
calisan katilimcilarin ise is-aile ¢atismalarinin daha fazla oldugu sdylenebilmektedir. Acun
(2016: 107)’a gore kurumda 1 yildan az siiredir calisan bireyler kuruma heniiz
alisamadiklarindan daha yogun is stresi yasamakta bu da daha fazla is-aile c¢atigmasi
yasamalarma sebep ola bilmektedir. Arastirma sonuclarinda c¢alisma siiresindeki artisla
calisanlarin is-aile catigmasi oranlarmin azaldigi ve bu durumun yagla ilgili sonuglarla

paralellik olusturdugu goriilmektedir.

Arastirmacilara Oneriler / Arastirmanin Simirhihklar

Bu calisma sadece Antalya ilinde A Grubu Seyahat Acentelerinde calisan kisilerin is-
aile ¢atigmasi ve duygusal emek iliskisini belirlemeye yonelik gerceklestirilmis olup sinirlt bir
orneklemi kapsamaktadir. Farkli veya daha biiyiilk orneklemlerle yapilacak benzer
caligmalarin bu arastirma sonuclarim1 destekleyip desteklemeyecegi bilinmemektedir.
Aragtirmalar konaklama ve agirlama endiistrisinin farkli kollarinda calisanlar1 icine alacak
sekilde genisletilebilir.

lleride bu konu farkli meslek gruplar iizerinde ve farkli sektdrlerde uygulanabilir.
Arastirma sadece evli calisanlar veya sadece kadin c¢alisanlar gibi farkli demografik
Ozelliklere gore de yapilarak literatiire ¢esitli katkilar saglanabilir.

Arastirma Orneklemi Tiirkiye 6zelindedir. Farkli iilke baglamlar1 da konuya dahil
edilerek kiiltiirlerarasi ¢aligmalar yapilabilinir.

Bu c¢alisma nicel arastirma yontemi ile tasarlanmistir. Ileriki calismalarda nitel
yontemler (fenomenolojik, karma yontem ¢alismalar1 vs. gibi) cesitli veri toplama
enstriimanlar1 kullanilarak elde edilecek veriler bu alana yonelik simdiye dek elde edilmis

bulgular1 zenginlestirebilecektir. Ayrica ileriki c¢aligmalarda is tatmini, orgiitsel baglilik,
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mesleki baglilik, isten ayrilma niyeti vb. gibi farkli degiskenler eklenerek c¢aligmalar
gerceklestirilebilir.
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EKLER

Ek A. Anket Sorulan

Kisisel Bilgiler

1. Cinsiyetiniz?

() Kadin () Erkek

2. Yasimz?

()18-25 ()26-30 ()31-35 ()36-40 ()41-45 ()46-50 ()
50+

3. Medeni durumunuz?

() Evli () Bekar

4.Egitim durumunuz?

() Okur-yazar ( ) ilkdgretim () Orta Ogretim () Lise( ) Lisans () Yiksek Lisans
5. En son ¢ahstigimiz turizm isetmesindeki ¢calisma siireniz?

()1 yildanaz () 1-3 yil ()3-5yl ()5-7yl () 7 yildan fazla

Duygusal Emek Olcegi
g
2
% g g = E| g g
E18] &) E| £ 2|35 E
S5|E|sE|e§ 822 E8¢2
e 8|2 8|2 5|2 B85 5§ 3
T [ M | X M | Z 2 | M M M | = X

Miisterilere  gosterdigim  olumlu
duygular (tavirlar), gercekten

hissettiklerimle oOrtiisiir.

Miisterilerle olan iliskilerimde
gercekten  hissetmesem de  hos

goriinmeye ¢aligirim.

Gergekten nasil  hissediyorsam o

duygular1 miisterilere yansitirim.

Miisterilere hizmet sunarken miisteri
beklentilerine  cevap  verebilecek

uygun davraniglarda bulunurum.

[simin gerektirdigi duygular
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yansitacak (glilimseyen) yiiz

ifadelerini takinabilirim.

