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OZET

Bu arastirmanin amaci, isletmelerde calisan bireylerin kullandiklar1 Catisma
Yonetimi Tarzi ile Duygusal Emek harcama diizeyleri arasindaki iligkiyi
incelemektir. Bu amaca ulasmak iizere, Kars Ili’nde faaliyet gostermekte olan kamu
ve Ozel nitelikli tiim bankalarda ¢alisan toplamda 140 kisinin katilim sagladigi bir
arastirma yuriitiilmiistiir. Arastrma Ornekleminden elde edilen veriler SPSS 20
programi ile analiz edilmistir. Analiz sonuglari, kullanilan Catigma Yonetimi Tarz1
ile Duygusal Emek diizeyi arasinda olumlu yonde ve anlamli bir iliski oldugunu,
kullandiklar1 ¢atigma yOnetimi tarzinmn, onlarmm duygusal emek harcamalarma yol

actigini ortaya koymustur.

Anahtar Kelimeler: Catisma Yonetimi Tarzi, Orgiitsel Catisma, Duygusal Emek,

Duygusal Uyumsuzluk, Duygusal Caba.
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ABSTRACT

The aim of this study is to examine the relationship between the Conflict
Management Style used by individuals working in businesses, and the level of
Emotional Labor expenditure. To achieve this goal, a total of 140 people working in
all public and private banks operating in Kars province, were involved in the
research. The data obtained from the research sample were analyzed with the SPSS
20 program. The results of the analysis shown that there is a positive and meaningful
relationship between the Conflict Management Style used and the Emotional Labor
level, and that the Conflict Management Style they use leads to their Emotional

Labor expenditures.

Key Words: Conflict Management Style, Organizational Conflict, Emotional Labor,

Emotive Dissonance, Emotive Effort.
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ONSOZ

Banka Calisanlarmmin Catisma Yonetim Tarzlart ile Duygusal Emek Harcama
Diizeyleri Arasindaki Iliskilerin Arastirilmasi: Kars Ili Ornegi konusu, giiniimiiz
hizmet sektoriiniin rekabet ve calisma kosullar1 i¢cinde konumlarini
siirdiirmelerinde giderek 6nem kazanan “duygusal emek” yaklagimi baglaminda
yasanan c¢atigmalarin yonetim stratejileri ile nasil bir etkilesim i¢inde oldugu tespit

edilmeye caligilmistir.

Bu caligmanin gerceklestirilmesinde, degerli bilgilerini benimle paylasan, kendisine
ne zaman danigsam bana kiymetli zamanini ayirip sabirla ve biiyiik bir ilgiyle bana
faydali olabilmek i¢in elinden gelenin fazlasini sunan, her sorun yasadigimda yanina
cekinmeden gidebildigim, giiler yiiziinii ve samimiyetini benden esirgemeyen ve
calismamda konu, kaynak ve yontem agisindan bana siirekli yardimda bulunarak yol
gosteren, gelecekteki mesleki hayatimda da bana verdigi degerli bilgilerden
faydalanacagimi diistindiigiim kiymetli ve danisman hoca statiisiinii hakkiyla yerine
getiren Yrd. Dog. Dr. Mukaddes YESILKAYA’ ya tesekkiirii bir borg biliyor ve

stikranlarim1 sunuyorum.

Calismami tamamlamam konusunda moral ve motivasyonumu iist diizeyde

tutmama yardimci olan aileme ve esim Sultan AYDIN’ a siikranlarimi sunarim.
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GIRIS

Catisma olgusu, bireysel ve toplumsal acidan insan iligkilerinin kaginilmaz bir
parcast olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Insanlarm yasayis bigimleri, istekleri,
beklentileri ve hedefleri arasindaki farkliliklar nedeniyle, ¢atigma hemen her alanda
dogal olarak ortaya c¢ikmaktadir. Nitekim insanlarin ihtiyaglar1 smirsizdir ve bu
ihtiyaclarin karsilanmasi, isan varligmin fizyolojik ve psikolojik devamliligi igin
gereklidir. Kisi ihtiyaglarm1 temin etme siirecinde herhangi bir engelle
karsilastiginda, dogal olarak engeli olusturan kisi veya unsurlarla ¢atisma icine

girmektedir.

Orgiitlerde gatisma ise insan faktoriiniin temel aktdr oldugu ve bu nedenle bireysel,
kiiltiirel ve sosyal kaynakli farkliliklardan dogan anlasmazliklarin yasandigi bir
ortami ifade etmektedir. Giinlimiizde artan rekabet kosullari, kiiresellesme, kiiltiirel
farkliliklar gibi etmenlerden dolayi, orgiit icinde c¢atigma potansiyelinin daha da
arttigini soylemek miimkiindiir. Ciinkii rekabet edebilme kaygisi, orgiitiin yapisina ve
caliganlarina da sirayet etmekte, ¢calisma ortamimi daha gergin hale getirebilmektedir.
Isletme calisanlarmm g¢atisma egilimlerinin artmasi ise, yoneticileri de oldukca zor
durumda birakmakta ve yoneticiler ne yazik ki zamanlarmin biiyiik bir kismini
catismanin ¢Ozimii i¢in harcamak zorunda kalabilmektedir. Bununla birlikte
catigmanin yonetilme sekli, ¢atismay1 orgiit lehine veya aleyhine ¢evirebilmektedir.
Diger bir ifadeyle c¢atigmalarin yonetiminde hem bireysel, hem de yonetsel olarak
dogru stratejinin se¢ilmesi, yonetilen bir ¢atismay1 orgiitiin ve ¢alisanlarin yararina,
yanlis bir stratejinin uygulanmasi ise benzer bicimde Orgiite ve calisanlarina zarar

verebilecegi bilinen bir gercektir.

Ote yandan, kiiresellesen diinya sartlarinda rekabet hizl1 bir sekilde kitalar, iilkeler ve
orgiitler arasinda yayiliyor olmasi, sadece ¢atisma egilimini artirmakla kalmamas,
rekabet eden Orgiitlerin, calistirdiklar1 insan kaynaginin fiziksel ve zihinsel giiciiniin
yam sira, duygularmi da kullanmayi gerekli hale getirmistir. Ozellikle hizmet

sektoriinde on planda olan bu gereklilik, orgiitiin beklentileriyle ¢alisanin duygusal



dengeleri arasinda adet bir “i¢ catigma” yaratmis ve bugiin literatiirde duygusal emek

olgusunu ortaya ¢ikarmistir.

Toplumsal siireclere bakildiginda 20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren sanayi
toplumundan bilgi toplumuna dogru bir evrim yasandig1 goriilmektedir. Bu tiir bir
evrim, dikkatleri sanayi isletmelerinden, sayilar1 giderek hizla artan hizmet
isletmelerine ¢cekmeye baslamigtir. Boyle bir gecis, geleneksel orgiit teorilerinin
calisan1 bir makine gibi gordiigli anlayisin yerine, ¢alisanin gorevini yerine getirirken
duygularii da isine dahil etmesini gerekli kilan bir yonetim anlayisina doniisiin de

temel gerekcgesi olarak gosterilebilir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emek sarf etmesini gerektiren isler, agirlikl
olarak miisteriler ile ¢alisanlarin yiiz yiize iletisim halinde bulunduklar1 ¢alisma
ortamlarinda s6z konusu olabilmektedir (Hochschild; Steinberg ve Figart’ tan
aktaran: Tirkay vd., 2011: 202). Boyle bir ortamda, ¢alisanin gergekte hissettigi
duygularla orgiitiin ¢alisanindan sergilemesini bekledigi duygular arasinda tesis
edilmesi gereken uyum, bireysel ve orgiitsel performansin basarisinda neredeyse kilit
rol oynar hale gelmistir. Calisanin, kendi duygularini yonetmesini zorunlu hale
getiren bu duygu diizenlemesi, onun duygusal anlamda c¢eligkiler yasamasina,
kendisini baski altinda hissetmesine, strese girerek olumsuz miisterilerle ve is
cevresiyle olan iligkilerinde sorunlar yasamasima neden olabilmektedir. Daha
ilerisinde, calisanda isten ayrilma niyeti, performans diisiikliigli, yabancilasma ve

tilkenmislik gibi negatif durumlar yasanabilmektedir.

Bu arastirmada ise, isletme ¢alisanlarinin kullandiklar1 Catisma YoOnetimi Tarzi ve
Duygusal Emek olgusunun birbiriyle olan iligkisini incelemek iizere bir arastirma
yapilmistir.  Arastirmada, Catisma YoOnetimi Tarzi ile Duygusal Emek olgular
hakkinda oncelikle teorik bilgiler verilmis, sonrasinda ise her iki olgu arasindaki

iliskiyi inceleyebilmek {izere bir uygulama gergeklestirilmistir.

Aragtrmanm teorik kisim iki bdlimden meydana gelmektedir. Birinci boliimde
Orgiitsel Catisma ve Catigmanmn Yonetimi ana bashigi altinda kavramin tanimu,

tarihsel siireci, nedenleri, tiirleri, ¢oziim yontemleri, sonuclari, ¢atisma yonetim
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modelleri, ¢atismanin ¢oziimiinde kullanilabilecek orgiitsel yontemler ve miizakere

stireci gibi konular ele alinmastir.

Ikinci boliimde ise Duygusal Emek kavraminm tanimy, tarihsel siireci, yaklasimlar,
duygusal emek siirecini etkileyen etmenler ve sonuglar1 bagliklar1 altinda genis bir

sekilde aciklanmugtir.

Calismanin uygulama kismmi olusturan iigiincii ve son boliimde, Kars ili’nde
bulunan kamu ve 6zel nitelikli tiim bankalardaki ¢alisanlarin katilim sagladig: bir
arastirmaya ait verilere, bu verilerin analizlerine ve ulasilan bulgulara iliskin

kapsamli bilgiler sunulmustur.



BOLUM 1
ORGUTSEL CATISMA VE CATISMANIN YONETIMI
1.1. Orgiitsel Catismanin Tanimi

Catigma kavrami giinliik yasantimizin her alaninda sik¢a karsilagabilecegimiz bir
olgudur ¢iinkii; hayatimiz ihtiyaglarimizdan meydana gelmektedir bunun igin gesitli
miicadeleler sonucunda ihtiyaglarimizi karsilamaya c¢alisiriz ve canli varliklar
arasindaki bu c¢ikar farkliliklar1 catigma yaratabilmektedir. Taraflarin kendileri
acisindan Onemli olan g¢ikar ve hedeflerine ulagmalarinda bir engel ile
karsilastiklarinda sikint1 ve gerginlik meydana gelir bu da ¢atismanm yasanmasina
sebep olabilmektedir (Altan,2010: 160).

Catisma sozciigiinii anlam bakimindan inceledigimizde * birbirine catmak veya
catilmak ““ anlaminda kullanildigini ya da “ sz, iddia veya davraniglar” , * birbirini
tutmamak, miitenakiz olmak, karsilikli vurusmak veya kavga etmek » gibi
anlamlariyla karsimiza g¢ikabilmektedir. Catisma sdzciigiiniin 6ziinde olumsuz bir
anlam yattig1 ve saldirgan bir siire¢ oldugu belirtilmistir (S6kmen ve Yazicioglu,

2005 2).

Giiniimiizde artan rekabet, globallesme, kiiltiirel farkliliklar ve isgiiciiniin b6 liinmesi
ile orgiit icinde catisma potansiyelinin gittikce arttign gézlemlenmistir. Orgiitlerde
bulunan yoneticiler zamanlarinin biiyiik bir kismini catismanin ¢6ziimii i¢in
harcamaktadir bu da g¢atisma konusunun 6nemli oldugunu ve c¢atismanin iyi bir

sekilde yonetilmesi gerektigini ortaya koymaktadir (Ceylana vd., 2000: 40).

Orgiitlerin icinde olusan catismalar zithiklar, anlasmazliklar yiiziinden ydneticilerin
en sikintili ve Onemli sorunlarmmdan biridir. Yonetici ¢alisanlarmnin bir¢ok farkl
yondeki hal, hareket, tavir ve davranig gibi konularda yoneten kisidir. Bununla
birlikte bu farkliliklar zaman igerisinde orglitlerde catigmalara sebep olmaktadir.
Yonetici hem bu farklhiliklart hem de bu farkliliklardan meydana gelen gatigmalar1

yoneterek, orgiitiin huzurunu ve basarisini saglamaktadir (Kogel, 2014: 757).



Catisma iki veya daha fazla kisinin fikir, yontem, plan, ¢alisma vb. gibi alanlarda
birbirlerine zit diigmesi durumudur. Bir kisinin kendi bildigi yolda gitmek istemesi,
diger fikirleri ve kisileri hige saymasindan dolayr catisma meydana gelmektedir

(Barutgugil, 2002: 115).

Genel anlamda catigma, rekabet aracilig1 ile rakiplerini yok ederek amacina ulagsmak
icin verilen bir miicadeledir. Diger bir anlam da ise iki veya daha fazla tarafin
birbirine uymayan tavir, diisiince ve amaclardaki zithiklardan meydana gelen

anlagmazliklar biitiiniidir (Ceylan vd., 2000: 40).

Catisma kavramma bireysel, ikili iliski ve oOrgiitsel agidan bakarsak soyle
aciklayabiliriz. Bireysel catisma; ayni ya da karsit olan iki durumdan birini segmek
durumunda kalan insanin iginde yasadig belirsizlik durumudur. Ikili iliskiler de ise
kisilerin amagclarma ulasirken gosterdikleri diismanlik halidir. Orgiitsel ¢atisma ise
orgiitte bulunan kisi, grup veya birim arasindaki etkilesim sirasinda gelisen istem dis1

gosterdikleri tepki olarak tanimlanir (Geng, 2005: 253).

Orgiitlerdeki gatismalar bireyler ve gruplar arasinda yasanan ¢alisma sorunlarindan
kaynaklanan ve diizenin bozulmasmma ya da durmasina neden olan olaylardir.
Orgiitlerde yasanan catismalar1 engellemek veya durdurmak kolay olmayabilir ve
yine ayni zamanda bireyler aras1 c¢atisma kac¢milmaz olarak karsimiza
cikabilmektedir. Cilinkii her bireyin algilama, bilgi, tecriibe, yetenek ve kisisel
Ozellikleri birbirinden farklhidir. Buna ragmen bazen bireyler arasi catigmaya
rastlanamamaktadir ve bunun nedeni olarak da orgiitlerdeki bireylerin kisisel
Ozelliklerinin birbirine uyum sagladig1 gosterilebilir (Eren’ den Aktaran: Aksu, 2003:
100).

Catigma kavrami, Earnerst ve McCaslin’ e gore toplumsal yasamda olusan olaylarin
dogal bir sonucu olarak tasvir edilirken, Ozkalp ve Kirel’ e gore ise bireysel ve
gruplar arasi farkliliklarin kagmilmaz bir tiriinii olarak goriilmektedir. Asunakutlu ve
Safran catisma iizerine su vurguyu yapmislardir; ¢catisma sadece yonetim ya da orgiit
psikolojisinin ilgilendigi bir konu olmayip; sosyoloji, psikoloji, antropoloji, ekonomi

ve diger bilim dallarinin da arastirma alanina girmektedir (Ungiiren, 2008: 882).



Catigma, i¢cinde bulunulan durumun ayni ya da karsit olanini se¢gme zorlugunda kalan
bireyde goriilen kararsizlik ve uyusmazlik durumudur. Orgiitte calisan birey veya
gruplarin is ortaminda zorlanma ve engellenme ile karsilastiklarinda yasadiklari
olumsuz durumlarin ¢alisma dengesini bozma halinde verdikleri tepkiler gatigma

yaratabilmektedir (Basaran’ dan Aktaran: Aksu, 2003: 100).
1.2. Orgiitsel Catisma ile Tlgili Yaklasimlar

Klasik yonetim goriisiinde; 1900 ‘ler de ¢atisma kavraminin Orgiite zarar verecegi
diistiniilerek kesinlikle istenmiyordu. Catigma Orgiitiin diizenini bozarak tretkenligi
azaltip, oOrgiitiin amaclarina ulagmasini engelleyici bir unsur olarak goriilmiistiir.
Catismanin her tirliisiinii kotii ve zararh olarak kabul etmislerdir. Catigma konusuna
bu bakis agilar1 geleneksel goriis olarak da bilinir. Bu nedenle c¢atismayi
engelleyebilmek icin kat1 kurallar koyulmus ve c¢atisma yaratan kiginin
cezalandirilmasi i¢in gerekli dnlemler alimmistir. Klasikler tiim ¢atismalarin yikici

oldugunu diislinerek yOnetimin asil gorevinin c¢atigmalar1 engellemek ve ortadan

kaldirmak oldugunu savunmuslardir (Yenigeri, 2009: 80).

Klasik diisiince sistemi igerisindeki ¢atisma ile ilgili goriis, 6neri ve sonuglar Taylor’
un Bilimsel Yonetim Hareketi, Fayol’ un Yo6netim Teorisi ve Weber’ in Biirokrasi

Teorisi’'nde yer almaktadir (Oztiirk, 2002: 198).

Taylor’ a gore ¢atigmalarin kaynagida kotii yonetim vardir. Bunun i¢in calisan ve
yonetici ortak ¢alisma saglamalidir. Fayol” a gore catismanin engellenebilmesi igin,
yonetim ilkelerinin tavizsiz bir bigimde uygulanmasi gerekmektedir. Weber ise
biirokratik yapinin temel ilkelerine uyuldugu siirece ¢atismanin en aza inecegini ileri

stirmiistiir (Yenigeri, 2009: 81).

Geleneksel goriis her tiirlii gatismay1 zararh gorse de, davranigsal goriis orgiitte ¢ikan
catismanin bir kisminin belirlenmemis sorunlarin ortaya ¢ikmasina ve ¢dzlime
kavugmasina yardim ederek yonetime kolaylik saglayacag: diisiincesini savunmustur.
Bu goriis dogrultusunda “ fonksiyonel ¢atisma * olarak degerlendirilmesi istenmistir

(Kiling, 2001: 90).



Geleneksel yaklagim (Klasik-Neoklasik) ve Modern yaklasim (Etkilesim Modeli) ‘in
catisma ile ilgili olan disilincelerini Tablo 1.1°de ki gibi karsilastirabiliriz

(Simgek’den Aktaran: Akcakaya, 2003:5).

Tablo 1.1: Orgiitsel Catismaya Klasik ve Modern Yaklasimlar

Geleneksel Yaklasim (Klasik- Modern Yaklasim (Etkilesim Modeli)
Neoklasik)

e (atismadan kaginilabilir. e (atisma kaginilmazdir.

e (atisma, yonetimin orgiit e (atisma; orgiitsel yap1
yapisimni olusturmada ve onu amagclardaki ka¢milmaz
yonetmesindeki hatalarindan ve farklhiliklar, hat ve kurmay
sorun  yaraticilar  tarafindan elemanlarmin algr deger ve
ortaya c¢ikarilir. sorunlara  bakis  acilarindaki

farkliliklar ve benzeri c¢esitli

nedenlerden kaynaklanir.

e (atigma Orgiitiin diizenli bicimde e (Catisma degisik derecelerde
islemesini kesintiye ugratir ve orgiitsel basariya katkida
optimal ig bagarimini engeller. bulunabilecegi gibi onda

azalmaya da neden olabilir.
e YoOnetimin temel gorevi e Yonetimin gorevi, ¢atismanin
catigmay1 ortadan kaldirmaktir. ¢Ozimiinii  optimal  Orgiitsel

basaritya hizmet edecek bicimde

yonetmektir.
e Optimal orgiitsel is basarimi e Optimal Orgiitsel is basarimi
catismanin ortadan kaldirilmasini makul dilizeyde bir Orgiitsel
gerektirir. catigmanin varligmni gerekli kilar.

Kaynak: Simsek’den Aktaran: Akcakaya, 2003:5



Modern anlayisa yani etkilesimcilere gore ¢atisma olmalidir olmamasi sakincalidir.
Modern yaklasim catigmanin ¢éziime kavusturulmasindan ¢ok yonetilmesi {izerinde
durmugtur. Ayni1 zamanda c¢atigmay1 iyi veya kotii olarak nitelendirmemislerdir.
Catigmanin her zaman orgiit i¢inde sinerji yarattigini ve bunun da orgiitte orijinal ve
yeni fikirler edinmeye yardimci olacagini savunmuslardir. Ancak catigma ile orgiitte
farkl fikirler ve yaklagimlar olusabilir, catismanin olmadigi orgiitlerde duraganlik ve
tembellik yasanacagini ileri siirmiiglerdir (Yenigeri, 2009: 85,86).

Sonug olarak; catisma yasanan Orgiitte en Onemli gorev yoneticiye diismektedir.
Yonetici ¢ikan catismayr bastirmak yerine, iyi bir sekilde yonetmeli ve ¢atismanin
zararll yanlarin1 en aza indirerek, Orgiite saglayacagi yararlar1 maksimize etmeye
calismalidir. Yoneticiler ¢atigmalar1 yonetirken ¢atigmanin kaynagmin ne oldugunu,
hangi yontem ile ¢oziiliip azaltilabilecegini iyi bir sekilde yapmalidirlar (Simsek vd,
2014:287).

1.3. Orgiitlerde Bashca Catisma Nedenleri ve Tiirleri
1.3.1. Orgiitlerde Catismanin Nedenleri

Orgiitsel ¢atismanm nedenleri ile ilgili gesitli goriisler karsimiza c¢ikmaktadr.
Bunlardan Renwick (1977) oOrgiitte catismanm kaynaklarini; bilgi, inang, kendini
ispatlamak i¢in yapilan rekabet, tansiyon ve gerilimi azaltma ihtiyact ve Orgiit
yapisindan kaynaklanan alg1 veya tutumlar oldugunu savunmustur. Rahim (1986) ise
catigmanin kaynaklarmi sOyle swralamistir; hissi ¢atisma, ¢ikar c¢atismasi, deger
catigmasi, bilissel ¢atisma, amag¢ catigmasi ve bagimsiz c¢atisma (Diisiikcan’ dan

Aktaran: Yatkimn, 2008: 11).

Catigma bireysel, grupsal ve orgiitsel olarak karsimiza cikabilir. Biitiin ¢catigmalarin
diizeyi farkli olabilirken ¢atigmanin kaynagimin iyi belirlenmesi gerekir. Bryans ve
Cronin tarafindan ¢atigmanin kaynaklar1 sdyle belirlenmistir:

e Ortak ve bireysel hedefler arasindaki goriilen farkliliklar

e Orgiitte farkli departman ve gruplar arasinda gatisma

e Formel ve informel organizasyon arasinda ¢atisma



e Yoneten ve yonetilen arasinda ¢atigma
e Birey ve is arasinda ¢atigsma

e Bireyler arasinda ¢atigma

Orgiitlerde catisma yasanmasi dogaldir. Ciinkii; catisma yasanan oOrgiitte yenilik,
dinamiklik ve gelisme gozlenir. Bu hareketlilik icinde catigma kendi kendine

dogacaktir (Geng, 2005: 255).

Orgiitlerde ¢atisma nedenleri, modern 6rgiit kurammin &nciileri olarak bilinen March
ve Simon tarafindan Ui¢ ana baslik altinda incelenmistir. Bunlar; 1-0rgiit ici
bagimliliklardan kaynaklanan catigsmalar, 2-amaglarda ortaya ¢ikan farkliliklarin
neden oldugu catigmalar, 3-algilama farkliliklarinin ortaya c¢ikardigir c¢atismalar

(Eren, 2004: 554).

Orgiitsel catigmalar bircok farkli nedenden dolay1 ortaya cikabilir. Bunlar; iletisim
kopuklugu, insan faktorii, kit kaynaklardan veya kiiltiirel farkliliklardan dolayi
olusan etmenlerdir. Orgiitsel catismanm ii¢ ana nedenden olustugunu savunan
goriislerde vardir ve bunlarin; kit kaynaklardan dolayr olusan rekabet, 6zerklik

sorunu ve goriis farkliligi oldugu soylenebilir (Akgakaya, 2003: 7).

Uzerinde goriis birligine varilmis orgiitsel catisma kaynaklarmni asagidaki gibi kisaca

aciklayabiliriz.

a. Islevsel ve gorevsel baghhk: Orgiitte bulunan birimlerin ayr1 ayr islev ve
gorevleri vardir. Bu isler ve isleri yapan kisiler arasinda islevsel bir baglilik
goriiliir. Orgiit icinde calisan kisinin isini uzman bir sekilde yapmasi ona
islevsel tstiinliik ve egemenlik kazandirir. Bu 6zellikten dolay1 diger birimler
ve c¢alisanlar arasinda anlagsmazliklar ve c¢atismalar yasanabilecegi
gozlemlenmistir (Geng, 2005: 255).

b. Simrh kaynaklara karsihkh bagimhhklar: Orgiit igindeki departmanlar
cesitli gorevleri yerine getirmek ve en iyi olabilmek i¢in kaynaklara ihtiyag
duyarlar. Bu kaynak kullanimi sirasinda yasanan rekabet c¢atigma nedeni

olusturur. Tahsis edilen kaynak sinirli oldugundan hangi departman biiyiik bir



kismin1 kullanir ve hedefine ulasirsa gili¢lii duruma o departman sahip olur
(Eren, 2004 : 555).

Amac farkhliklan: Orgiit icindeki boliimler uzmanlastikca farkli farkli
amaglar gelistirmeye baslarlar. Bu farkli amaglar her bir alt birim i¢in farkl
beklenti durumlarinin ortaya ¢ikmasma sebep olabilir. Bireysel amaglardaki
farkliliklar ve Orgiitsel amaglarin 6znel yorumlanmasindan dolayr da
anlasmazlik ¢ikabilir (Karcioglu ve Aliogullari, 2012: 218).

. Algilama ve yorumlama farkhhklar: Kisi veya gruplarin olusan olaylara
veya gelismelere karsi verdikleri tepkiler, kisilerin algilariyla ve olaylar:
farkli sekilde yorumlamalariyla ortaya ¢ikabilir. Her birey veya grubun ¢esitli
kaynaklara verdigi tepkiler farkhidir, bu farkliliklar deger yargisi, c¢ikar
farkliliklari, amag¢ farkliliklari, bilgi farkliliklar1 ve zaman farkliliklar1 gibi
konularda Orgilitsel zitlasmalara diisiirebilir ve c¢atisma nedeni olarak
goriilebilir (Kogel, 2014: 767).

Yonetsel belirsizlikler: Orgiitlerde kimin hangi gérev ve sorumlulugu
tasidig1 bilinmezse ¢atisma yasanabilir, ¢linkii; birden ¢ok kisi ayni islerle
ugrasabilir, emir verebilir ve bu da kimin ne 6l¢iide hangi isten sorumlu
oldugunu gostermez. Orgiitte verilen gorevlere birden fazla kisinin sahip
¢ikmast ya da o goreve kimsenin bakmamasi isi aksatan bir duruma yol
acabilmektedir. Bu yiizden oOrgiitte bulunan kisi ve gruplarin yetki ve
sorumluluklarini agik sekilde bilmeleri gerekmektedir (Yatkin, 2008: 12).
Iletisim engelleri: Orgiitte bulunan kisi ve gruplar birbirlerinden fizik ve
zaman bakimindan ayrilirlarsa iletisim kopuklugundan dolay1r amacglarda ve
algilamada farklilasmaya gidilebilir. Bu farklilagma Orgiitte catigma
yaratirken, benzer amagclar1 paylasan personelin gruplasmasima da yol agabilir
(Tengilimoglu, 1991: 134). Baska bir goriis agisindan ise; yeterli iletisim
orgiitte catigma sebebi olarak gosterilmistir. Walton, Dutton ve Cafferly bu
goriisli savunur nitelikte gozlemler yaparak, orgiitte bulunan kisi ve gruplarin
birbirlerinin yapmis oldugu c¢alismalar hakkinda fazla bilgiye sahip

olduklarinda gatigmalarin yasandigini ileri siirmiislerdir. Gruplar kendi gorev
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ve sorumluluklarint bilmeyerek hareket ederlerse agik iletigim c¢atismay1
artirabilir (Walton’ dan ve Pondy’ den Aktaran: Tengilimoglu, 1991: 134).

. Yonetim bicimleri: Uygulanan yonetim bigimleri ¢esitli ¢atigmalara neden
olabilir her yOneticinin ayr1 bir yOnetim tarzi vardir ve c¢alisanlariyla
iliskilerini bu yonetim sekli ile belirlemektedir. Ornegin; otoriter ydnetim
hiyerarsik catismalara, liberal yonetim ise bireysel ¢atigmalara neden olabilir
(Geng, 2005 : 255).

. Cikar farkhibklar: Orgiit icinde ¢alisanlar yaptiklar1 isler karsiiginda belirli
bir {icret almaktadirlar ve bu iicret yaninda ¢alisganin motivasyon durumuna
gore cesitli 6denek ve primlerde verilmektedir. Bu dogrultuda her ¢alisanin
kendine gore oOrgiitte bir ¢ikar1 oldugu varsayilarak zaman zaman bu
cikarlarin ¢atismaya doniistiigli gortlebilir. Ciinkli verilen 6diillerdeki
esitsizlik ve farklhiliklar bir ¢atisma nedeni olarak kabul edilebilir (Kogel,
2014: 768).

Statii farklibklari: Orgiitlerde bulunan kisi ve gruplarin bulunmus olduklar1
statii dogrultusunda kendilerini digerlerinden daha {istiin ve farkli gormeleri
taraflar arasinda iletisim ve algilama problemleri yaratirken, catismaya da
neden oldugu gozlemlenmistir (Ceylan vd., 2000: 43).

Kisilik farkhhklan: Orgiitlerdeki kisilerin her birinin farkli tutum ve
davraniglari, deger yargilari, yetenekleri, algilar1 ve amagclar1 vardir. Bu
farkliliklarin bir araya gelmesi ¢atismaya neden olabilir. Orgiitlerde en ¢ok
gorillen c¢atisma nedeni olarak  kisilik  ¢ekismeleri  gosterilebilir
(Tengilimoglu, 1991: 134).

. Degisen Kkosullarin 6ngordiigii yeni nitelikler: Orgiitiin  yeniden
yapilanmasi, igletmenin el degistirmesi veya baska bir isletme ile birlesmesi
sonucunda, ¢alisanlardan mevcut durumunu terk ederek yeni bir gérev ve
performans gostermeleri beklenebilir. Yine ayni sekilde ¢alisanlarin kademe
atlamasinda farkli gorev ve sorumluluklarmin ortaya ¢ikmasina neden olan bu
gecis asamasinda rol gatigmalar1 gozlemlenebilir (Kogel, 2014: 769).
Isboliimii: Orgiitlerde biiyiik islerin hizli bir sekilde organize -edilip

bitirilebilmesi i¢in igbolimi etkili ve hizli bir yontemdir, bununla birlikte
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Diger

orgiitlerde kisi ya da boliimler arasinda kendi deger yargilariyla
olusturduklar1 davranis bi¢cimleri ve normlariyla hareket edebilirler. Bunun
sonucunda ortaya farklilasma c¢ikar ve bu farklilagma oOrgiitsel catigmaya

neden olabilir (Elma vd,’den Aktaran: Akgakaya, 2003: 8).

. Liderlik stili: Yoneticilerin g¢alisanina uyguladigi yonetim ve davranig

sekilleri birbirinden farkli olmakla birlikte, isci-isveren arasindaki iligskiyi de
belirlemede biiyiik rol oynamaktadir. Bu iliski dongiisii i¢inde liderlik stilleri
calisanlar, gruplar ve birimler {izerinde farkli etkiler yaratabilir, kiminde bu
etkiler az catigmaya neden olurken kiminde de daha fazla catisma

yaganmasina sebep olabilir (Geng, 2005 : 257).

catigma nedenleri ise; otomasyon, ekonomik faktorler, belirsizlik,

bilgisayarlar, orgiitsel degisim, zaman ufkundaki farkliliklar, yoneticilik goriis ve

uygulamalarindaki farkliliklar olarak gosterilebilir.

Biitiin bu tanimlardan sonra kisaca bilgilendirme adina, Tablo 1.2’den genel olarak

catigmanin kaynaklarini temel hatlariyla goriip inceleyebiliriz.
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Tablo 1.2: Catisma Kaynaklar

TEMEL | ANLAM ORNEK
Rol Rol beklentisi ve/veya | Satis performansini
Catismas1 | performans standartlar1  ve | degerlendirme yonetimini
davranis degisiklikleri. degistirme.
Yetkide Bir kiginin otoritesini arttrmak | Bir yOneticinin onay almadan
Degisiklik | ya da azaltmak. yapabilecegi alimlar1 5000$’dan
1000%’a indirmek.
Statiide Bir kisinin otoritesini arttirmak | Is unvanini genel miidiirden ofis
Degisiklik | ya da azaltmak. miidiiriine degistirmek.
Amaclarda | Iki veya daha fazla kisi ayn1 | Bir  iiniversitede  arastirma
Degisiklik | goreve atanir. vurgusundan 6gretim vurgusuna
ilerlemek.
Orgiitsel Orgiit i¢indeki iki veya daha | Hem  temizleyicilere ~ hem
Catisma fazla kisi ya da grup kit | garsonlara masalar1 temizleme
kaynaklar i¢in rekabet eder. gorevi verilir.

Kaynak Farkli degerler, normlar ve | Bir iiniversitedeki farkli
Rekabeti davranis sekilleri nedeniyle | akademik birimlerin maaglar
orgiit i¢i gruplarin ya da | i¢in rekabet etmesi.

kisilerin ¢atigmasi.
Kiiltiir Farkli degerler, normlar ve | Japonlarin sahip oldugu bir
Catismas1 | davranis sekilleri nedeniyle | tesiste ~ Japon  yOneticilerle

ici gruplarin ya da

kisilerin ¢atismasi.

orgut

catisan Amerikan is¢ileri.

Kaynak: Simsek, 2014: 295
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1.3.2. Orgiitlerde Catisma Tiirleri

Orgiit icindeki ¢atigmalar1 asagidaki gibi cesitli gruplara aywarak incelemek
miimkiindiir.
a) Fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan ¢atigmalar
b) Ortaya ¢ikis sekillerine gore gatigmalar
e Potansiyel ¢catigma
e Algilanan ¢atisma
e Hissedilen ¢atisma
e Acik ¢catisma
c) Taraflar1 agisindan ¢atigmalar
e Bireysel catisma
e Bireyler arasi ¢atisma
e Bireyler ve gruplar arasi ¢atisma
e QGruplar arasi catigma
e Orgiitler arasi catisma
d) Catigmalarin organizasyon igindeki yerleri ile ilgili ¢atigmalar
e Dikey-Yatay catismalar

e Emir, komuta- kurmay ¢atismasi
1.3.2.1. Fonksiyonel ve Fonksiyonel Olmayan Catismalar

Fonksiyonel c¢atigmalar, Orgiitiin hedefledigi amaglar1 giiglii  bir sekilde
gergeklestirmesini saglayan catismalar seklinde tanimlanabilir. Bu tiir catigmalar,
oOrgiitiin herhangi bir boliimiinde bazi sorunlarin oldugunu gostererek, yoneticilerinin
dikkatini bu soruna odaklar ve o sorunun ¢oziimiiyle birlikte, orgiite hareketlilik ve
yaraticilik kazandirir. Bu ¢atisma tiirii ile Orgiite yarar saglama hedeflenmektedir
(Simsek, 2014:289).

Fonksiyonel olmayan catigmalar, orgiiti amaclarindan uzaklastiran, amaclarina

ulagmasinda engel olusturan catigmalardir. Motivasyonu negatif etkileyen, iletisim ve
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bilgi akisini bozan ve karar verme siirecinde aksamalara neden olan ¢atisma tiiriidiir

(Kogel, 2014: 759).

1.3.2.2. Ortaya Cikis Sekillerine Gore Catismalar

Potansiyel Catisma: Orgiit ierisinde heniiz mevcut olmayan, ancak gerekli
catigsma nedenleri bir araya geldiginde bu ¢atigmanin olustugu goriilebilir. Bu
catisma tiirii ¢atismay1 yaratan nedenleri kapsamaktadir. Orgiit i¢cinde bulunan
gruplar ve bunlarin amag, algi farkliliklari, kit kaynaklarin kullanimindaki
rekabet vs. gibi sorunlardan dolayi, gatismay1 ortaya ¢ikarabilecek, catisma
potansiyelini tagiyan nedenlerden olusan durumlardir (Kogel, 2014: 760).
Algilanan Catisma: Orgiitlerde gérev alan personelin, iginde bulunduklari
catigmay1 algilama sekline bagl olarak gelisen ¢atisma tiiriidiir. Taraflarin
algilama farkliliklarindan dogan cekisme ve zitliklarindan meydana gelir
(Akgakaya, 2003: 13).

Hissedilen Catisma: Catisma halinde olan taraflarin, tamamen duygulariyla
hareket etmeleriyle olusan catigma tiirtidiir. Taraflarin o andaki kirginlik,
kizginlik, endige ve gerilim durumlar1 verilebilecek 6rnekler arasindadir.
Ac¢ik Catisma: Bu c¢atisma tiirlinde taraflarin fiilen gosterdikleri davraniglar
ve karsilikli tartigmalar mevcuttur. Catismanin ortaya ¢ikisinda bilgi ve veri
paylasimmda  bulunulmamasi ya da fiziksel kuvvet kullanimi

goriilebilmektedir.

1.3.2.3. Taraflan Acisindan Catismalar

1.3.2.3.1.Bireysel Catisma

Orgiit icinde kisiye verilen emir ve gorevlerde kendini yetersiz gdrmesi, ne

yapacagini bilmemesi ve kendinden istenilen islerin kendine fazla geldigini

hissederek, kisiyi caresizlige ve baski altinda hissetmeye sevk ederek, kisinin kendi

icinde yasamis oldugu catigma tiirii olarak belirtilebilir (Simsek, 2014: 290).
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Bireylerde i¢ catigmaya bakildiginda ¢esitli nedenlerden bahsedilebilir, bunlardan
birbiriyle baglantili olanlar1 incelersek; bireyin engellenmesi, hayal kirikligina
ugramasi, amaglarina ulasamamasi ve Orgiit i¢indeki roliinden kaynaklanan ¢atigma
durumlaridir (Yenigeri, 2009: 103).

Orgiitlerde goriilen bireyin kendi ile i¢ ¢atismaya girmesi engellenme ve hayal
kirikligina ugrama ile baslar. Bu ¢atigsma ihtiyag¢ kaynakli olup, kendi ¢abalari sonucu
hedefe ulagsmak isteyen kisinin birtakim engeller ile karsilastigi anda hayal
kirikligina ugramasi sonucunda i¢ ¢atismasinin baslangic noktasi olarak sayilabilir.
Bununla birlikte doyuma ulasmamig giidiilerin de birikmesi sonucu kiside anormal

tepkiler goriilebilir ve Sekil 1.1.de de goriildiigii gibi kisi karst koyma mekanizmalari

gelistirir.
Sekil.1.1: Engellenme ve Kars1 Koyma
Dogrudan)
— — AMAC
IHTIYAC GUDU
(Dolayli)
HAYAL KIRIKLIGI

KARSI KOYMA MEKANIZMALARI
» Saldirganlik (kapiy1 kirmak veya tekmelemek)

» Geri ¢ekilme (kapidan uzaklagma ve sdylenme)
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» Katilagma (kapiy1 agmak i¢in inat etme)
» Uzlasma (bir baska ¢6zlim i¢in taviz verme)

Kaynak: Luthan’dan Aktaran: Yeniceri, 2009: 106

Engellenmenin olusturdugu catismada; orgiit kisiyi belirli 6lglide smnirlandirarak,
psikolojik ve fiziksel anlamda bolebilir, aywrabilir. Bu baglamda fiziksel olarak
birbirinden ayr1 ve uzakta ¢alisan bireylerin sosyal yonde de diger kisilerden koptugu
goriilebilir. I¢inde bulundugu 6rgiitiin ona vermis oldugu gérev ve kendi yasayis
sekli dolayistyla sosyal iliski kurmakta zorlanan birey bu biitiinliigii yakalayamadigi
icin nevrotik bir kimlige biiriinmeye baslayabilir. Orgiitiin, bireyin kimlik ve
kisiligini bolerek, sosyal kimliginin de gelismesine engel olusturarak bireyin i¢
catigmasina neden olabilir (Yenigeri, 2009: 103, 104). Bireyin yalnizlagsmasi onun

kimseye giivenmemesiyle birlikte ait olma ve sahiplenme duygularini da 6ldiiriir.

Hayal kirikliginin olusturdugu c¢atismada ise; bireyin ihtiyaglar1 nedeniyle hedef
gosterilen, ulagsmay1 istedigi amaca giderken karsilasilan engeller yiiziinden, kisisel
giidiilerin doyurulmasinda zayif kalinmasi kisinin i¢ catismaya girmesine sebep
olabilir. Bu yasanan hayal kirikligi doyurulmamig giidiilerin kiside karsi koyma
mekanizmalar1 yaratarak, kisinin diizgiin olmayan tepkiler verdigi ve bozuk

davraniglar sergiledigi goriilebilir (Yenigeri, 2009: 105, 106).

Bireysel catismayr Amag¢ Catismasi ve Rol Catigsmasi olarak iki kisimda incelemek

mumkindir.