Gergekten hissetmedigim (olumlu)

duygulari davraniglarimda
gosterebilirim.
Calisirken gergek hislerimi

yansitmayacak sekilde farkl

davranabilirim.

Miisterilerle olan iliskilerimde onlara

1yl gériinmeye ¢aligirim.

Miisterilere ~ yansitmam  gereken
(olumlu) duygular1 sergileyebilmek
i¢in gercekten hissettiklerimi

gizleyebilirim.

Miisterilerle yiiz yiize ¢alisirken,
isletmemin gostermemi istedigi belli

basl duygular1 yansitmaya c¢aligirim.

Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem
gereken duygulari gercekten

hissederim.

Miisterilerle olan iliskilerimde icten

bir konukseverlik sergilerim.

Miisterilere hizmet ederken kendime
nasil hissediyorsam Oyle davranmam

gerektigini soylerim.

Miisterilere ~ gostermem  gereken
olumlu duygular1 yansitabilmek i¢in

elimden geleni yaparim.

Miisterilere hizmet sunarken gergek
duygularimi (daha ¢ok olumsuz)

gizlemek zorundayim.

Calismaya baglarken genelde kendime

“buglin giizel bir giin olacak” derim.

Calismaya baslarken isimde
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karsilagacagim giizellikleri

distintirim.

Miisterilerle iliskilerimde gostermem

gereken  (olumlu) duygular1  her

seferinde yasamaya caligirim.

Gergekten hissetmedigim (olumlu)
duygular1 davranislarimda yansitmaya

calisirken, daha fazla caba harcarim.

Is-Aile Catismas:1 Olgegi

Hi¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katilmiyorum

Notrim

(Ortadayim)

Kismen

Katiliyorum

Katiliyorum

Tamamen

Katiliyorum

Isim, beni istedigimden daha fazla
ailemle ilgili faaliyetlerden

alikoymaktadir.

Ise ayrmam gereken zaman ev ile
ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere
sekilde

esit bir katilimimi

engellemektedir.

Is ile ilgili sorumluluklarimi yerine

getirmek icin  harcadigim zaman
yiizinden ailem ile ilgili faaliyetleri

kagirmaktayim.

Ailem ile ilgili sorumluluklarim i¢in

harcadigim  zaman  sikhikla s
sorumluluklarim1  yerine getirmeme

engel olmaktadir.

Ailemle gecirdigim zaman cogu kez
kariyerim i¢in gerekli olan isle ilgili
katilmama

faaliyetlere engel

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

faaliyetleri kagirmaktayim.

Isten eve geldigimde genellikle aile
sorumluluklarini yerine getiremeyecek
veya ailemle ilgili  faaliyetlere

katilamayacak kadar bitkin olurum.

Isten eve geldigimde genellikle
duygusal olarak tiikenmis olurum ki
bu durum ailemle vakit gecirmeme

engel olur.

Isteki tiim baskilar yiiziinden bazen
eve geldigimde keyif aldigim seyleri

yapamayacak kadar stresli olurum.

Evde yasadigim stres nedeniyle,
isteyken  zihnim  genellikle aile

meseleleri ile mesgul olur.

Genellikle aile ile ilgili
sorumluluklarimdan kaynaklanan stres
nedeniyle isime konsantre olmada

zorlanirim.

Aile yasantimdan kaynaklanan gerilim
ve kaygi, isimi yapma kabiliyetimi

zayiflatir.

Is yerinde kullandigim problem ¢dzme
yontemlerim  evdeki  problemleri

cozmede etkili degildir.

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

olabilir.

Isyerinde  beni  basarili  yapan
davraniglarim, iyi bir es veya iyi bir

ebeveyn olmama yardim
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etmemektedir.

Evde beni basarili yapan
davraniglarim, isyerinde ise

yaramamaktadir.

Evde gerekli ve beni etkili yapan
davraniglar, isyerinde ters sonuglar

dogurabilmektedir

Evde problemleri ¢ozmede ise
yarayan davraniglarim, isyerinde ise

yaramayabilir.
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