A) Amac¢ Catismasi: Orgiitiin icinde bulunan kisi ve gruplarm amagclarindaki
uyusmazlik ve farkliliklar amag ¢atigmalarint meydana getirir. Genellikle Orgiitlerin
tiimiinde, kisiler ve gruplarin orgiitiin amaglarindan farkli amaclar hedeflemeleri bu
catismalarm ortaya ¢ikmasinda etkili olabilmektedir. Orgiitte hedeflenen basarmin
gerceklesebilmesi igin, Orgiitiin amaclariyla uyum saglanmali ve oOrgiitte amag
konusundaki farkliliklarin yarattigi catigmalar azaltilmalidir (Simsek, 2014:
293).Amac¢ catigmalar1 dort baslik altinda incelenmektedir, bunlar1 soyle kisaca
aciklayabiliriz.
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a. Yaklasma-yaklasma c¢atismasi: Bireyin birgok amacmin olup sadece bir
amacin1  gerceklestirme durumu icerisinde kalmasi bireyin kendiyle
catigmasina sebep olabilmektedir. Yani istedigi iki olumlu olgunun birinden
vazgecmesi durumu, kisinin tercihlerinde ¢atigma yasamasina sebep olabilir.
Karar verme siiresi uzadiginda ya da verilecek kararm ertelenmesinde kiside
gerginlik yasandigi goriilebilir, bu yiizden kisi en ¢ok kendine hangi kararin
fayda verecegini ya da onu neyin mutlu edecegini kendine sorarak karar
vermesi gereklidir (Tekarslan vd.’den Aktaran: Ozdemir vd, 2014: 9).

b. Kagimma-kacinma ¢atismasi: Bireye sunulan iki tercihinde birey tarafindan
istenmedigi halde birini segmesi durumunda kalmasiyla birlikte ortaya ¢ikan
catigma durumudur. Kisi istemedigi iki secenek arasinda sikisip kalmistir ve
kag¢ip kurtulmak istemektedir ancak; diger durumu eleyebilmek igin tek ¢ikar
yolu istemedigi bir segenege tahammiil etmektir (Yenigeri, 2009: 111).

c. Yaklasma-ka¢inma catismasi: Bireyin karsilastigi bu durumda hem olumlu
taraf, hem de olumsuz taraf vardir. Yani; kisinin istegi gerceklesse de kisi bu
amacindan kagmaya da galismaktadir. Ornegin; yiiksek iicretli bir is olanag:
sunulurken gevresinin bozuk olmasindan dolay1 o isten vazge¢gmek istenmesi.

d. Coklu-yaklasma-kacinma c¢atismasi: Bu catisma tiirii en stresli amag
catigmalar1 arasinda yer almaktadir. Var olan iki veya daha fazla amacin her
birinin ayr1 ayr1 hem olumlu hem de olumsuz yonlerinin olmas1 durumudur

(Nevid’ den Aktaran: Ozdemir, 2014: 10).

B) Rol Catismasi: Katzh ve Kahn yapmis olduklar1 ¢alismalarda rol ¢atismasini;
kisinin ayn1 anda birden fazla rolii oynamasi durumunda yasadigi zorluk olarak
tanimlamislardir. Kisinin bu rollerden birine daha fazla yatkin olmas1 diger rollerle

catigma sebebi yaratabilmektedir (Katz ve Kahn’dan Aktaran: Yenigeri,2014: 115).

Orgiit i¢indeki kisinin gdstermis oldugu iic tip rol sekli vardir bunlar; beklenen rol,
algilanan rol ve oynanan roldiir. Beklenen rol; kisiden gergeklestirilmesi istenen
gorevler biitliniidiir, algilanan rol; her kisinin verilmis olan gérevin nasil yapilacagma
dair algiladig1 gorev seklidir, oynanan rol ise; orgiittekilerin kisiden bekledigi rol ile

kendi algilama sekliyle olusturdugu rolii gerceklestirme seklidir. Bu {ii¢ tip rol
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arasinda denge kurulamadiginda catisma yasanmaktadir ve bu da rol catigmasini

ortaya ¢ikarabilmektedir (Simsek, 2014: 293).

Rol catigmasinda yeni bir kavram olan ve ayni zamanda isletme yonetiminde de
tartisgilan bir kavram olarak karsimiza ¢ikan “duygusal emek” kavrami; oOrgiitteki
bireyden beklenen roliin bireyin kisilik ozelliklerine, g¢evresel algisina ve deger
yargilarina uymamasi durumunda ortaya ¢ikan stres ve baski olarak kargimiza

¢ikmaktadir (Kogel, 2014: 762).

Duygusal emek kavramina ornek verecek olursak; herhangi bir Orgiitte bulunan
calisan-miisteri iligkisinde olumsuz bir durum yasandiginda ve ¢alisan hakli olsa dahi
orgiitiin calisanina baski yaparak “miisteri her zaman haklidir” olgusuyla yaklagmasi
calisanda stres ve gerilim yaratir. Bu durum ¢alisanin, haksizhiga ugradigmi

diisinmesine ve ondan beklenen rolde gatisma igine girmesine sebep olabilmektedir.

Biitiin bunlardan yola ¢ikarak rol ¢atismasinin olusumunda; kisinin oynamak zorunda
kaldig1 role adapte olamamasi yatarken, o rolii yapamamasi ise kisinin inang ve

egilimlerine ters diistiigiinden kaynaklanmaktadir (Yenigeri, 2009: 115).
1.3.2.3.2.Bireyler arasi catismalar

Iki bireyin birbirleri ile olan duygu, diisiince ve fikir ayriliklarindan dogan ¢atisma
tiirii olarak soylenebilir. Genellikle 6rgiitlerde ast-iist ve kurmay-komuta yoneticileri

arasinda ¢ikan, kisisel anlagmazliklardan dogan c¢atismalar 6rnek verilebilir (Geng,

2005: 254).
1.3.2.3.3. Bireyler ve gruplar arasi ¢catismalar:

Orgiitte bulunan gruplarm kendine ait deger normlari ve iiretim standartlari vardir ve
bunlar1 orgiitteki kisilere zorla kabul ettirmeye calisabilirler. Bunun sonucunda

uyguladiklar1 baskiya tepki gdsteren kisiler grup ile catisma icine girerler.
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1.3.2.3.4.Gruplar arasi ¢catismalar:

Orgiitlerde en ¢ok ve en yaygm sekilde karsilasilan ¢atisma tiiriidiir. Bu catisma
tiirlinde, ayn1 grup yoneticisine bagli bulunan gruplarin birbirleriyle farkli orgiitsel
amaglar i¢in miicadele igine girmeleriyle baslayan, siirtlisme ve uyumsuzluk sz

konusudur.

Bu alandaki onciiliigii yapan kisi Muzaffer Serif ve arkadaslaridir, ayn1 zamanda bu
calismasinda izci kampindaki ¢cocuklar1 deney konusu yaparak iki gruba ayirmistir ve
bunlar arasindaki rekabetle davramig degisikliklerini incelemislerdir. Bu ¢alisma
sonucunda; grup bagliliginin ve dayanismanin yiikseldigini, iistiin gelme cabasiyla
iretim hedefinin tlzerine c¢ikildigmi, grup icinde giicli kisilerin lider olarak
se¢ilmesiyle demokratik liderden ¢ok otoriter liderlik istendigi gozlemlenmistir. Bu
rekabet sonucunda gruplar arasi iliskilerde 6nemli etkiler meydana gelmistir, bunlar;
bilgi aligverisi ve iletisim akimmin azalmasindan dolay1 birbirleri hakkinda yanlis
bilgi edinmeleri, onyargili olmalar1 ve diismanca tavirlar igine girmeleri olarak

belirtilebilir (Simsek, 2014: 291, 292).
1.3.2.3.5.Orgiitler arasi catismalar:

Bir orgiitiin farkli bir orgiitle ¢atisma halinde olmasidir. Ornek olarak, bir isci

sendikasi ile bir isletmenin uygulanan ¢alisan haklar1 gibi uygulamalar {izerinde ters

diismesi verilebilir (Eren, 2004: 562).
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Tablo 1.3: Taraflar1 Agisindan Catisma Diizeyleri

DUZEY TANIM ORNEK

Rollerden  dolay1
Bireyin olusan baskilar | Bir kisiden inanglar1 ve amaglar1 ile
kendi nedeniyle  kiside | uygunsuz bir gorevi yerine getirmesi
icinde ortaya ¢ikan | isteniyor.

catigma.

Ayn1 veya farkli

Bireyler arasi

diizeydeki iki veya

daha fazla oOrgiit

Iki veya daha fazla kisi farkli amaclar,
degerler veya gorev atamalar1 nedeniyle

tartistyorlar.

Bireyler

gruplar arasi

ve

iiyesi arasi ¢atigma.
Bir grup
icerisindeki alt

gruplar ya da bir

grubun iyeleri
arasinda ortaya
¢ikan catigma.

Grup i¢indeki kisiler farkli rol beklentileri
veya grubun karsisindaki farkli konular

nedeniyle tartisir.

Gruplar arasi

Orgiit i¢indeki iki
daha

birim veya grup

veya fazla

arasinda ortaya

¢ikan catigsma.

Farkli  birimler  gbérev  bagmmliligi,

sorumluluk atamasi, kaynaklar i¢in rekabet

ve stati  uygunsuzluklar1  nedeniyle

ici  disik

formalizasyon da bu diizeydeki catigmay1

catismay1 baslatir.  Orgiit

arttirir.

Kaynak: Simsek, 2014: 290

1.3.2.4. Catismalarin Organizasyon icindeki Yerleri ile ilgili Catismalar

e Dikey-Yatay catismalar: Dikey ¢atismalar daha gok orgiitte bulunan ast-iist

arasinda meydana gelen uyumsuzluk durumlaridir. Ast—iist arasinda her

zaman anlagma olmayabilir, fikir ayriliklarma diisiilebilir ve emir-komuta
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sistemi bozulabilir. Yatay catigmalar ise; Orgiitlerde es diizeyde bulunan
birimlerin yoneticilerinin birbirleriyle olan c¢atisma halleridir. Kendi
yonettikleri birimin 6nde olmasi, yoneticinin terfi etmesi ve kendi dnemini
ispatlamak istemesi gibi (Geng, 2009: 254).

e Emir, Komuta-Kurmay Catismalari: Orgiitlerde gorev alan, yiiriitme ve
yetkide sorumlu olan emir-komuta ile kurmay personeli arasinda goriiliir.
Orgiitlerde bulunan emir-komuta personelinin dikey yetkileri mevcuttur
ancak kurmay personelin bdyle bir yetkisi bulunmamaktadir. Sadece

uzmanliktan olusan danismanlik fonksiyonu goriir (Akgakaya, 2003: 12).
1.4.Catismanin Onemi ve Neden Oldugu Sonuglar

Orgiitlerde yasanan ¢atismanin kaynagmin belirlenip dogru bir yolla yonetilmesi son
derece Onemlidir. Bu sayede catismanin siddetini aza indirgemek veya g¢atismayi
ortadan kaldirmak miimkiindiir. Orgiitlerde catisma olumlu ve olumsuz sonuglar

dogurabilir kisaca agiklarsak:
Olumlu sonuglar (Eren, 2004: 554):

e (atisma sonucunda kendi goriisiinii savunan taraf, hakliligin1 kanitlayabilmek
icin, tiim yeteneklerini ortaya koyarak, orijinal ve pozitif fikirler iiretecektir.

e (atisma sirasinda taraflar, bir adim 6nde olabilmek i¢in, yeni buluslar ve
yaklasimlar i¢in aragtirma yapma egilimlerini artiracaklardir.

e (atisma esnasinda bu gerilimin azaltilmasi i¢in uzun siire ¢6zlime ulagmamis
sorunlar taraflarca incelenip sonuglandirilabilmesi i¢in, taraflarin tiim dikkat
ve enerjisi bu sorun lizerine odaklanir.

e Tarafsiz kalan ve goriislerini bildirmekten kaginan bireyler i¢in ¢atisma, bu
kisilerin diisiince ve fikirlerini agiklamaya zorlanarak sorunun ¢ozimiinii
saglar.

e Catisma ayni zamanda gilidilenmeyi de beraberinde getirerek bireyleri

harekete gecirici bir gii¢ saglar.
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e C(Catisma yasayan taraflar catisma esnasinda kendi bilgi, yetenek ve
kapasitelerini degerleme firsat1 bulabileceklerdir. Boylece eksik yanlarmi

gorerek bu eksikleri giderme yoluna gireceklerdir.
Olumsuz sonuglar (Geng, 2005: 257,258):

e Catisma is i¢in harcanacak enerjiyi tiiketir, moral diizeyini diisiiriir, birey ve
gruplar1 zit yonlere ¢eker.

e Farkhilik diizeyini artirir, igbirligini engeller, verimliligi azaltir ve giivensizlik
yaratir.

e Bireysellik 6n plana ¢ikar ve takim ¢aligmas1 yerine kars1 koyma baslar.

Insanlarmn oldugu bir ortamda ¢atisma ve anlasmazhk yasanmasi olas1 bir durumdur.
Orgiit i¢indeki bu catismalarm ¢dziimii iyi bir ydneticiden geger. Catismalar iyi
yonetildigi takdirde sorunlar azalir ve catisma sonucunda orgiit pozitif kazanimlar

saglayabilir.
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Tablo 1.4: Orgiitsel Catismanin Sonuglari

YAPICI CATISMA YIKICI CATISMA
e Yeni fikirlerin gelisimini saglar e Orgiitteki enerjiyi dagitir
e Yaraticililk ve yeniligi tesvik e Calisanlarin  ruh ve beden
eder sagliklarin1 bozabilir
e Degisime motive eder, yeni e Kaynaklarin israfina neden olur
diisiince ve yaklasimlar1 dikkate e Olumsuz bir ¢alisma ortami
alir. olusturur
e Organizasyonun canliligini e Sinerji olusumunu engeller
arttirr e Hasmane ve saldirgan
e Kigilere ve gruplara kisilik davranislar: arttirir
olusumu saglar e Gruplar1 tek bir kaliba sokar
e Baglhlig1 ve performansi arttirir e Organizasyonun kapasitesini
e Giivenli bir sekilde sorunlar agik diistirerek maliyetleri ylikseltir
olarak dile getirilir e Taraflarin kendilerini
digerlerinden, amaclarmi da
Orgiitin  amaglarindan  {istiin
gormelerine yol acabilir.

Kaynak: Sims’ den Aktaran: Ungiiren, 2008: 885
1.5.Catisma Yonetimi Kavrami ve Catisma Yonetimi Modelleri
1.5.1. Orgiitsel Catisma Yonetimi Kavram

Catisma yoOnetimi, anlasmazligi belirli bir dogrultuda ¢dziime ulastirabilmek icin
catigmaya taraf olanlarin ya da {iglincii bir tarafin karsilikli olarak birtakim eylemde
bulunmasi halidir. Eylemler catismanin tiimden sonlandirilmasina ya da catisma
stirecinin etkilenmesine etki edecek durumda olabilir. Catisma ydnetiminin amact
catismay1 sonlandirmaktan c¢ok karsi tarafa istiinliikk kurmaya yonelik olusumlar
saglayabilmektir (Karip, Tasliyan ve Karayilan’ dan Aktaran: Karcioglu, Aliogullart,
2012: 221).
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Catigma yOnetimi, Orgiit i¢erisinde yasanan catigmalarin orglitlin sosyal ve bi¢cimsel
yapilaria pozitif kazanimlar saglayabilecek yonlendirilmesine yonelik ¢alismalar

biitiintidiir (Baysal ve Tekarslan’ dan Aktaran: Topaloglu, Avci, 2008: 77).

Catigsma yOnetimi, Orgilit i¢i 0grenme ve etkililigin biiylimesi ve gelismesi i¢in
catigmalarin iglevsel olmayan sonuglarmi azaltip, islevsel sonuclarini artirict gesitli
strateji ve yontemler biitliniidiir (Rahim’ den Aktaran: Karcioglu, Aliogullari, 2012:

221).

Catismanm ne koti oldugu, ne de iyi bir orgiitlenme i¢in engel olusturdugu
sdylenebilir. Orgiitte meydana gelen doyumsuzluklar ve memnuniyetsizlikler, drgiitte
ki uygulamalarin yeniden goézden gecirilerek tiim etkinligin daha iyi gelistirilmesi
icin ¢esitli ayarlamalara sebep olabilir. Bu sebeple gatisma yonetimi orgiitler igin

biiyiikk 6nem tasimaktadir (Bayrak’ tan Aktaran: Sokmen, Yazicioglu, 2005: 5).

Orgiitsel catigmalarin  analiz edilmesinde ve ¢dziim yolunun tavsiyesinde
gorevlendirilecek kisilerin sosyal bilimler alaninda uzman olmasi, empati
kurabilmesi ve bu konuda belirli bir siire c¢alisarak is tecriibesi kazanmis olmasi
gereklidir. Catisma analiz edilirken su sorularin cevabi aranmalidir: ¢atismanin
sebebi nedir? Catigsmay1 baslatan kisiler veya gruplar kimlerdir ve catigmanin
gelisimi nasil olmustur? Catismanin 6ziinde goéziikmeyen gizli kalmig nedenler
nelerdir? Catismanin ¢éziimiinde taraflarin takindigi tutum ve davranislar nasildir?
Catismanin ¢oziimii sonucunda taraflarin ne derece ¢ikar ve gii¢c kayb1 olabilecektir?
Uygulanacak kag gesit ¢oziim yontemi vardir ya da gegici bir ¢oziim ile bu durumdan
¢ikilabilinir mi? Orgiitte uygulanabilecek ¢dziim yontemleri nelerdir ve &rgiitiin

ortami bu ¢6ziim yontemlerine uygun mudur (Geng, 2004: 258)?

Catigmalarm kotii yonetilmesi, sorunlarin gizli kalmasina ve ¢dziimiiniin daha da
zorlagmasma sebep olabilmektedir (Stockwell’ den Aktaran: Sokmen, Yazicioglu,
2005:6).
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Catigma teshis edildikten sonra miidahale asamasina gecilir, isletmeler ¢atigmalara
miidahale asamasinda iki temel yaklagimi esas alirlar (Rahim’ den Aktaran:

Topaloglu, Avci, 2008: 78).

e Siire¢ yaklasimi: Calisanlara, catisma konusunda bilgi ve beceri
kazandirilmasini esas alir. Bu yaklagimda kesin ¢oziimler getirecek sonuglar
ortaya ¢ikar.

e Yapisal yaklasim: Yoneticilere sorunlarla ilgili bagvurmay1 ve yoneticilerin
sikayetleri dinlemesini esas alir. Bu yaklagim ise genellikle catismalara gegici

coziimler getirir.

Catismanin yasandigr asama, yonetim siirecinin becerilerini kullanmasi gereken
alandir. Bu asamada catigmanin 6rgiite zarar vermeden cesitli yonetim modelleriyle

yOnetilmesi gerekir.

Catismay1 yonetmek ile catismayi ¢6zmek ayni gibi anlasilsa da ayr1 ayr1 anlamlar
tasimaktadir, ¢atismanin ¢oziimii, ¢atigma yOnetiminin sadece bir boyutudur ve
catigmanin 1yi sekilde yoOnetilmesi oOrgiitlin varliginin devam edebilmesi igin
onemlidir bu yiizden oOrgiit islevsel catismalara ihtiya¢c duymaktadir (Robbins’ ten

Aktaran: Oztas, Akin, 2009: 14).
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Sekil 1.2: Catisma Yonetim Siireci

TESHIS MUDAHALE  CATISMA ETKILILIK
*Bireysel
. etkililik
*Olcme *Siire¢ *Catisma
yaklasim miktar *Grup
etkililigi
_ *Yapisal *Catisma
*Analiz yak]aslm yonetim *Orgutsel
sekilleri etkililik

< | <o <

Kaynak: Rahim’ den Aktaran: Topaloglu, Avci, 2008: 78

Catismayr yonetme ve c¢atismayr ¢Ozme Kkavramlarinn ayni anlamlarda

kullanilmasina M.A. Rahim kars1 ¢ikmustir, farkliliklar1 sdyle belirtmistir;

e (atisma yoOnetiminin bir bigimi olan ¢atismanin ¢dziimlenmesinde yonetici
orgiitte bulundugu duruma gore catismayi ¢ézme yolunu kullanabilir veya
kullanmayabilir.

e (Catismanin ¢Oziim Onerisi ¢atismayl tamamen ortadan kaldirmak iken,
catigmanin yoOnetilmesi metodunda ise Orglite yarar saglayacak seviyede
catigma gerekli goriilmektedir.

e (oziimleme yonteminde miidahale asamasinda catismayr yok etmeye
calisilirken, ¢atisma ydnetiminde miidahale, ¢atigmay1 kontrol altina alarak
catigma siddetini artirip veya azaltarak Orgilit basarisi i¢in sonuglar elde
edilmek istenmektedir (Rahim vd’ den Aktaran: Sokmen, Yazicioglu, 2005:
6).
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1.5.2. Catisma Yonetimi Modelleri

1.5.2.1. Blake, Shepard ve Mouton Catisma Yonetimi Modeli

Blake, Shepard ve Mouton 1964 yilinda gelistirdikleri dlgek ¢atisma yonetiminde

kullanilmak iizere bes model iizerinde agiklanmaya calisilmigtir. Bunlar; geri

¢ekilme, yumusatma, bask1 yapma, uzlasma ve problem ¢ozmedir (Blake, Mouton ve
Burke’ den Aktaran: S6kmen, Yazicioglu, 2005: 7).

Model ¢oziim igin sarf edilen g¢abanm, aktif veya pasif olmasi ile olusturulan

stratejinin tasimis oldugu riskin diisilk veya yiiksek olmasi durumlari etrafinda

gelismistir.

Sekil 1.3: Blake, Shepard ve Mouton Catisma Y 6netimi Modeli

Aktif

Risk yiiksek

Pasif

Catisma Catismadan kaginilabilir | Catisma
ka¢milmaz Anlagma ihtimali yok kagmilmaz
anlagsma Anlasma
ihtimali yok ihtimali var
Kazanma — | Geri ¢ekilme Sorun ¢6zme
kaybetme
(gl¢
miicadelesi)
Ucgiincii kisinin | Soyutlama Ortak  bir
hakemligi noktada
anlagsma
(Pazarlik
veya
uzlagma)
Kura ¢ekme Gormezden gelme Yumusatma
(kadercilik)
Kaynak: Blake vd.” den Aktaran: Paydak, 2008: 30

Risk diisiik
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Modelde kullanilan ii¢ ¢esit durum lizerinde ¢atisma durumu ve anlagsma ihtimali

tizerine kurgu yapilmustir (Paydak,2008 :29, 30, 31):

I.  Catisma kagmilmazdir ve anlagma ihtimali bulunmamaktadir, bu duruma gore
taraflar ¢oziim i¢in;

» Cabanin aktif ve ¢6ziim riskinin yiiksek oldugu noktada kazanma-
kaybetme miicadelesine girebilirler.

» Cabanin ve ¢Oziim riskinin orta diizeyde oldugu noktada iiglincii bir
kisinin hakemligi devreye girebilir.

» Cabanin pasif ¢oziim riskinin diisiik oldugu noktada ise kura g¢ekimi
yoluna bagvurabilirler.

II. Catismadan kaginilabilir ve taraflar arasinda anlagsma ihtimali
bulunmamaktadir, bu duruma gore taraflar ¢oziim igin;

» Cabanin aktif ve ¢oziim riskinin yiiksek oldugu noktada geri ¢ekilme
stratejisini kullanarak birbirlerinin etkin oldugu sahalardan ¢ikabilirler.

» Cabanin ve ¢Oziim riskinin orta diizeyde oldugu noktada soyutlama
stratejisi uygulayarak aralarindaki iliskiyi asgari diizeye ¢ekebilirler.

» Cabanin pasif ¢oziim riskinin diisiik oldugu noktada ise goérmezden
gelme  stratejisi  ile  c¢atisma  konusunda  hi¢bir  faaliyette
bulunmayabilirler.

I1l.  Catisma kac¢imilmazdir ve taraflar arasinda anlasma ihtimali bulunmaktadir bu
duruma gore taraflar ¢oziim igin;

» Cabanin aktif ve ¢ozlim riskinin yiliksek oldugu noktada sorun ¢ézme
stratejisiyle bir araya gelerek yiiz yiize yapilan goriismelerle anlagsmaya
varilabilir.

» Cabanin ve ¢Oziim riskinin orta diizeyde oldugu noktada anlagma
stratejisi ile ortak bir nokta bulunarak karsilikli sekilde taviz
verebilirler.

» Cabanin pasif ¢oziim riskinin diigiik oldugu noktada ise yumusatma

stratejisi devreye girerek taraflarin ortak noktalarini, is birligini, kader
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birligini ortaya ¢ikararak bu farkliliklar1 yumusatma yoluna

gidebilirler.
1.5.2.2. Rahim ve Bonoma Catisma Y onetimi Modeli

Model iki boyutlu olarak karsimiza ¢ikmaktadir, birincisi; kisinin kendine yonelik
ilgisi ikincisi ise; kisinin bagkalarina yonelik ilgisidir. Kisinin kendisine yonelik ilgisi
boyutu yiiksek ya da diisiik oldugunu agiklarken, bagkalarinin ilgi ve ihtiyaglarma
verilen onem boyutu ise diisiik ya da yiliksek olma seklini agiklamaktadir (Oktay,
2016: 1147). Onerilen model asagidaki gibidir (Sekil 1.4.)

Sekil 1.4: Rahim ve Bonoma’nin Catisma Y 6netimi Modeli

YUKSEK KENDINE ILGI DUSUK
YUKSEK y )
BUTUNLESTIRME UZLASMA
BASKALARINA
ILGI
ODUN VERME
DUSUK

HUKMETME KACINMA

Kaynak: Rahim, M. Afzalur, “Toward A Theory of Managing Organizational
Conflict, The International Journal of Conflict Management, 2002, 13(3), 217.
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Rahim ve Bonoma’nin ileri slirdiigli model incelendiginde, ¢atismanin yonetimi ile

ilgili bes farkli tarz meydana geldigi goriilmektedir. Bunlar1 soyle agiklamak
miimkiindiir (Oktay, 2016: 1147).

>

Y V VYV V

Biitiinlestirme (Kisinin kendisine ve karsidakine ilgisi yiiksek)

Uzlasma (Kisinin kendisine ilgisinin diisiik ve karsidakine ilgisi yiiksek)
Hiikmetme (Kisinin kendisine ilgisi yliksek karsidakine de ilgisi diisiik)
Kag¢mma (Kisinin kendisine ve karsidakine ilgisi diisiik)

Odiin verme (Kisinin kendisine ve karsidakine ilgisi 1liml1 diizeyde)

1.5.2.3.Thomas Catisma yonetimi modeli (Bireyler Arasi Catisma Yonetimi

Stratejileri)

Thomas ‘m yapmis oldugu model kapsaminda taraflarin isbirligi ve iddiacilik

(cikarc1 olmak) tizerinde bes farkli stratejiyi c¢atigmanin ¢Oziimiine yoOnelik

olusturmustur. Modelde bulunan; uzlasma, rekabet, kaginma, isbirligi ve taviz olmak

iizere belirtilen stratejilerdir (Paydak, 2008: 31).

Sekil 1.5: Thomas Catisma yonetimi modeli (Thomas, Ruble’den Aktaran: S6kmen,

Yazicioglu, 2005: 9)

Cikarci olmak | Rekabet Isbirligi
A
Uzlasma
Cikarci o&‘namak ‘
Kac¢imma Taviz
Isbirligi yapmamak < » Isbirligi yapmak
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Isbirligi stili (Kazan —Kazan Stratejisi): Bireyler aras1 catismada isbirlikgi
ve ¢ikarct davraniglar1 sergileyen stil kazanalim-kazanin yaklasimiyla hareket
etmektedir. Taraflar amaglarin1 gergeklestirebilmek ve ¢ikarlarini elde
edebilmek i¢in var olan c¢atigmanin altinda yatan asil sebebi bulmak i¢in
ugrasirlar ve her iki tarafin tatmini 6nemlidir (Thomas, Ruble’ den Aktaran:
Sokmen, Yazicioglu, 2005: 9).

Kaginma stili (Kaybet-Kaybet Stratejisi): Bu stilde ne isbirligi ne de ¢ikar
iligkisi vardir. Kura ¢ekme, tiglincii bir kisinin yapmis oldugu hakemlik veya
kayitsiz kalma gibi yollara basvurularak ¢oziime ulagilmak istenmektedir
(Paydak, 2008: 32).

Rekabet stili (Kazan-Kaybet Stratejisi): Taraflarda kazanalim-kaybedin
yaklagimi goriilmektedir ayn1 zamanda isbirligi ve c¢ikar iliskisine
yanagmayan davraniglar sergilenir. Bu stili kullanan birey ne olursa olsun
kendi diistincelerini kabul ettirmek i¢in direnir, ikna etme ¢abasi yliksektir ve
sorunun ¢dzlimiinde kendi yonteminin uygulanmasi i¢in 1srarcidir (Sékmen,
Yazicioglu, 2005: 9,10).

Taviz stili (Kaybet-Kazan Stratejisi): Catismanin ¢6ziime erismesi i¢in
cikar saglamadan isbirligi odakli yapilan bir stratejidir. Ayni zamanda bu
stratejiyl uygulayan taraf karsi tarafa cikarlarindan taviz verebilmekte ve
vazgecebilmektedir (Paydak, 2008: 32).

Uzlasma stili (Kazan-Kaybet Stratejisi): Uzlasmanm saglanabilmesi igin
taraflarmn glic 1iliskisi dengeli olmalidir ve karsilikli olarak ¢atismanin
¢Ozlimiinde fedakarlikta bulunmalar1 gerekmektedir. Bu strateji ¢ogunlukla

kullanilan bir ¢6ziim yontemidir (S6kmen, Yazicioglu, 2005: 10).

1.5.3.Bireyleraras1 Catismanin Analizi (Johari Penceresi, Dongiisel Model)

Bireyin, orgiitlin diger {iyeleri ile etkilesim dinamiklerini bir arada farkli yonleriyle

aciklayan yaklagim Joseph Luft ve Hanrry Ingham tarafindan olusturulan modeldir

(Tengilimoglu, 1991: 138).
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Bu modelde calisilan temel olgu, kisilerin kendilerini bagkalarina karsi tanitmaya ne
derecede izin verdigini, kisiler arasindaki tarz farkliliklarin1i ve bunlardan
olusabilecek ¢atigmalara yoOnelik agiklamalardan olugmaktadir (Maning ve

Bumin’den Aktaran: Yenigeri, 2009: 118).

Sekil 1.6: Johari Penceresinden Birey

Kisinin kendisi | Kisinin kendisi
tarafindan  bilinen | tarafindan bilinmeyen
yonleri yonleri

Kisinin

baskasi

tarafindan | ACIK KISIM KARANLIK KISIM

bilinen

yonleri

Kisinin

baskasi

tarafindan | GIZLI KISIM BILINMEYEN

bilinmeyen KISIM

yonleri

Kaynak: Manning’den Aktaran: Yenigeri, 2009: 118

Johari Penceresi bireyin i¢ yapisini ele alarak dort kisimda incelemistir, bunlar:

Acik kisim: Kisi kendisine ait Ozellikleri bilmesinin yaninda baskalarina ait
ozellikleri de bilmektedir. Bu boliimde ag¢iklik oldugu i¢in kisinin kendini korumas1
nedeni ¢ok azdir (Tengilimoglu, 1991: 139). Pencerenin agik kismi ne kadar biiyiikse
isbirligi ve uyum o denli fazladir (Yenigeri, 2009: 119).

Karanhk kisim: Kisinin kendisinde bulunan ancak bu yonii kendisi tarafindan dahi

bilinmemektedir. Kisi kendi yoniine tamamen kor olarak bakmaktadir ancak
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disaridaki kisilerin verecegi bilgiler dogrultusunda bu yoniinii 6grenebilir (Yenigeri,

2009: 119).

Gizli kisim: Kisinin baskalar1 ile paylasmak istemedigi, gizli kalmasmni istedigi
duygularin1 barindirir. Kaygilar, korkular ve kiskangliklar bu bolimde yer alir

(Kilig,Onen, 2011: 4).

Bilinmeyen kisim: Kisinin kendini ve baskalarmi tanimadigi kisimdir, kisiler
arasinda catisma kag¢milmazdwr. Kisinin bu bilinmeyen yonleri olagan iisti
durumlarda ortaya ¢ikabilmektedir (Yenigeri, 2009: 119). Bu kisimda oOrgiitsel
iletisim agmin kotii oldugu ve sosyal iliski bakimmdan zayif oldugu soylenebilir

(Tengilimoglu, 1991: 139).

Tanimamak ve tanmmamak c¢atigmanin ortaya c¢ikisinda  biiyiikk  rol
oynayabilmektedir. Bilgi ve tanima azaldik¢a uyumsuzluk da o denli artmaktadir.
Modelde dort kisim incelenerek su sonuglara varilmistir; pencerenin agik kismimin
biiyiikliigli, uyumla dogru orantili bir sekilde biiylimektedir, karanlik bdlgenin ise
biliyiik olmas1 catigmanin o denli biiyiilk oranda siddetli oldugunu gostermektedir.
Gizli bolgenin biiytikliigiinii kendinden bilgiler vererek kiiciiltiip catigmanin siddetini
azaltabilir ve yine kor kisilik azaltilarak geri besleme yolu ile acgik kisilik

biiyiitiilebilir (Yenigeri, 2009: 119, 120).

Johari Penceresi’ nin eksikliklerini Richard E. Walton’ n gelistirdigi bireyler arasi
catigmanin Dongiisel Modeli ile kapatilmaya calisilmistir. Bu modelde dort ana 6ge
bulunmaktadir (Tengilimoglu, 1991: 139).

» Catigmayi baslatan olaylarin dongii niteligi

» Cogalmaya yonelik egilimler

> Belirtiler

» Catismanim nedenleri

Kisiler arasindaki ¢atismalar hem agik gatisma olarak goriiliir hem de iistii kapal bir
catisma olarak karsimiza c¢ikabilir. Ac¢ik catigmalar dongli biciminde devamli

tekrarlayan bir sistem {lizerinde goriiliir ancak gizli ¢atigmada goriiniirde kisiler
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arasinda fiili bir catigma bulunmazken gergek catigsma belirtileri goriilebilmektedir.
Acik ¢atigmanin sonuglart nedeniyle uyumsuzluklar gizli kalmakta ve ¢oziimii s6z
konusu olmamaktadir. Yeniden catigmayi baslatan bir olay catigmayi tekrar giin
yiizline ¢ikarmakta ve bununla birlikte ¢atisma dongii seklinde siirlip gitmektedir

(Yenigeri, 2009: 121).

Walton kisiler arasi ¢atisma ¢oziimiiniin dort 6nemli sonucunu soyle siralamaktadir

(Tengilimoglu, 1991: 140):

» Catigmaya sebep olan etmenler iizerinde anlagsma yapilmasiyla catigma
belirtileri kendini gosterdigi anda ¢atismanin baglamasini onlemek. Bu
gosterilen ¢aba gatismayi hasir alt1 ederek kisa bir siire catismanin zararlarina
yonelik koruma amagh bir yoldur.

» Catigma bi¢imine sinirliliklar getirilerek denetim stratejisi uygulanabilir. Bu
da bigimsel toplantilardan once bicimsel olmayan konusmalar ve baska
secenekleri arastirarak catigmayr denetim altinda tutmak icin gelistirilen
strateji bicimidir.

» Dogrudan catigma iizerine yogunlasarak ¢atisma denetim altina alinabilir.
Ornegin; damisman catisma icinde bulunan bireylere dogru bilgi aktarmmi
yaparak onlara algilamada hataya diismemeleri i¢in yardim etmesi. Bu strateji
zaman ve para harcanmasi gereken bir yontemdir.

» Son olarak da gatismaya sebep olan sorunlarin, uyusmazliklarin ortadan

kaldirilarak ¢oziimlenmesi i¢in tesebbiis girisiminde bulunulmasi yoludur.
1.5.4.Catismanin Tesvik Edilmesinde Kullanilabilecek Orgiitsel Yontemler

Tablo- 4’de goriildigii gibi catigmanin tesvik edilmesinde yoneticilere diisen
gorevler kisaca belirtilmistir. Ayrica bir orgiitte hicbir sekilde ¢atisma yasanmiyorsa,
calisanlar pasif bir halde siirekli ayni isi yapip bu durumdan hosnutlarsa
yoneticilerinin ¢atismayr tesvik etme durumu dogru bir yontem olabilir. Ayni
zamanda bir Orgiit icerisinde ¢alisanlar arasinda fikir alisverisi veya da goriis ayriligi

gibi dongiilerin yasanmasi yenilik ve yaraticilik i¢in 6nemli bir rol oynamaktadir.
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Tablo 1.5: Catismanm Tesvik Edilmesinde Kullanilabilecek Orgiitsel Yontemler

Catismanin Tesvik Edilmesinde Kullanilabilecek (")rgﬁtsel Yontemler

>

Tletisimi kontrol etmek: Iletisim kanallarmin kontrol edilmesi bu konuda
onemlidir. Orgiit i¢in dnemli olan bilgilerin saklanarak biiyiik bir ¢atisma
yaratilabilmesi olas1 bir durumdur. Bunun yaninda belirsiz ve net olmayan

bilgiler de gatismanin yasanmasina zemin olusturabilir.

Orgiit yapisim degistirmek: Orgiit yapisina iliskin 6zellikler arttirilarak
ve calisanlar arasinda rekabeti saglayacak odiillendirme ve performans
sistemini gelistirerek catigma tesvik edilebilir. Caliganlarin uzmanlagma

alanlar1 arttik¢a ¢atigsmanin potansiyeli de o denli yiikselir.

Liderlik bicimini degistirmek: Liderlik koltuguna fazla otoriter ve
ozgiiveni diisiik kimselerin getirilmesi bireyler arasinda gerginlik yaratarak

catigmanin yasanmasina sebep olabilir.

Islerin yapilis bicimini degistirmek: Orgiitlerde ki islerin yapilis seklini

degistirme yontemine gidilmesi ¢atigma yaratabilir.

Farkl bireyleri ise almak ya da gorev yerlerini degistirmek: Orgiitte
calisan kisilerin yerlerini degistirmek ve calisanlardan farkli olarak
diisiinen, tecriibe sahibi olan yeni kisilerin orgiite alinmasi ve bunlarin bir

arada fikir iiretmeleri ¢catisma yaratmasi agisindan faydali olabilir.

Programh bir sekilde ¢atisma yaratmak: Yonetici bu yontemde kendi
fikirlerinin zit olanmi savunarak kendi goriisleriymis gibi ortaya
koymaktadir. Buradaki amag; glic dengelerini degistirerek dikkati arttirmak

ve ortada bir catisma yokken yapay bir ¢atigma yaratmaktir.

Seytanin avukatim ise al: Bulunulan durumu ve her giin aynm isleyen
uygulamalar1 siirekli sorgulayan ve elestiren bir kisinin karar alma

stirecinde gorevlendirilmesi ¢catigmanin yaganmasina sebep olabilir

Kaynak: Ozdemir vd. ,2014: 49,50
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1.5.5.Catismanin Coziimiinde Kullanmilabilecek Orgﬁtsel Yontemler

>

Kacinma: Bu ¢6ziim yonteminde, yoneticilerin ¢atigsmaya hi¢cbir miidahalede
bulunmadan ¢6ziime ulasmasini bekleme seklidir. Catigmay1 grup iyeleri
kendi aralarinda ¢6zmeleri i¢in kendi baslarina birakilirlar; buradaki beklenti
catigmanin tamamen ortadan kalkmasi ya da iyilestirilmesidir. Yoneticiler bu
catigmaya dahil olmamak i¢cin bu yontemi kullanabilirler (Mullins, DuBrin’
den Aktaran: Ersozlii, 2014: 101).

Yumusatma: Yonetici, taraflara c¢atigmanin yasanmasina sebep olan
farkliliklar1 izah ederek yumusatmakta ve soruna ortak ¢oziimler aramalari
icin ikna etme c¢abasindadir. Taraflarin kisa vadeli dislinmelerinden
kacinmalar1 i¢in uyarilar yapildigni ve uzun vadedeki ¢ikarlarin 6n planda
tutuldugu goriilmektedir; bu yontemde g¢atismanin kaynagina inilmedigi igin
tekrarlama olasilig1 yiiksektir (Seval, 2006: 253).

Gii¢ kullanma: Catismanin ¢oziimiinden c¢ok bastirilmasindan yana bir
yontem seklidir. Gli¢ yolu ile bastirilan ¢atigmanin taraflar arasinda kazanma
ve kaybetme durumunun ortaya ¢ikmasiyla, kaybeden tarafta olusan hayal
kiriklig1 ve diismanlik 6n plana ¢ikmaktadir. Burada yonetici giiciinii ortaya
koyarak baskin gelmeye calisir (Akat’ tan Aktaran: Akgakaya, 2003: 16).
Sorun ¢o6zme: Catigmanin {izerine gidilerek kaynagmimn bulunmasi hedef
olarak secilmistir. YOnetici c¢atisan taraflar1 bir araya getirerek onlarin
yiizlesmesini saglar ve boylece iletisim ve bilgi eksikliginin vermis oldugu
bircok neden burada ortaya ¢ikar (Geng, 2005: 259).

Iletisimi arttirmak: {letisim kanalinn agik olmadig1 durumlarda bireyler ve
gruplar arasinda yanlis anlamalar, 6n yargilar gelismektedir. Catismalarin
temel kaynaklarindan biri de iletisimsizliktir bu nedenle orgiit igindeki
iletisimi arttirmada yontem olarak rotasyon kullanilabilir. Bu yontemle farkli
birimlerde gérev almak hem gorevlerin kisa slirede bitmesini saglarken hem
de calisanlarin birbirlerini daha yakindan tanimalarmi saglamaktadir. Takim
olusturmak da iletisim adma olumlu yonde etkilerin goriildigii bir basamak

olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yine ¢atismanin ¢éziimiinde iletisimin 6nemli
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noktalarindan biri de st ve astlarin arasindaki etkilesimin adaletli bir sekilde
yiiriitiilme seklidir (Ozdemir vd. ,2014: 51,52).

Kaynaklarin arttirnlmasi: Orgiitte bulunan kaynaklarm smirli olmasi
halinde bir tarafin fazla yararlanmas1 diger tarafin az ya da hig
yararlanamamasi ¢atismanin yasanma sebebi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu yiizden kaynaklarin arttirilmasi ve taraflara yeterli imkanlar saglanmasi
halinde ¢atigma ¢oziimlenmis olacaktir (Can’ dan Aktaran: Akgakaya, 2003:
17).

Uzlasma: Orgiitte yasanan c¢atismanm ¢oziimii olarak her iki tarafinda
memnun olacagi ortak paydalar aranir ve taraflardan kazanan ya da kaybeden
yoktur karsilikli tavizler verilerek anlagsmaya varilabilir. Taraflarin tam
anlamiyla istedikleri olmadigindan dolayr bu yontem eksik goriilebilir.
Mullins (2010) ‘e gore, bu ¢oziim yolunun zayif noktalar1 vardir ve bu
noktalardan dolay1 tam anlamiyla ¢atisma giderilemeyebilir. Ciinkii; taraflarin
isteklerini tam anlamiyla karsilayamamak, yalnizca ¢oziime odaklanmak ve
catigmay1 olusturan asil nedenlerle ilgilenmemek catismanin ¢oziimiinde
sikint1 yaratabilmektedir (Ersozlii, 2014: 103).

Ustiin amaclar belirleme: Catisan taraflar catisma sebeplerini bir siireligine
goz ardi ederek yoneticinin belirledigi farkli amaglara yonelip daha {ist
hedeflerin belirlenmesiyle ¢atisma ¢6zliime ulastirilmak istenir (Seval, 2006:
253).

Kural ve rol tammmlarimi agiklamak: Yasanan c¢atisma gorev, yetki ve
sorumluluklarin belirsizliginden dolay1 gerceklesmis ise, catigmay1 azaltmak
admna calisanlarin goérev ve sorumluluklarmin yeniden gézden gegirilerek,
yazil1 bir sekilde belirtilmesi, gérev ve yetki karmasasinin ¢dziimiinde faydali
olacaktrr. Catigmanin nedeni, bireyin kisilik 6zellikleri ve yetenekleriyle
yaptig1 isin uyusmuyor olmasindan ya da ¢ok fazla is yiikii altinda
olmasindan dolay1 ise taraflarin rol catigmasi i¢inde oldugu goriiliir. Rol
catigsmasiin ¢dziimiinde rol analizlerinden yararlanilir bunlar; roliin amacini

ortaya koymak, rol algisi, rol sahibinin beklentileri, rol sahibinden beklentiler
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ve rol profili olmak iizere bes adimda gergeklestirilir (Ozdemir vd. ,2014:
52).

Kisileri degistirme: Catismay1 ¢6ziime ulastirabilmek icin ¢atisma yasayan
taraflarin yer ve konumunda belirli degisikliklere bagvurmasi yontemidir
(Ada, 2013: 71).

Orgiitsel iliskileri degistirme: Bu yontemde temel etken, orgiitsel davranis
bigiminden ortaya c¢ikan c¢atismayr Onleyebilmektir. Orgiit iiyelerinin
davraniglarini egitim yolu ile degistirerek ¢atismay1 azaltma yoluna gidilir.
Egitim alaninda T-Group, Duyarlilik Egitimi, Ornek Olay Incelemesi, Rol
Oynama ve Grup Tartigmalar1 gibi egitim yontemleri kullanilir (Ertiirk’den
Aktaran: Akgakaya, 2003: 17).

Catisma yonetimi egitimi diizenlemek: Bireylerin anlasmazliklarmin
¢oziimiinde catigmanin nasil yonetilebilecegini, algi ve tutumlarin nasil
degistirilebilecegini egitim yoluyla saglamak miimkiin olabilir. Bu egitimler
verilirken farkl gérev ve birimlerde bulunan kisilerin ayni yerde ayni anda
egitim almasit Onemlidir. Cilinkii bu yontem farkli algi ve tutumlarin,
amaclarinin ve yaklagimlarinin bir arada 6grenilmesini saglayacaktir. Bu
egitimler arasinda; duyarlilik egitimi, stres yonetimi egitimi, etkilesim analizi,
empati kurma, 6tke kontrolii ve iletisim becerisini gelistirme gibi etkinlikler
bulunmaktadir (Ozdemir vd. ,2014: 53).

Dondurma: Catisan gruplar arasindaki diilsmanligin azalmasi igin biraz
beklenir ve daha sonra yumusatma uygulanir. Bu yontemle gruplarin arasinda
olusan farkliliklar azaltilarak her iki tarafinda birlik icinde olmalar1 gerektigi
vurgulanir. Ya da bagka bir sekilde daha iist amaglar olusturularak dikkatleri
baska hedeflere yoneltip, taraflar arasindaki farkliliklarm unutulmasiyla
yardimlasma ve birlesme saglanabilir (Geng, 2005: 259).

Ortak diisman bulmak: Orgiitte bulunan gruplar, birimler veya kisilerin
disaridan bir tehdidin var oldugunu bilmesi orgiitiin i¢indeki taraflar1 birbirine
yakinlagtirarak uyumun artmasina sebep olur. Tehdit algis1 taraflar arasinda

isbirligi olustururken temelinde yatan korku ve baski diirtiisii bir zaman sonra
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ortadan kalktiginda tekrar c¢atigma egilimi yasatabilir (Tekarslan’ dan
Aktaran:Ozdemir vd. ,2014: 54).

Cogunluk oyu: Yoneticiler belirli ¢atigmalarin ¢oziimii i¢in ¢ogunlugun
benimsedigi yolu izleyerek uzlasma yaratmaya ¢alisirlar (Kogel, 2014: 774).
Hakeme basvurma: Catisan taraflar bir tiirlii anlagsmaya varamiyorlarsa ve
yonetici de onlar1 ikna edemiyorsa bu asamada taraf tutmayan ve giivenilen
ticlincii bir kisi veya grubun hakemligine basvurulabilir. Hakem, taraflar1 ayr1
ayr1 dinler ve c¢esitli sorular sorar bunun sonucunda; ¢atigmay1 analiz ederek
tarafsiz bir sekilde aciklayacagi karara taraflar saygi duymak zorundadirlar
(Eren,2004: 567).

Kura cekme: Catismayr sonlandirabilmek icin taraflar arasinda kura
cekimine bagvurma yontemidir. Cikan kura sonuglarina taraflarin razi
gelecegi onceden belirtilerek kura ¢ekimi yapilir ve sonuglara gore catisma
bir siireligine durdurulur ancak bir siire sonra yeniden tekrarlamasi olas1 bir
durum olabilir (Seval, 2006: 253).

Politik yaklasimlar: Catismanin ¢0ziimiiniin daha net ve uzun vadeli
olabilmesi i¢in yoOnetici taraflara s6z vererek destek saglayacaginin
garantisini verir. Tavizde bulunacak tarafin yOnetici tarafindan yeni
olanaklara kavusturulmasi sozii anlasmaya yanasmasma sebep olurken,
catigmanin ¢dziimii esnasinda kaybeden ya da taviz veren tarafin baskalari
tarafindan kiigimsenmeyecegi bir yontem olusturulmalidir ve boylece
kiiciimsenmeyen taraf anlagmaya daha kolay yanasacaktir (Eren, 2004: 567).
Anket uygulamak ve sonuglar paylasmak: Orgiitte bulunan calisanlarin
algi, tutum ve davraniglarmi Olcen anket uygulamalarmin yapilmasi
catismanin kaynaklarinin bulunmasinda yararli olabilir ve anket sonuglarinin
tim yoOnetici ve calisanlarla paylasilmast dnem tasimaktadwr (Griffin ve
Moorhead’ dan Aktaran: Ozdemir vd. ,2014: 54).

Ayak uydurma: Orgiitte uyum saglayabilmek igin bazi durumlarda yenilgi
kabul edilir ve kars1 tarafa itaat etme durumunda kalmabilir. Ayn1 zamanda

haksiz oldugunuz durumlarda, isbirligi i¢in baskalarmm hosnutlugunu
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saglamak ya da iist seviyelerden diistiigiiniizde kayiplar1 en aza indirgemek
i¢in bulunulan duruma ayak uydurmak zorunda kalinabilir (Geng, 2005: 260).

> Mesgul etme: Orgiitte ¢alisanlarm bos vakitlerinin fazla olasi ¢atismalarin
fazlaca yasanmasina sebep olabilir bu nedenle devreye ¢oziim yontemi olarak
calisanlara fazla ig yiiklemesi yaparak onlar1 isle mesgul etme uygulanir ve
boylece tartismaya zaman bulamazlar. Bu yontem kesin bir ¢6ziim yontemi
degildir, catismasi orgiitte engellenen taraflar disarida bu catigmaya devam
edebilirler (Yenigeri, 2009: 211).

» Cezalandirma: Catisma sonuglarinin Orgiitii zarara ugratmasi sonucunda
uygulanan bir yontemdir, genelde disiplin cezalariyla sonu¢lanmaktadir (Ada,

2013: 71).
1.5.6.Catisma Yonetiminde Uygulanabilecek Orgiit Gelistirme Aracilar

Orgiitsel catismaya, orgiit gelistirme amaciyla ¢dziimler arandiginda birtakim

aracilardan bahsedilebilir. Bunlar1 kisaca agiklayabiliriz (Akg¢akaya, 2003: 21,22)

> Siirec Damismanhg1: Orgiitte bulunan birey ve gruplarla birlikte calisan
deneyimli bir danmisman onlar1 Orgiitiin siire¢ boyutunda karsilasilacak
problemleri ve bu problemlerin nasil ¢oziilecegine dair bilgilendirme
yontemidir.

> Gruplar Arasi Takim Kurma Aracilar: Orgiitteki is gruplar1 arsmdaki
isbirligini saglayarak iletisimi arttrmak ayn1i zamanda Orgltii zarara
ugratacak rekabeti azaltip, gruplarin birbirleri hakkindaki olumsuz
diisiinceleri ortadan kaldirmak i¢in uygulanan yontemdir.

> Orgiit Aynasi: Gruplar arasindaki iligkileri gelistirerek isbirligini saglamak
amaciyla yapilan bir etkinliktir. Toplantiy1 diizenleyen grup, ¢ok sayida
gruptan temsilci davet ederek, olusan sorun hakkinda bir danigsman tarafindan
grup temsilcilerinin yonelttigi sorular cevaplanir.

> Uciincii Taraf: Genelde kisiler arasindaki catismalarin ¢oziimiinde etkili
olabilmektedir. Catisan kisiler arasindaki iletisimi kolaylastirabilmek ig¢in

dogrudan veya dolayl1 bir sekilde miidahalede bulunmasiyla gergeklesir.
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> Yapisal Aracilar: Bazi durumlarda ortaya ¢ikan catigmalarda taraflarin
kendinden kaynakli olmayip, oOrglit yapisindan kaynakli oldugu
goriilebilmektedir. Boyle durumlarda danigsman, dikkati orgiite, diillendirme

sistemine ve is diizenlemesi gibi yapisal unsurlara ¢evirmektedir.
1.5.7.Catismanin Yonetiminde Miizakere Siireci
1.5.7.1.Miizakere Kavram, Ozellikleri ve Amaci

Miizakere kavrami; iki veya daha fazla tarafin amaclamis oldugu ortak ¢ikarlarda
veya yasanan catigmalar sonucunda anlagsmaya calistiklar1 ve bu siiregte tartigma,
pazarlik, ikna, uzlagsma ve anlasma gibi yollarla ¢6ziime ulagsmay1 hedefleyen bir

siire¢ olarak tanimlanabilir (Varoglu ve Sigr1’ dan Aktaran: Ozaralli, 137: 2015).

Baska bir ifadeyle miizakere; c¢atisma yasayan taraflarn tek Dbaslarina
ulasamayacaklar1 hedeflere, belirli ortak eylemlerle amaca ulasmaya galisan firsatci

bir etkilesim siirecidir (Lax ve Sebenius’ dan Aktaran: Ozdemir vd., 2014: 70).

Miizakere olgusu; birey ve gruplarm farkli ¢ikar ve ihtiyaclarini karsilayabilmek igin
veya istenilen hedeflere ulasma amaciyla karsilikli olarak anlasma yoluna
basvurduklar1 resmi bir etkilesim siirecidir (Mayer’ den Aktaran: Ozaralli, 2015:

137).

Miizakerenin varligindan s6z edilebilmesi ig¢in Oncelikle taraflarca g¢atismanin
algilanmasi ve anlasma amaci tasimasi gerekmektedir. Miizakereler anlik bir
siirecten ibaret olmayip, Oncesi, hazirlik asamasi ve sonrasi olan asamalardan
meydana gelir. Miizakere siirecinin belirli 6zellikleri vardir, bunlar (Ozdemir vd.,

2014:70,71) :

» Karsihklh bagimhilik: Tek basina yapilmasi gercken islerde baskalarina
ihtiya¢ duyma.

» Algilanan c¢atisma: Catigmanin taraflarca algilanma sekli catigma
potansiyelini  arttirmaktadir. Catigmanin artmasi1 miizakerenin ortaya

cikmasinda potansiyel bir rol oynamaktadir.
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» Firsatg1 etkilesim: Miizakere goriismeleri sirasinda taraflar birbirlerinden
bilgi saklayarak karsi tarafin algilama ve tercihlerinin yoniinii degistirmek
isterler. Burada ki amag kars1 tarafin verecegi tepkiler dogrultusunda taktik
belirlemektir.

» Anlasmaya varma olasihgi: Karsilikli bagimlhilik, catisma ve firsatgilik
potansiyeli sonucunda taraflar miizakereye giderler. Miizakere sonucunda
anlasabilmenin onlara saglayacagi ekonomik ve sosyo-psikolojik boyutlar
g6z Oniinde bulundurulur.

» Siireklilik: Miizakere taraflarin tek seferligine bir araya gelindigi bir siireg
olmay1p stireklilik arz eden bir dongiiden olusmaktadir.

> 1kna giiciinii kullanmak: Ikna giiciinii kullanmak miizakerede 6nemli bir
iletisim aracidir. Bu yolla kars1 tarafin tutum, davranis ve diisiinceleri
degistirilebilir.

» Karar verme siireci: Miizakerenin en 6nemli siire¢lerinden biri karar verme
siirecidir, bu siiregte biitiin verilecek tavizler, kabul edilecek Oneriler,

kullanilacak taktikler ve baslama, bitis zamanlaria karar verilir.

Miizakerenin igeriginde ge¢mis veya simdiki zaman anlagsmali kazanglar s6z konusu
degildir, miizakerede gelecege dair anlagsmalar ve kazanglar mevcuttur. Miizakere
anlasma odakli oldugu i¢in anlagmalarda kesin kati smirlar yerine esneklik ve
alternatifler lizerinde durulmali ayn1 zamanda farkliliklar yerine ortak c¢ikarlara
gidilmesi gerekmektedir. Miizakere ile ilgili diger onemli nokta ise miizakere ile
pazarlik kavraminin birbirine karigtirilmamasidir. Pazarlik, miizakere siirecinin bir
parcasi olup miizakereye gore daha kati, rekabet¢i ve kisa donemlidir. Miizakerede
taraflarin igbirligi hedeflenirken, pazarlikta bir tarafin {istiinliigli amaclanmis

olabilmektedir (Ozdemir vd., 2014: 70).
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Tablo.1.6: Miizakerenin Amaglar1

MUZAKERENIN AMACLARI

Kazan-kazan

Isbirligi odakli
Amag biiyliyen pasta ve artan kazang
Tatmin olmus ve mutlu taraflar

Siirdiiriilebilir ticari iliski

Kazan-kaybet

Pazarlik odakli

Amag pastadan biiyiik pay1 almak
Sert tavir ve gli¢ gosterisi

Tek tarafli tatmin

Mutlu etmeyen isbirligi

Kaybet-kazan

Az olsun, hep olsun mantig1 hakimdir

Kars1 tarafin bu igbirliginden memnun olmasi amaglanir
Cokea taviz verilir

Pazarlik kesinlikle yoktur

Kazan-kaybet mantigindan daha ilimhidir, ¢ilinkii bir taraf

bu durumu kendi istemektedir

Kaybet-
kaybet

Is degil miisteri odakli
Miisteriyi kapma kaybetmeme
Bol ve gereksiz taviz

Tatmin olan taraf yok

Cok uzun siireli olabilir

Kaynak: Akin, 2014: 14

Tablo.1.6> dan da goriildiigli gibi miizakerenin amaglar1 taraflarn tutumuna gore

degisebilmektedir ve bir miizakerenin amaci miizakereden once belirlenerek orgiitiin

c¢ikarlari ile paralel olmalidir.
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1.5.7.2.Miizakere Siireci

Miizakere siirecinin olumlu sonuglanabilmesi i¢in iyi bir hazirlik doneminden
gegmesi gereklidir ve ayn1 zamanda miizakere siireci hakkinda bilgi sahibi olmak
yoneticilik basarisinin da st seviyelerde oldugunu gosterebilmektedir. Miizakere
stireci gerekli asamalardan gegerek bu siireci tamamlamaktadir. Bu asamalar1 kisaca

soyle aciklayabiliriz (Ozdemir vd., 2014: 72, 73).

» Planlama ve hazirhk: Bu asamada taraflar kullanacaklari strateji ve
taktikleri onceden belirleyerek gerekli bilgilerin, hedefler ve alternatifler
belirlenmelidir. Planlama asamasinda konular1 belirlemek, arastirma yapmak,
hedefleri belirlemek ve alternatiflerin farkinda olmak gereklidir. Hazirlik
asamasinda ise “ni¢in buradayiz” sorusunun cevabini iyi bilerek miizakereye
katilmak gerekir, ¢linkii amaglarin agik ve net olarak belirlenmesi 6nemlidir.
Diger bir husus ise bilgi ihtiyacinin giderilmesi konusudur, ne kadar ¢ok bilgi
sahibi olunursa, karsi tarafla ilgili alinacak karar ve verilecek tavizlerde daha
az boyun egerek miizakeredeki durusunu saglamlastirabilir. Yine Onemli
noktalardan biri de taraflarn miizakereye katilirken en diisiik beklentiye
hazirlikl olarak gitmeleridir.

» Temel kurallarin belirlenmesi: Miizakereye katilacak taraflarin birlikte
yapmalar1 gereken bir asamadir. Bu asamada miizakereye kimlerin katilacag,
nerede gergeklesecegi, hangi konularin ne smirlhilikta goriisiilecegi ve zaman
kavramlar1 gibi bir¢ok noktada anlagmalar1 gerekmektedir. Yine taraflarin
birbirlerine 6neri ve talepleri bu asamada bildirilir.

> Aciklama ve gerekcelendirme: Oneri ve talepler paylasildiktan sonra
taraflarin kendini birbirlerine agik bir sekilde ifade etmeleri gerekmektedir.
Yiiz ylize goriislilen bu asamada amagc kars1 tarafi bilgilendirmektir.

» Pazarhk ve problem ¢ozme: Miizakere bir anlagsmaya varma amagh
yapilmaktadir bunun i¢in taraflar bu asamada kendi c¢ikarlarin1 elde
edebilmek i¢in cabalarlar ve c¢ikarlarinin bazilarina ulasabilmek i¢in diger
cikarlarindan da taviz verebilirler. Bu asamada taraflar1 iyi dinlemek, dogru

sorular sormak ve karsi tarafi ikna etmek igin ¢aba gosterilmelidir.
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» Kapanis ve uygulama: Konusulan ve goriisiilen konularin ciddi anlamda
hayata gecirilebilmesi i¢in yazili anlagmalar yapilmaktadir ve kimi zaman bu

anlagma el sikisarak da gecerli olabilmektedir.
1.5.7.3.Miizakere Siirecini Etkileyen Faktorler

Miizakere siirecinde taraflarin istedikleri sonuglara ulasabilme yolunda birgok faktor
bu sonuglar1 ve amaclar: etkileyebilmektedir. Bu faktorler; kisilik 6zellikleri, duygu

durumu, cinsiyet farkliliklar1 ve iletisim tarzi olarak karsimiza ¢ikabilmektedir.

Bu faktorlerden cinsiyet farkliliklar1 kadin ve erkegin farkli algi ve tavirlar i¢inde
oldugunu gosterebilir. Stuhlmacher ve Walters (1999) yaptiklar1 bir arastirmada
erkeklerin kadmlara gore daha etkin miizakere goriismeleri yaparak istenilen
sonuglara erisilebildigini agiklamistir. Walters vd. (1998) tarafindan cinsiyet
farkliliklarina dair bir meta analiz incelemesinde ise, kadinlarin erkeklere gore daha
isbirlik¢i oldugu gézlemlenmistir ve bu incelemenin sonucunda erkeklerin kadinlara
gore daha rekabet¢i oldugu gozlemlenmistir. Yine Karakowsky ve Miller’ in yapmis
oldugu bir arastrmada ayni sekilde kadinlarin isbirlici ve anlagsmaya yatkin
ozellikleri goriiliirken, erkeklerde rekabetci anlayis ile daha erkek egemen 6zellikler

goriilmistir (Erkus, 2008: 165, 166).

Bir bagka faktor ise iletisim tarzidir bu miizakerenin en 6nemli noktalarindan biridir.
[letisim kurulurken iyi bir dinleyici olabilmek, kendini acik¢a ifade edebilmek ve
etkili sorular sorabilmek miizakerede dikkat edilmesi gereken hususlardir. Ciinkii
iletisim bir nevi giiven verme yoludur bu ylizden sozlii iletisimin yaninda sozlii
olmayan iletisimde ¢ok Onemlidir. Miizakere esnasinda taraflarin beden diline de
bakilarak; ses tonu, gbz kontagi, yiiz mimikleri ve viicut hareketleri gibi faktorler

kars1 tarafin giivenme acisindan oldukca 6nem teskil etmektedir (Ozdemir vd., 2014:

75).

Miizakere siirecini etkileyen faktorlerden biri de duygusal zeka olarak karsimiza
cikmaktadir. Allred vd. (1997) duygularmi kontrol etmekte zorlanan ve karsi tarafa

otkeli bir yaklasimla yaklasan miizakerecilerin basarisiz oldugunu ve bu kisilerin

46



gelecekte de is yapma konusunda isteksiz ve pasif kalabileceklerini belirtmistir.
Duygusal zeka ile yapilan bir arastirmada duygusal zekaya sahip olan bireylerin
genelde miizakere sonuglar1 iyi bir anlagsma ile biterken, elde ettikleri maddi kazancin
da diisiik oldugu gozlemlenmistir. Yine ayni sekilde taraflarin sadece birisinin
yiiksek duygusal zekaya sahip olmasi bile her iki tarafinda yiikksek maddi kazanglar
sagladigmi belirlemistir (Erkus, 2008: 165, 166).

1.5.7.4.Miizakere Stratejileri ile Tlgili Yaklasimlar

> Rekabetci (paylastirici) stratejiler: Rekabetgi strateji tiiriinde kazan-kaybet
anlayisiyla hareket edilir ve bu miizakerede taraflar tamamen birbirlerine
rakip goziiyle bakmaktadir. Taraflardan birinin kazanci digerinin kaybi
olurken ortak anlamda hicbir hedef ve paylasim saglanamaz. Taraflar en
biiyiik pay1 alabilmek i¢in saldirgan ve tehditkar taktikler ile olay1 bastirmaya
calisirlar ve bu da miizakereyi gergin bir havaya sokar. Uzun dénemde iyi
iliskiler kurmaya elverisli degildir (Ozaralli, 2015: 138).

> Biitiinlestirici (isbirlik¢i) stratejiler: Bu stratejinin 6nemsedigi nokta
isbirligi icerisinde, kars1 tarafin icinde bulundugu sartlar1 anlamaya caligarak
uzlagma saglanmasidir. Taraflara agik bir sekilde tartisma ortami saglayarak
karsilikli olarak dogru bilginin paylasimini 6nemsemektedir.
Sanchez ve digerlerinin 2007 yilinda yapmis oldugu bir ¢calismada, ABD’ de
2002 yilinda kabul edilmis olan Sarbanes-Oxley Kanunu’ndan sonra
miizakere siirecinin degisimini ele almislardir. Bu kanundan sonra denetim ve
giivence hizmetleri ortaminda, denetgiler ile miisteri sahibi olan firma
yonetimleri arasinda hem mali tablolarin aciklik ve diiriistliik iddiasini
koruyacak hem de denetci ile miisteri firma iliskilerinin saglikli bir sekilde
devamini saglayacak miizakere siirecine dikkat ¢ekmislerdir (Kizilgdl, 2012:
81).
Biitiinlestirici yaklasimda catismaya sebep olan sorunu kisisellestirmeden
coziimlemek miizakerenin basarili olarak sonuglanmasina sebep olmaktadir,

clinkii kisisellestirilen sorunlar kizginlik, iiziintii seklinde miizakerelerin
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onilinli tikayan nedenler olarak karsimiza ¢ikabilmektedir (Varoglu ve Sigr1’
dan Aktaran: Ozdemir vd. ,2014: 80).

Biitiinlestirici stratejilerin kabul gérmiis diger bir sekli ise ilkeli miizakere

olarak adlandirilir. Ilkeli miizakere uygulanirken belirli temel noktalar goz

onlinde bulundurulur, bunlar (Trotman ve Wright’ den Aktaran: Kizilgol,

2012: 81);

Empati kurabilmek,
Var olan sorunun taraflarin ¢ikarlar1 dogrultusunda tanimlanmast,
Yaratic1 fikirler, iletisim yOniiniin agik olmasi ve karsi tarafin rakip

olarak degil ortak olarak goriilmesidir.

Tablo 1.7. Paylastirict ve Biitiinlestirici Miizakere Yaklasimlar

Paylastiric1 miizakere Biitiinlestirici miizakere

Bilgi saklanur. Bilgi acik bir sekilde paylasilir.
Cikarlar catisir. Degerli ¢ikarlara birlikte ulasilir.
Bireysel amaglar vardir. Karsilikl1 amaglar vardir.

Zorlama igerir.

Problem ¢6zme odaklidir.

Tartisma odaklidir. Acgiklama odaklidir.
[liskiler feda edilir. [liskiler korunur.
Insanlar1 zorlar. Problemi zorlar.

Kaynak: Spangle ve Isenhart’ dan Aktaran: Ozdemir vd. ,2014:77

1.5.8. Literatiirde (")rgiitsel Catisma Yonetimi ile ilgili Yapilan Cahsmalar

Orgiitsel catisma ydnetimi ile ilgili yapilan ¢alismalarda, drgiitsel catisma ile birgok

etken arasinda olumlu veya olumsuz sonuglara varilmistir. Bunlardan literatiirde

yapilan c¢alismalarin bir kismi asagida belirtilecek olan arastirma sonuglarinda

aciklanmustir.
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Yapilan bir aragtirmaya gore, calisanlarin is tatmini diizeyinin Orgiitsel ¢atigma
yonetimi stratejileri tizerinde ne gibi etkilere sahip oldugu saptanmaya calisilmistir.
Bunun sonucuna gore, ¢alisanlarin is doyumunun yiiksek veya diisiik olmasindaki en
Oonemli etken ayiricimin orglitsel ¢atisma stratejileri oldugu saptanmistir. Yikict
orglitsel catisma stratejilerini uygulayan ¢alisanlar tatminsizler grubunda yer alirken,
yapict stratejiyi  uygulayan calisanlarin tatminkarlar grubunda yer aldigi
belirlenmistir. Elde edilen sonuglara gore, ¢atismanin dogru ve etkili bir bigimde
yonetilmesi catigmanin gidisatina yapict form kazandmrarak is doyumu yiiksek
calisanlarm olusumunda énemli bir yere sahip oldugu belirtilmistir (Ungiiren vd.,

2009: 53-54).

Yine yapilan farkli bir aragtirmada orgiitsel ¢atisma yonetimin cinsiyet lizerinde ki
etkileri arastirilmistir. Buna gore, kadin ve erkek yoneticilerin gatisma yonetim
stratejileri tercihleri arasinda fark bulunamamistir. Bunun nedeni olarak, kadin
yoneticilerin yonetim kademesinde daha kisa bir siiredir yer aldiklarimi ve erkek
yoneticilerin bilgi ve tecriibelerinden yararlanarak hareket ettiklerini gostermislerdir.
Ancak bu arastirma sonucu bir genellemeye tabi tutulmamstir (Oztas ve Akin, 2009:

22).

Orgiitsel catismanin iyi bir sekilde yonetilmesi ¢atismadan dogacak olumsuz
sonuglar1 degistirerek Orgiitiin yararina ¢evirmeye neden olabilirken, c¢atismanin
orgiite saglayacag1 yararin orgiitsel yonetim, orgiit kiiltiirti, 6rgiit icindeki davranis
bigcimleri ve iletisim siireglerinin dikkate alinmasi gereken onemli noktalar oldugu

ifade edilmistir (Ada, 2013: 72).

Yapilan bir arastirmaya gore islevsel ve islevsel olmayan ¢atigmalar incelenerek bazi
sonuglara varilmistir. Islevsel catismanin drgiit icinde dinamizmi artirict bir etkisinin
oldugunu ve catisma yasanmayan ortamlarda sanki hi¢cbir sorun yokmus gibi
gbziikmesinin aslinda sorunlarim iizerinin ortiilii bir sekilde oldugu goriisii yapilan bu
calismada ifade edilmistir. Islevsel catismanim &zellikle genel ydnetim islevlerinden
karar alma ve planlama fonksiyon etkinligini ve verimliligini artirdig1 goriilmiistiir.

Islevsel olmayan catigmalarin sebebi olarak ise belirsizlik ve iletisimsizlik 6n plana
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cikan kavramlardir. Bu caligmaya gore bilgi ve iletisim eksikligi en fazla ise yeni

girmis ¢alisanlar arasinda yaganmaktadir (Ceylan vd., 2000: 50).

Yapilan farkl bir arastirmada ise kamu yoneticileri ile 6zel sektor yoneticilerinin
orglitsel ¢atigsma yoOnetimi tarzi ve catisma nedenlerine iliskin goriisleri agisindan
farkliliklar1 incelenmistir. Buna gore bu iki farkl sektor alaninda bulunan yoneticiler
arasinda catigmanin Orgiitsel nedenlerine ait goriis farkliligi bulunmazken, kisisel
farkliliklardan kaynaklanan nedenlere iliskin goriis faklihigi bulundugu ifade
edilmistir. Bununla birlikte tiimlestirme, hilkmetme ve kaginma tarzlar1 agisindan
kamu ve 6zel sektdr yoneticileri arasinda farkliliklar gozlemlenmistir. Tiimlestirme
ve kagmmma yontemlerini 0zel sektor yoneticileri daha fazla uygularken, hiikkmetme
tarzin1 ise kamu yoneticileri daha ¢ok uygulamaktadir (Yiiriir ve Soygiizel, 2010:

33).

Eryesil ve Oztiirk’ {in yapmus oldugu bir arastrmada, calisanlarm ¢atisma
yonetiminde kullandig1 stratejiler ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiler
incelenerek su sonuglara ulasilmistir. Calisanlarin isten ayrilma niyetleri ile ¢atisma
yonetimi stratejileri (problem ¢6zme, uyma, kaginma, uzlasma ve zorlama) arasinda
negatif yonlii bir iligski bulundugunu agiklamiglardir. Ayrica ¢alisanlarm isten ayrilma
niyetinin distik oldugu diizeyde catismalarin ¢dziimiinde tercih edilen yOntem
problem ¢6zme ve kaginmadir. Catisma yonetiminde en az bagvurduklar1 yontem ise

uzlasma oldugu belirtilmistir (Eryesil ve Oztiirk, 2015: 149).
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BOLUM 2
DUYGUSAL EMEK
2.1.Kavramin Tanim ve Kavramla Ilgili Temel Yaklasimlar

Glinlimiizde hizmet sektoriiniin kullanim alani arttik¢a beraberinde rekabet artisini da
getirmistir. Bu rekabet sektoriinden kazanimlarla ¢ikabilmek igin miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi Orgiit icin 6nem arz etmeye baslamistir, bu nedenle
kurulan iliskilerde yliz yiize gériisme ve ¢alisanin ¢abasi, azmi hizmet sektoriinde
cok onemli bir noktada karsimiza ¢ikmaktadir. Bu siirecte ¢alisanlarin duygu durumu
ve duygu yoOnetimi miisteri memnuniyetini en {ist seviyeye c¢ikarmak i¢in
kullanilmaya baslanmistir. Duygular, kisiye 6zel bir durum iken giiniimiiz sartlarinda
rekabet ortami gerekcesiyle tamamen parasal bir metaya cevrilmistir (Ozgen’den

Aktaran: Basim ve Begenirbas, 2012: 77).

Taylorizmin bilimsel yonetim yaklasiminda bahsedilen ¢alisan isciyi bir makine gibi
goren anlayisin giderek yerini iscilerin duygularimi da hesaba katan bir anlayisa
biraktigini sdyleyebiliriz. Yani; gecmisin “mekanik iscisi” simdinin “insan is¢isi”
kavramiyla tanimlanabilmektedir. Ancak rekabet kosullar1 ve hizmet sektorii
acisindan bakildiginda durum hi¢ de boyle goziikmemektedir, bu yaklasimla birlikte
bir yanilsama yaratma s6z konusu olabilir. Ciinkii, hem kol giiciiniin kullanildig1
sanayi sektorii hem de ¢alisanlarin duygularini kendi istekleri dogrultusunda kullanan
hizmet sektorii, calisanlarin sarf ettikleri emek-giiclerini bir meta gibi

gorebilmektedir (Hochschild” den Aktaran: Kaya ve Sergeoglu, 2013: 313).

Hizmet saglanan orgiitlerde hizmetin kalitesini ¢alisan ve miisteri arasindaki iliski
belirlemektedir. Bu nedenle orgiitler calisanlarindan giiler yiizlii ve saygili bir
bi¢cimde miisterilerine davranmalar1 talebinde bulunmaktadir. Bununla birlikte
orgiitler ¢alisanlarma birtakim kurallar koyarak ne sekilde hareket edeceklerini
belirleyip calisan1 tamamen duygular1 disinda hareket etme zorunda birakirlar ve
calisanlarm bu duygular1 yerine getirme ¢abasina “duygusal emek™ ad1 verilmektedir

(Giin Eroglu, 2014: 148).

51



Duygusal emek kavrami ilk kez 1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan “The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” isimli kitabinda
bahsedilmesiyle duyulmustur (Kruml ve Geddes, 2000: 9). Hochschild, hizmet
sektoriiniin artmasiyla ¢alisanin miisteri ile daha ¢ok yiliz yiize veya sesli bigimde
iletisim kurmasi yoluyla, miisteri memnuniyetini arttrmak amagli ¢alisanin
duygularina yiiklenildigini ve hatta ¢alisanin duygularini icret karsiliginda bir meta

gibi alinip satilabilen kavrama doniistiiriildiglinii savunmustur (Hochschild, 1983:

118-119).

Duygusal emek, calisan kisinin kendi sosyal algisimi ve kisiler aras1 degisen iklimi
dengeleyebilmek adina gosterdigi caba olarak ifade edilebilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 90).

Orgiitiin c¢alisandan isinin bir geregi olarak duygularmi kullanirken 6rgiitiin
belirledigi sekil dogrultusunda kullanmalarin1 6nermesi duygusal emek olarak ifade
edilirken, yapay duygularin gosterilmesi gibi de tanimlanabilir (Miller vd.” den

Aktaran: Akgay ve Coruk, 2012: 9).

Pugh’ un yapmis oldugu bir arastirmada ¢alisanin miisteri ile kurdugu iliski sirasinda
calisanin gosterdigi tepki ve davraniglar miisterinin o anki ruhsal durumunu

degistirerek Orgiite kars1 diisiincelerini etkileyen bir yapida oldugunu ifade etmistir

(Pugh, 2001: 1026).

Morris ve Feldman’ a gére duygusal emek, bireyler arasi etkilesim sirasinda orgiitiin
calisandan gdstermesini  istedigi duygular1 planli, kontrolli bir ¢aba ile
sergileyebilmesidir (Kaya ve Serceoglu, 2013: 315). Bir bagka tanima gore ise,
duygusal emegin miisteri veya alicinin kendini yerine koyarak empati kurmasi, onlar1
anlamaya c¢aligmasi ve hissettiklerini kendi hisleriymis gibi diisiinmesi olarak ifade

edilir (England ve Farkas’ dan Aktaran: Basim ve Begenirbag, 2012:78).

Orgiitte calisanlar duygusal gosterimlerini sergilerken o anki iistlendikleri rol ile
orgiitiin beklentilerini karsilamak admna yaptiklar1 davraniglarla duygusal emek

yaratmus olurlar (Brotheridge ve Lee’ den Aktaran: Seger, 2010: 827).
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Ozkaplan’ a gore duygusal emek de, calisanin giilimsemeleri satm alinmaktadir
bunu soyle aciklamistir; sanayide c¢alisan is¢inin kol giici satin alinirken, bilgi
teknolojisi iscisinin de beyin giicii satin alinir, duygu isg¢isi ise duygularini

satmaktadir (Kaya ve Sergceoglu, 2013: 315).
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Tablo 2.1: Duygusal Emek Kavrami Tanimlari

Hochschild (1983)

Acikga gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gosterimleri
yaratmak amaciyla duygularin yonetilmesidir. Duygusal emek, bir

ticret karsiliginda sarf edilir ve bu sebeple degisim degeri vardir.

James (1989) Duygusal emek ana bileseni duygularin diizenlenmesi olan digerlerinin
duygulariyla etkilesime gegme isidir.

Ashforth ve | Uygun duygular1 (duygusal davranig kurallarina uygun olan kurallar

Humphrey (1993) | gibi) sergileme davraniglaridir.

Morris ve | Kigiler arasi muameleler esnasinda oOrgiitler tarafindan istenen

Feldman (1996)

duygularin ifade edilmesi i¢in gerekli ¢aba, planlama ve kontroldiir.

Pugliesi (1999)

Duygusal emek ticretli ¢alisma baglaminda duygu durumu i¢in ¢esitli

sekillerde gosterilen eylemlerdir.

Zapf, Vogt, | Duygusal emek kurumun arzuladigi duygular1 gosterebilmek igin
Seifert ve Isic | gerekli olan duygu diizenlemesi isidir.

(1999)

Grandey (2000) Is veya orgiite yonelik duygusal davranis kurallarinin geregini yerine

getirmek amaciyla duygusal ifadeleri degistirmek i¢in rol yapmayi,

duygular1 arttirmay1 ve bastirmayi kapsar.

Kruml ve Geddes
(2000)

Miisterilere saglanan hizmet kalitesini garanti altina almak amaciyla
calisanlarin belirli duygular1 hissetmelerinin veya belirli duygu
goriiniimlerini en azindan planlamalarmin gerektigi durumlarda, nasil

davrandiklaridir.

Glomb, Miner ve

Duygusal emek gorev geregi olarak tanimlanan uygun duygunun karsi

Tews (2002) tarafa gecirilmesi ya da uygun olmayan duygunun gizlenmesi
esnasinda sarfedilen ¢abadir.

Zammuner ve | Duygusal emek is/calisma baglaminda gergeklesen duygu

Gali (2003) diizenlemesidir.

Diefendorff ve | Duygusal emek isin bir pargasi olarak duygularin yonetilmesidir.

Richard (2003)

Kaynak: Hsieh’ den Aktaran: Giin Eroglu, 2014: 148, Bono ve Vey, 2005: 216
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Duygusal emegin yukaridaki tanimlarina bakildiginda hepsinde ki ortak nokta
duygularin uygun kurallara gore dilizenlenmesi gerektigini ve bunun bir {icret

karsiliginda yapildigini géstermektedir.

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Arlie Russell Hochschild (1983)
eserine vermis oldugu “Yonetilen Kalpler: Duygularin Ticarilestirilmesi” isimden de
anlasildig1 gibi ¢alisanin duygularmi isinin bir pargast olarak gordiigiinii ve isini

basarmak adina duygularini araci olarak kullanmasina neden oldugunu savunmustur.
2.2. Duygusal Emek ile ilgili Yaklasimlar

Duygusal emek kavramu ilk kez Arlie Russell Hochschild’ in “The Managed Heart”
adli kitabinda bahsedilmis (Hochschild, 1983) ve sonrasinda ¢ogu arastirmaci
tarafindan cesitli acgilardan incelenmistir. Duygusal emegi dort temel yaklagimla
aciklamaya c¢alismislardir bunlar; Hochschild Yaklasimi, Ashforth ve Humphrey

Yaklasimi, Moris ve Feldman Yaklasimi ve Grandey Yaklagmidir.
2.2.1. Hochschild Yaklasimi

Bilimsel literatiirde Hochschild duygusal emegi ilk kez 1983 yilinda “Yonetilen
Kalp: Duygularin Ticarilesmesi” adl1 eserinde dile getirmistir. Eserde havayoluna ait
bir sirketin egitim kurslarina katilarak oradaki hostes ve egitimcilerin davraniglarini
birebir gozlemleyerek onlarla uzun goriismeler yaparak duygusal emegin ne tiir bir
stirecten gectigini ele almistir. Hochschild katildigi egitim boyunca hosteslerin
stirekli giilimseme halinde bulunduklarin1 ve giilimsemeleri i¢in baski altinda

bulunduklarmi gézlemleyerek bu durumu duygularin ticarilesmesi olarak agiklamigtir

(Grandey, 2000: 95).

Hochschild, hizmet sektOriiniin, ¢alisanin hizmet sunumu esnasinda miisteri ile
birebir iligki icerisinde oldugundan dolayi, ¢alisanlardan birtakim duygular
yasamalarmin ve bunlar1 en iyi sekilde ifade etmelerini beklediklerini belirtmistir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 3).
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Hochschild, hizmet sektoriiniin artmasiyla ¢alisanin miisteri ile daha ¢ok yiiz yiize
veya sesli bigimde iletisim kurmasi yoluyla, miisteri memnuniyetini arttrmak amacgl
calisanin duygularina yiiklenildigini ve hatta ¢alisanin duygularini ticret karsiliginda
bir meta gibi alinip satilabilen kavrama doniistiiriildiigiinii savunmustur (Hochschild,

1983: 118-119).

Hochschild duygusal emek yogun mesleklerde ¢alisanlarin iglerini yaparlarken rol
yaptiklarint savunmustur. Yazar, caligma alanin1 oyun sahnesi gibi goriirken,
calisanlar1 aktorlere, miisterileri ise seyircilere benzetmistir (Grandey, 2000: 96).
Calisanlar kurumlar1 i¢in olumlu bir imaj olusturabilmek i¢in en 1yi sekilde hazirlanir
ve calisirlar; c¢alisandan beklenen roliin basarili olabilmesi i¢in c¢alisanin o roli

inandirict bir sekilde sergilemesi gerekmektedir.

Hochschild calisanlarin duygusal emek sarf ederken duygularin yonetimi i¢in iki yol
sunmustur, bunlardan birincisi yiizeysel rol yapma davramisi ikincisi ise
derinlemesine rol yapma davranisidir. Yiizeysel rol yapma davranisiyla birey
sartlarm gerektirdigi sekilde davranarak o duyguyu hissetmedigi halde gostermek
zorunda kalr yani kisinin duygular1 ile davranislar1 arasinda bir uyumdan s6z
edilemez. Birey istenilen davranis1 gosterir ancak duygular1 degismez. Derinlemesine
rol yapma davranisi ise, bireyin duygularmi degistirerek gercekten istenen davranisi
sergilemek adma o duyguyu hissediyormus gibi davranmasi halidir. Kisiden yapmasi
istenen davranis ile kendi hissettigi duygu farkli ise kisi duygularimi bastirarak
sartlara uygun sekilde degistirir ve bunun sonucunda davranis ile duygu arasinda bir
uyum gozlenir. Hochschild bu tiir davranislarin sonuglarinin stres ve baski yarattigini
ayni zamanda siirekli yiizeysel rol yapma davranisi sergilenmesinin duygusal ¢eliski

yasatacagini belirtmistir (Hochschild, 1983: 35-42).

Hochschild’ e gore duygusal emek gerektiren iglerin 6zelliklerini {ic madde seklinde

agiklayabiliriz (Hochschild, 1983: 147-174):

e (Calisanin miisteri ile yiiz yiize iletisim halinde olmasi

e Calisanin kendi i¢in ve miisteri i¢in hissettigi duygular1 diizenlemesi gerektigi
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e Orgiitiin ¢ahsanin duygusal aktivitelerini denetim yoluyla kontrol etmesi
gerekmektedir. Bu 0Ozelliklerden yola c¢ikarak Hochschild, meslekleri
duygusal emek gerektirenler ve gerektirmeyenler olarak iki sekilde
gruplandirmistir. Duygusal emek gerektiren islerde kadmlarin erkeklere
oranla daha basarili oldugunu savunmustur ve bunun sebebini ise kadinlarin

duygu yonetiminde erkeklerden daha basarili oldugunu 6ne slirmiistiir.

Hochschild duygusal emek gerektiren 44 ayr1 meslek belirleyerek bunlar1 6 ana
kategoride toplamistir (Hochschild, 1983: 246):

1. Teknik ve profesyonel c¢alisanlar (doktorlar, avukatlar, Ogretmenler,
hemsireler)

Isletmeci ve yoneticiler

Satig gorevlileri

Memurlar

Ev hizmetlerinde ¢alisanlar

o ok~ w D

Ev hizmetleri disinda hizmet sektoriinde ¢alisanlar

Hochschild yukaridaki meslekleri belirlerken diger mesleklerin duygusal emek
gerektirmedigini savunarak, hizmet islerinde gorev alanlarin duygularinin bir esya
gibi olmasin1 engelleyecek alan ve zaman yaratabilmelerini ve calisan-miisteri
arasindaki iliskide haz duyma noktalarin1 hafife aldig1 gerekgesiyle elestirilere maruz

kalmistir (Man ve Oz, 2009: 80).

Hochschil’ 1n literatiire en biiylik katkilarindan biri duygu yonetiminin biiyiik bir
caba sonucu ortaya c¢iktigini1 gostererek (Grandey, 2000: 96), calisanlarin
duygularinin degistirilip farkli bir sekilde sunulmasini ve Orgiitlerin bu yonde
baskilarini arttirdigmi tanitmasidir (Wharton, 2009: 148). Duygusal emek sonucu
kisinin hissettigi duygular ile gostermesi gereken duygularin yansimasi arasinda ki
yabancilasma Hochschild’ in temel endisesidir. Bu nedenle duygusal emek gosteren
calisanlarin iki yiizlilik, 6z saygi yitimi ve kendini bir sahtekar gibi hissetme

durumlarindan korunmalar1 gerektigini belirtmistir (Shuler ve Sypher, 2000: 55).
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2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey gore duygusal emek, calisan kisinin kendi sosyal algisini ve
kisiler arast degisen iklimi dengeleyebilmek admna gosterdigi ¢aba olarak ifade
edilebilmesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Hochschild’ m aksine kisinin
davranisinin  altinda yatan duygudan ¢ok o duyguyu yansitan davranisa
yonelmiglerdir. Yazarlar ¢alisanin disaridan gozlemlenebilen davraniglarinin 6nemli
olduguna dikkat ¢ekerek bu davranislarin hizmet kalitesini arttiracagi yoniinde giiglii

bir etkiye sahip oldugunu bildirmislerdir.

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin fazladan bir ¢caba gerektirmedigini
ve bunun sonucunun da stres olusturmadigini One siirerek duygusal emegin,
calisanlar tarafindan siirekli olarak kullanilmasindan dolay1 c¢alisanlarda bir
aliskanlik haline gelerek ¢aba gerektirmeden de calisanlarda gézlemlenebilmektedir
(Unler Oz, 2007: 6). Ashforth ve Humphrey’ e gére Hochschild’ in savunmus oldugu
ylizeysel ve derinlemesine rol yapma davranisinin calisanlarda bir siire sonra
aliskanlik haline gelip artik o davranisi dogal bir sekilde sergileyebildiklerini ve
bundan dolay1 yazarlar Hochschild’ i davranis sekillerine samimi davranis seklini

de eklemislerdir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 136).

Ashforth ve Humphrey’ in duygusal emege farkli bir bakis agis1 ise sosyal kimlik
kuramidir. Yazarlara gore bireyler kendilerini ve baskalarmi birtakim sosyal
gruplarin pargalar1 olarak goriirler ve o grubun oOzelliklerini benimseyerek kendi
rolleriyle 6zdeslestirirler ve bunun sonucunda duygusal emegin ¢alisanlar tizerindeki
yipratici etkilerin azaltilacagini savunmuslardir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94,
Ozgen, 2010: 19).

Yazarlar duygusal emegin olumlu ve olumsuz sonuglarini da ele alarak islevlerini ve
islev bozukluklarini sdyle belirtmislerdir: Duygusal emekle hareket eden ¢alisanlarin,
misterileri ile olan iligskilerinde kendilerini daha rahat ifade edebildikleri,
utangagligin ortadan kalktig1 ve miisteri ile arasindaki iligkinin daha pozitif olacagini
one siirerek, calisanlarmm 6z yeterlilik duygularmin arttigini, performanslarmin

yiikseldigini ve boylelikle basar1 yakalayacaklarmi savunmuslardir. Duygusal
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emegin islevsel bozuklugunu da soyle agiklamislardir; ¢alisandan beklenen rolde
calisanin zorluk ¢ekerek o rolii sergileyememesi lizerine siirekli yiizeysel rol yapma
davranis1 gostermek zorunda kalmasi, ¢aliganin kendini kisitlanmig hissetmesine,
duygusal c¢eligki yagsamasina, kendini iki yiizlii hissetmesine ve yabancilagma

yasamasina neden olabilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95).

Bu yaklasim Hochschild yaklagimindan iki farkla ayrilmistir bunlardan birincisi;
Ashforth ve Humphrey’ nin duygulart g6z ardi ederek sadece davramislara
odaklanmis olmalari, ikincisi ise yazarlarin duygusal emek siirecinde saglik ve stres
durumlarini geriye iterek gorev etkinligi {izerinde yogunlasmis olmalaridir (Grandey,

2000: 96).

Yazarlar duygusal emegin bir tiir izlenim yontemi oldugunu savunmuslardir ¢linkdi;
calisanin o anda miisteriye gostermis oldugu duygular1 kendi duygularindan farkh
olarak davranisa doniistiiriilerek, karsi tarafa belirli bir izlenim olusturmak i¢in kasitl

sekilde davraniglarini kontrol altina alip diizenlemektedir.
2.2.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman duygusal emegi, ¢alisan miisteri arasindaki iliskilerde orgiitiin
istedigi davranisi sergileyebilmek i¢in sarfedilen ¢aba, planlama ve kontrol olarak
tanimlamistir. Morris ve Feldman duygusal emegi dort boyut seklinde agiklamistir

(Morris ve Feldman,1996: 987-995).

*Duygusal Gosterim Sikhigi: Bu boyut duygusal emege iliskin en fazla arastirma
yapilan alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Calisanlarin kendilerinden beklenen roli
ne derece gergeklestirdiklerini ve ayni zamanda ne siklikla duygusal davranis

kurallarina uyum sagladiklarina bakilmaktadir.
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Sekil 2.1: Morris ve Feldman’ in Duygusal Emek Modeli

ONCELLER DUYGUSAL EMEK SONUCLAR
BOYUTLARI
*Duygusal davrams *Duygusal
kurallarinin acikhgi *Sikhik tiikkenmislik
*Davramslarin *Dikkat — | *is tatmini
izlenebilme rahathga
*Cesitlilik
*Cinsiyet
*Duygusal celiski

*Is rutinligi

Kaynak: Morris ve Feldman’ dan Aktaran: Eroglu, 2010: 22

*Duygusal Gosterim Kurallarina iliskin Dikkat: Calisanin beklenen davranis
kurallarina verdigi dikkat iki kategoriden olusmaktadir. Bunlardan ilki duygularin
sergilenme siiresi ikincisi ise duygularm yogunlugudur. Calisan duygularin gosterimi
icin miisteriye ne kadar uzun siireli ve yogun davranirsa daha fazla ¢aba sarf ederek,

daha fazla duygusal emek gosterecektir.

*Talep Edilen Duygusal Gosterim Cesitliligi: Calisan duygularini ne derece
cesitlendirmisse duygusal emekte o oranda artacaktir. Gorev cesitliligi ve hizmet
sunulanm giiciide bu boyutta 6nem arz etmektedir. Yazarlara gore hizmet sunulan
kisi gliclii biri ise o kisiye kars1 calisan duygu cesitliliginden ¢ok olumlu davranig
sergileyecektir. Gorev ¢esitliligi fazla olan bir kisinin duygu c¢esitliliginin de fazla

olmas1 beklenmektedir.

*Duygusal Celiski: Calisandan beklenen rol ile calisanin gergekte hissettigi duygu
durumu ile uyusmamasi halinde i¢ine diistiigli durum duygusal ¢eligki olarak ifade

edilmektedir. Yazarlara goére bireyler kendi hisleriyle Ortlismeyen duygulari
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gostermeye calisirken daha fazla duygusal emek sarf etmektedirler ayn1 zamanda
duygusal celiski duygusal emegin bir sonucu olarak kabul edilmeyip, bir boyut
olarak ifade edilmektedir.

Morris ve Feldman, duygusal emegin boyutlari, Oncelleri ve sonuglariyla
ilgilenmiglerdir. Yazarlar duygusal emegin tiikkenmislik ve i3 doyumu yoniini
arastirirken duygusal emegin boyutlarinin tiilkenmislik ile dogru orantili sekilde
ilerledigini ve ayni zamanda boyutlarin i¢inden sadece duygusal celiski ile is
doyumunun arasindaki iligkinin ters orantili oldugunu One silirmiislerdir. Model
iizerindeki iddialarmi bir arastirma ile teste tabi tutan yazarlar ortaya atilan iddialarin
tutarli oldugu yonde veriler elde etmislerdir (Morris ve Feldman’ dan Aktaran: Oz,

2007: 10).
2.2.4. Grandey Yaklasimi

Duygusal emek konusuna iliskin Alicia A. Grandey’ in olusturdugu bu model, dnceki
yaklasimlarin konuya katmis olduklar1 arastrma ve yorumlar1 derleme niteligi

tastyarak yeni boyutlarla literatiire kazandirilmistir.

Grandey, duygusal emegi, kurumun ya da orgiitiin c¢alisanindan istemis oldugu
davranis seklini, calisanin abartma ve bastirma yoluyla, kurallara uygun bir hale
getirerek sergilemis oldugu rol olarak tanimlamistir. Diger bir ifadeyle duygusal
emek, Orglitsel amaglarin gerceklesebilmesi i¢cin hem duygularin hem de ifadelerin

diizenlenmesi siireci olarak belirtmistir. (Grandey, 2000: 95-97).

Grandey duygusal emege yeni bir ¢er¢eve olustururken James J. Gross’ un duygu
diizenleme teorisinden yararlanmistir. Gross duygu diizenlemeyi, bireylerin
duygularini ne zaman ifade edip ne sekilde kullanacaklarina iliskin bir siire¢ olarak
tanimlarken, duygu diizenlemeyi iki boliime ayirmistir. Bunlardan birincisi 6nciil
odakli duygu diizenleme, ikincisi ise tepki odakli duygu diizenlemedir (Gross, 1998a:
282).
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Gross, onciil odakli duygu diizenlemesini, kisinin o an i¢inde bulundugu duruma
uygun davranist Onceden hissederek gerekli duygu diizenlemesini yapmasi hali
olarak ifade ederken, bu diizenlemenin dort Onemli yOntemle gerceklestigini

savunmustur ve su sekilde agiklamistir (Gross, 1998a: 282-285):

» Ortamm se¢cme (situation selection): Bireyler icinde bulunacagi ortamlari
kendileri secerek, olumlu duygular hissedecek ortamlara yakinlasirken
olumsuz duygular hissettikleri ortamlardan uzaklasabilmektedirler.

» Ortamm degistirme (situation modification): Ortamin sartlarin1 sectikten
sonra birey istemedigi bir durumla karsilastiginda o durumdan kurtulmak igin
ortamin sartlarini degistirebilme yoluna gitmektedir.

» Dikkati farkh yone cevirme (attention deployment): Bireyin istemedigi bir
durumla karsilagsmasi aninda olumsuzlugu dagitabilmek i¢in birey dikkati
farkl yone cekebilir.

> Bilissel degisim (cognitive change): Birey duygusal etkilerini azaltmak i¢in

icinde bulundugu mevcut durumun algisini degistirebilmektedir.

Grandey duygusal emek siirecini duygu diizenlemesinin Onciil odakli agamasinda
sOyle aciklamaktadir. Asamanm ilk iki yontemi calisanlar i¢in uygulama alani
bulamamaktadir. Ciinkii ¢alisanlar miisteri ile yiiz ylize ya da telefon ile goriistiikleri
o anda yasayabilecekleri olumsuz durumlar1 degistiremezken i¢inde bulunduklar1
ortamin sartlar1 da ¢oktan olusmus durumdadir. Bu ylizden miisteri talep etmedikge
calisanin i¢inde bulunulan durumu degistirme gibi bir sanslar1 yoktur. Asamanin
geriye kalan diger iki yonteminin ise ¢alisanlar tarafindan rahat¢a uygulanabilecegi
ifade edilmistir. Calisanin duygularinin hakimiyeti kendi elinde oldugu igin,
duygusal tepkilere iligkin algilar1 hemen diizenleme firsat1 bulabilmektedirler.
Hochschild (1983).katildig1 egitim arastirmalarinda ucus hosteslerinin saldirgan
yolculara miidahale ettiklerinde, hosteslerin onlar1 birer ¢ocuk olarak diisiinerek
davranmalar1 gerektigi sdylenerek olumsuz duygularin olusumunun 6niine gecilmek
istenmistir. Grandey son iki yontemi derinlemesine rol yapmaya yakin bularak ikisi

iizerinde yogunlasmistir (Grandey, 2000: 99).
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Tepki odakli duygusal diizenlemede ise birey icinde bulundugu duruma gore ya
tepkisinin yogunlugunu ayarlayacak ya da rol yapmak zorunda kalacaktir, bu agama

ise Hochschild (1983)’in yiizeysel rol yapma davranisi sekline karsilik gelmektedir.

Sekil 2.2: Duygu Diizenlemesi Siire¢ Modeli

Duygusal Tepki Egilimi

- Davranigsal

- Degisimsel

- Psikolojik
Duygusal Ipuglari Duygusal
Tepkiler
Onciillere odakli duygu diizenlemesi Sonuca odakli duygu
diizenlemesi

Kaynak: Gross, 1998b: 226

Grandey duygu diizenleme teorisine gore sekillendirdigi duygusal emek kavramini
daha genis bir bicimde ele almistir. Bu modelde bireysel faktorlere ve orgiitsel
faktorlere yer verilirken aym1 zamanda duygusal emegin davranis sekilleri de
incelenmigtir. Grandey’ in olusturdugu model Sekil 2.2°de ayrintili olarak

gosterilmistir.
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Sekil 2.3: Grandey’ in Duygusal Emek Modeli

Etkilesim beklentileri Bireye etkileri
Siklik DUYGUSAL EMEK Tiikenmislik
Derinlemesine rol . .
-Sii -Is tatmini
Stire S yapma davranisi el
“Ceitlilik -Dikkati bagka yone
-Davrams kurallar gekme
v | “Bilissel degisim Orgiite etkileri
Duygusal olaylar Yiizevsel rol yapma ~ perfortman
davranisi
-Olumlu olaylar e .
y yY -Isten uzaklagma
-Olumsuz olaylar egilimi
Bireysel faktorler Orgiitsel faktorler
-Cinsiyet -Otonomi
-Duygulari ifade -Yonetici destegi
etme
-Calisma arkadasi
-Duygusal zeka destegi
-Duygulanim

Kaynak: Grandey, 2000: 101
2.3. Duygusal Emek Siirecini Etkileyen Etmenler ve Sonuclan
2.3.1. Duygusal Emegin Onciilleri
2.3.1.1. Bireysel Faktorler

e Cinsiyet: Toplumsal rol belirlemede cinsiyet farkliligi temel unsurlardan biri

olarak belirlenmistir. Yasanilan toplumlarda kadin erkek davranislar1 genelde
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toplumlarin bir beklentisi sonucu olusmaktadir ve bu da kiiciik yaslarda
cinsiyet ayrimma dayanan bir farklilagmaya neden olmaktadir. Bireyler
biiylirken kadin erkek ayrimima dayatilan bu algidan dolay1 kimi kiiltiirlerde
duygularin1 rahat¢a gosteremezken kimisin de ¢ok rahat bir sekilde kendini
ifade edebilmektedir. Ornegin bircok kiiltiir kadinm {iziintii, korku veya
mutluluk gibi duygularint  belli etmesini normal karsilarken o6fke
gosterimlerini bastirmalarini Ongoriirler. Ancak erkeklerde ise 6fke onlar1
daha  giicli  gosterirken  i¢cinde  bulunduklar1  statiilerini  de
saglamlastirabilmektedir (Solmus’ tan Aktaran: Ozdemir vd., 2013: 306-307).
Bu durum kadmlarin duygularint daha ¢ok kontrol altinda tuttugunu ifade
etmektedir.

Hochschild yapmis oldugu arastirmasinda da cinsiyet farkliliginin duygusal
emek gosteriminde kadinlarin erkeklere oranla daha ¢ok caba sarf ettiklerini
ifade etmistir. Hochschild bu arastirmasini soyle orneklendirmistir; hostesler
iizerinde yaptig1 arastrmasinda yolcularin bebekleriyle veya cocuklariyla
ilgilenme, bakim veya yemek servisi gibi faaliyetlerde genelde kadin
hosteslerin bunlarla ilgilendigini, erkek personelin bu gibi faaliyetlerden uzak
durdugunu ve soguk davrandigmi tespit etmistir. Bu durum kadin erkek
arasindaki isboliimiinii 6rgiit ortamma da tasidigr gozlemlenerek kadinlarin
duygusal emek gosteriminin erkeklere oranla daha basarili oldugunu
aciklamistir (Hochschild, 1983: 168-176).

Grandey (2000) kadin erkek ayrmmina gidilerek is ve miisteri iliskileri
performansi saglanmasi yerine erkeklerin duygu yonetimi konusunda belirli
bir egitime tabi tutularak bu agigin kapanabilecegini dile getirmistir.
Duygusal Etkileyicilik: Bireyin duygularin1 yansitma seklini ele alirken,
yiizeysel ve derinlemesine rol yapma davranist ile iliskili metotlarla karsimiza
¢ikmaktadir (Unler Oz, 2007: 18).

Orgiitiin istedigi davranis1 galisanmin nasil algiladig ve ifade ettigi duygusal
emekte goOsterdigi c¢abayla iligkilidir. Yani beklenen davranisi calisan
icsellestirip duygu diizenlemesi yoluna gittiginde ortaya samimi davranis

ciktig1 gozlenirken, bu duyguyu yasamada zorluk c¢eken calisanin istenilen
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davranis1 gostermesi onun daha ¢ok duygusal c¢aba harcamasina ve
zorlanmasina neden olabilmektedir (Grandey, 2000: 106).

Duygusal Zeka: Duygusal zeka; kisinin kendisinin ve baskalarinin
duygularin1 anlamaya calisma, kontrol etme ve bu duygular arsindan se¢cim
yapabilme yetenegi olarak tanimlanan sosyal zekanin bir dali olarak
gosterilmektedir (Mayer ve Salovey’ den Aktaran: Akgay ve Coruk, 2012: 7).
Duygusal zeka dort temel yetenekten olusmaktadir; duygulari algilamak,
duygular1 kullanmak, duygular1 anlamak ve duygular1 yonetmek. Duygusal
zekas1 yiiksek olan kisilerin karsi tarafin duygularini anlayabilme kendi
duygularmi yonetebilme gibi konularda daha basarili oldugu sdylenebilir
(Salovey ve Grewal, 2005: 333-335).

Duygusal zekaya sahip kisilerin, duygusal emek sarf ederken ortaya ¢ikardigi
davranis tiirli yiizeysel rol yapma davranisindan ¢ok derinlemesine rol yapma
davranis1 olarak gézlemlenebilmektedir.

Duygulanim: Bireylerin yasadigi olaylar karsisinda bireyin o anki ruh haliyle
verdigi tepki olarak ifade edilmektedir (Morris, Feldman, 1996: 1000).
Duygulanma yetisi iki sekilde ifade edilmektedir, olumlu ve olumsuz
duygulanim. Olumlu duygulanim da kisi pozitif diislincelere sahiptir ve aktif,
coskulu olarak tanimlanirlar. Olumsuz duygulanim da ise kisi negatif
diisiinceler icinde bulunur ve hep bir kaygi, gerginlik ve mutsuzluk i¢inde
kalabilmektedirler. Olumsuz duygulanim i¢inde bulunan kisiler istenilen
duygu gosteriminde basarili olabilmek i¢in daha fazla caba sarf etmek

zorunda kalabilmektedirler (Ozgen, 2010: 43).

2.3.1.2. Orgiitsel Faktorler

Otonomi: Otonomi, ¢alisganin goérevini yerine getirirken ne derece Ozgiir
calistigini, kendi calisma stratejilerini olusturma kabiliyetlerinde ne derece
serbest olduklarini ifade etmektedir (Pihu vd. , 2008: 195).

Calisanin miisteri ile iligkisinde, Orgiitiin ondan bekledigi davranis1 kendine
0zgii kurallarla nasil sergiledigi ve kendi iradesiyle nasil bir iletisim halinde

oldugunu da otonominin tanimina eklenebiliriz. Ayn1 zamanda is otonomisine
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sahip olan kisiler duygusal celiski durumunu daha az yasarken, is
otonomisinin 1is tatmini tlizerinde de dogrudan etkisi oldugundan s6z
edilebilir.(Morris ve Feldman, 1996: 999-1000).

e Yonetici Destegi: Orgiitler calisanlarmin is memnuniyetini saglayarak
onlardan daha ¢ok verim almak isterler. Orgiitiin ve ydneticinin calisanmna
gostermis oldugu destek algisi calisanin sosyo-duygusal ihtiyaglarinda ¢ok
onemli bir yere sahiptir. Calisanin iyi bir performans gosterebilmesi i¢in
amirinin destegine ve ddiillendirme sekline ihtiyaci vardir. Is tatmini diizeyi
yiiksek olan ¢alisanlar duygularini kontrol etmede de basarili olurlar (Ceylan
vd. , 2015: 171).

e Calsma Arkadasi Destegi: Orgiitte ¢ahisan kisilerin calisma ortamm ve
arkadaslari, islerini stressiz ve diizgiin bir sekilde yapabilmek admna c¢ok
onemlidir. Hochschild * in (1983) arastirmasinda hosteslerin is
arkadaslarindan almis olduklar1 destegin, onlar1 duygusal anlamda
rahatlattigimi ve islerine de adapte olduklarmi belirtmistir.

Hawthorn arastirmalar1 sonucunda ¢alisanin verimliligini fiziki etmenlerden

cok caligan iliskilerinin etkiledigi sonucuna ulagilmistir(Kocel, 2014: 277).
2.3.1.3.Duygusal Davrams Kurallan

Duygusal davranis kurallari, sosyal yasam i¢inde kisinin bulundugu ortama gore
hissettigi duygular1 mimik ve yiiz ifadeleriyle davranislarina yansitma sekli olarak
tanimlanabilir. Bu kurallarm i¢inde bulunulan duruma karsi, duygularla tepki verme
ihtiyac1 diye de tamimlanabilir (Ekman ve Friesen, 1975: 137). Yine baska bir
tanimlamaya gore duygusal davranis kurallari, calisma yasaminda calisanin ani
gelisen durumlara gore ne gibi davranis sergileneceginin diizenlenmesi seklidir

(Ashforth ve Humphrey, 1993:91).

Insanlarla iletisimin var oldugu biitiin mesleklerde miisterilere kars1 gdsterilmesi
gereken duygusal davraniglarin belirlenmesini saglayan yazili ve sozli kurallarin
olciilii bir sekilde calisanlara aktarilmasi seklidir (Ekman’dan Aktaran: Ozdemir vd. ,

2013: 304).
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Ekman ve Friesen duygularin iletim seklini alt1 bagslkta toplayarak aciklamistir

(Ekman ve Friesen , 1975: 140-142).
-Yansitma: Duygularin hissedildigi gibi tamamen ayni sekilde gosterilmesi.

-Hafifletmek: Giiglii duygularin farkli yansitilarak hafiflemis gibi gosterilme
seklidir.

-Abartmak: Hissedilen duygunun daha agir ve yogun yasanmasi sekli.

-Bastirmak: Gergekte hissedilen duygunun Oniine gegilerek daha hafif duygular

yansitilmasi.

-Tarafsizlastirmak: Olaylarin gelisim gostermesine ragmen hicbir duygu

yokmuscasina davranmak.

-Maskelemek: Hissedilen duygunun bastirilarak  yerine farkli  duygunun

sergilenmesi.

Bu duygu iletimi yollariyla olumlu duygular1 giiclendirip aciga ¢ikarirken, olumsuz
duygular1 da bastirma yoluyla hafifleterek sergileme yoluna basvurulabilir. Biitiin

bunlarin yapilmasinda duygusal ¢aba sarf edilmektedir.

Duygusal davranis kurallari, kurumlarin belirli 6l¢iilere gore hazirlayip calisandan
miisteriye kars1t sunmasini istedigi duygularn ve davraniglarin biitiinii olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu davranislar1 kurumlarin belirlemesinde ki en 6nemli rol
calisanlarin davranislarim1 kontrol altma alarak miisterilere nasil davranilmasi

gerektigini gdstermektir. (Caldag’ dan Aktaran: Ozdemir vd. , 2013: 304).
2.3.2. Duygusal Emek Stratejileri

e Yiizeysel Rol Yapma: Yiizeysel rol yapma davranisi, calisanin igsel
hissettigi duygular1 degistirmeksizin disariya yansittigi duygu ifadelerinin
degistirilme bicimini ifade etmektedir. Hizmet sektoriinde calisanlardan

istenen davranig, calisanlarm duygularmi olumlu ydnleriyle karsi tarafa
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gostermelerini zorunlu kilarak bir nevi miisterileri memnun etmek adina
calisandan istenen sahte giiliimsemelerdir. Boylelikle ¢alisanlar hissettiklerini
degistirmeden Orgiitlin istedigi gibi sahte duygularla hareket ederler (Cheung
ve Tang’ dan Aktaran: Glin Eroglu, 2014: 149).

Yapilmis olan arastirmalarda yiizeysel rol yapma davranisi, calisanin gercekte
hissettigi duygular1 anlatan davranislar yerine yapmacik ve sahte duygularla
calisandan beklenen davraniglarin sergilenmesidir (Steinberg ve Figart’ dan
Aktaran: Mengenci, 2015: 128).

Brotheridge ve Lee, yiizeysel rol yapma davramigini bir gosteri niteligi
tasidigin1 diisiinmiisler ve hatta bu davranisin duygusal ¢eliskiyi temsil
ettigini savunmuslardir (Zapf vd. ‘den Aktaran: Giin Eroglu, 2014: 149).
Yiizeysel rol yapma davranisinda, calisan, Orgiitiin belirledigi kurallar
cercevesinde gergekte hissettigi duygulari bastirarak, sahte duygularla ortaya
cikardig1r davranislarini miisteriye yansitmaktadir (Basim ve Begenirbas,
2012: 79).

Ornegin; kizgm bir miisteriyle iletisimde olan satis eleman1 icinden miisteriye
kars1 ne kadar Ofkelense de kurumun ona dayattigi birtakim kurallardan
dolay1 miisteriye kars1 giiler yiizlii davranmasi yiizeysel rol yapma bigimidir
(Basgbug vd. , 2010: 256).

Hochschild’ e gore yiizeysel rol yapma davraniginin sergilenmesi aninda
gercekte hissedilen duygu ile gosterilmesi gereken duygu arasinda yasanan
halin ¢alisanda duygusal uyumsuzluk olusumuna sebep olurken, ¢alisani stres
ve baski altinda birakacagmi belirtmistir (Unler Oz, 2007: 4).

Derinlemesine Rol Yapma: Derinlemesine rol yapma davranisi, ¢alisanin
sergilemesi gereken duygular1 gercekten hissetmeye calisarak davranislarina
yansitma bi¢imidir. Hochschild’ e gore derinlemesine rol yapma davranisi
yansitmanin iki yolu vardir, bunlardan birincisi; birey hislerini uyarirken ya
duygularini bastirarak ya da uyandirmaya calisarak bunu yapabilir. ikincisi
ise; birey konu ile ilgili duyguyu hissedebilmek i¢in hayal giiclinii kullanarak
o duyguyu canlandirmaya calisabilir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 86).
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Derinlemesine rol yapmada, calisan kendi i¢ duygularma odaklanarak
kendisinden sergilemesini istedikleri davranisi bir rol oyuncusu gibi oynamak
icin ¢aba gostererek karsi tarafa duygularini yansitmaya ¢alisir (Hochschild,
Brotheridge ve Grandey’ den Aktaran: Basim ve Begenirbasg, 2012: 79).
Derinlemesine rol yapma davranigi, samimi ve dogal olarak hissedilen
duygulardan farkli olarak g¢alisanlarin, miisterilerin istekleri dogrultusunda
hissettikleri duygular1 degistirerek onlarin isteklerine gore uyarlamalaridir
(Dijk’ den Aktaran: Giin Eroglu, 2014: 149).
Ornegin; bir anaokulu 8gretmeninin yaramazlik yapan &grenciye duydugu
kizginlik duygusunun farkina vararak o duyguyu hemen olumlu duyguya
cevirip, isini 1yi yapabilmek adina derinlemesine rol yapma davranisi
sergilemis olur (Basbug vd., 2010: 256).
Derinlemesine rol yapma davranisi duygusal emegin temeli olarak kabul eden
Kruml ve Geddes c¢alisan kisinin bu davranisi sergileyebilmesi igin
duygularmi goézden gegirip igsellestirerek duygu kontrolii ile yogun bir emek
giicii harcamaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012: 112).
e Samimi Davrams: Ashforth ve Humphrey’ e gére Hochschild’ in savunmusg
oldugu ylizeysel ve derinlemesine rol yapma davranisinin ¢alisanlarda bir siire
sonra aligkanlik haline gelip artitk o davranisi dogal bir sekilde
sergileyebildiklerini ifade etmiglerdir. Samimi davranislar ¢alisanlarin gercekte
hissettikleri duygular1 hi¢bir baski altinda kalmadan ve degistirmeden direk
davranisa dokme bi¢imidir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 136).

Yapilan is ¢alisanin kisilik 6zellikleriyle ortiisiiyorsa ¢alisan o isi daha severek ve

benimseyerek yapacagi i¢cin kendini hicbir baski altina sokmadan miisteriye karsi

daha samimi ve dogal davranarak miisteride olumlu izlenimler birakabilmektedir.

Ornegin bir hemsirenin yarali bir gocuga miidahale ederken yaklagsma ve davranis

bigimi tamamen dogal ve samimi duygular1 icermektedir.

Ashforth ve Humphrey, calisanlarin bir siire sonra derinlemesine ve yiizeysel rol

yapma davraniglar1 aligkanlik haline getireceklerinden dolay1 bu davraniglar samimi
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davranisa donerek artik bir duygusal cabayr gerektirmeyecegi i¢in ¢alisanlar
acisindan stres kaynagi olmaktan c¢ikacagini ifade etmislerdir (Brotheridge ve

Grandey, 2002: 96).
2.3.3. Duygusal Emek Davramisinin Yol Ac¢tig1 Sonuclar
2.3.3.1. Olumlu Sonuglar

Duygusal emek lizerinde yapilan arastirmalar da genelde olumsuz sonuglar tizerinde
yogunlasarak calisilmistir. Ancak duygusal emegin olumlu sonuglarinin oldugu da
bir gercektir. Hem calisanlar acisindan hem de Orgiit acisindan bircok faydayi

beraberinde getirdigi gozlemlenmistir.

-Oz Yeterlilik ve Performans Artisi: Orgiitte bulunan ¢alisanin birtakim davranis
kurallar1 g¢ercevesinde duygularini diizenleyerek isini daha iyi yapabilecegine ve
bunun da calisanin performansm yiikselttigini sdyleyebiliriz. Performans kisinin
bireysel 6zellikleriyle de yakindan iligkili olup stres, cinsiyet ve ticret farkliliklar:

gibi etmenlerden etkilenebilmektedir.

Ashforth ve Humphrey (1993) calisan ile miisteri arasindaki olasi1 problemlerin
olusumunu duygusal davranig kurallarimin engelledigini agiklamistir. Duygusal
emekle hareket eden calisanlarm, miisterileri ile olan iliskilerinde kendilerini daha
rahat ifade edebildikleri, utangacliin ortadan kalktigi ve miisteri ile arasindaki
iligkinin daha pozitif olacagmi one siirerek, ¢alisanlarin 6z yeterlilik duygulariin
arttigini, performanslarinin yiikseldigini ve bdylelikle basar1 yakalayacaklarini

savunmuslardir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95).

-Finansal Fayda: Rafaeli ve Sutton’ a (1987) duygusal emegin calisanlara sagladig:
finansal faydaya dikkat cekmistir. Finansal fayda saglamanin yolu ¢alisanin
miisterilere karsi olumlu davranislar sergileyerek tercih edilir olmas1 ve daha fazla

para kazanmasia yol agmaktadir.

-Miisteri Memnuniyeti: Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti 6nemli bir yere

sahiptir ve duygusal emek sarf eden ¢alisanlar duygularini samimi bir sekilde
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miisterilere yansitmak zorunda kalmaktadirlar. Ciinkii calisanin, miisteri ile
gercekten ilgilendigini gostermesi miisteri memnuniyetini saglarken, memnun kalan
miisteri bunu kendi cevresinde de dile getirerek herkese tavsiye eder. Ancak
calisanin miisteri ile yapmacik davraniglarla iletisim kurup ilgilenmesi miisterinin
hosuna gitmeyerek ve bu durumdan hosnut kalmayacaklardir. Yani duygusal emek
sarf ederken c¢aliganin samimi ve derin duygularla isini yapabilmesi miisteri

memnuniyeti konusunda 6nemlidir (Mengenci, 2015: 128).

-Duygusal Uyum: Rafaeli ve Sutton’ a (1987) goére orgiitiin ¢alisandan gostermesini
bekledigi davranis1 kendi duygulariyla 6ziimseyerek miisteriye sunmasit duygusal
uyumu ifade etmektedir. Calisan boyle bir durumda is ortamiyla tam bir uyum i¢inde

oldugunda stresten de uzaklagsmaktadir.

-Is Doyumu: Kisinin is yerinden beklentileri ile kazamimlar1 dogrultusunda elde
ettigi sonu¢ karsisinda, calisanin isine gostermis oldugu duygusal reaksiyon olarak
ifade edilmektedir. Kisi calistigi yerde miisteri memnuniyetini saglayip kendi
davraniglarmi da kontrol edebiliyorsa bu kisinin gdstermis oldugu samimi ve dogal
davranislar1 sonucunda vermis oldugu hizmetle birlikte is tatmini sagladigmi da ifade
etmektedir. Yapilan calismalarda calisanin is tatmini saglayabilmesi i¢in is yerinden
birtakim beklentilerinin karsilanmas1 gerektigi savunulur bunlar; iicret, otonomi,

ayricaliklar ve kariyer olanaklar1 olarak belirlenmektedir (Mengenci, 2015: 128-129).

Morris ve Feldman’ a (1996) gore duygusal emek ile is doyumu biitiin ¢alisanlar i¢in
olumsuzluk ifade etmez c¢linkii; verilen rolii benimseyerek ve icten yapan calisanin
davranis1 dogaldir ve bundan zarar gérmez. Ayni zamanda isini tatmin edici bulan

calisanlar i doyumunu olumlu anlamda yasayabilmektedirler.

Abraham (1998) yapmis oldugu calismalarinda duygusal emek ile is tatmini
arasindaki iliskiyi gosterilen duygulara baglamistir. Yiizeysel rol yapma davranisi
gosteren calisanlarin is tatmini ile duygusal emek arasinda negatif iligki yasanirken,
derinlemesine rol yapma davranisiyla hareket eden c¢alisanlarin is tatmini
diizeyleriyle duygusal emek kavrami arasinda pozitif yonli iliski oldugunu

aciklamistir (Mengenci, 2015: 129).
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2.3.3.2.0lumsuz Sonuclar

Literatiirde duygusal emekle ilgili yapilan arastirmalarm ¢ogu kavramin olumsuz
sonuglart tiizerinde yogunlasmistir. Yiizeysel rol yapma davranisinda bulunan
calisanin duygusal celiski yasayarak stres, isten ayrilma niyeti, tiikenmiglik,
yabancilasma gibi olumsuz sonuglarla karsilasma diizeyinin yiliksek oldugu

belirtilmistir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 317).

-Duygusal Celiski ve Oz Sayg Yitimi: Kisiden yapmas: istenilen davranista
hissettikleri ile kendi hissettigi duygular1 farkli ise kisi duygularmi bastirarak sartlara
uygun sekilde degistirir. Bunun sonucunda davranis ile duygu arasinda bir uyum
gozlenmesi beklenir ancak yiizeysel rol yapma davranisi orani yiiksek olan ¢alisanin
davranis ve duygu arasinda uyumsuzluk yasayarak duygusal ¢eliskiye diistiigi
gozlemlenmistir. Hochschild bu tiir davranislarin sonucglarinin stres ve baski
yarattigimmi ayni zamanda siirekli yiizeysel rol yapma davranisi sergilenmesinin
duygusal ¢eliski yasatacagini belirtmistir (Hochschild, 1983: 35-42). Ashforth ve
Humphrey (1993) ise duygusal ¢eliskinin c¢alisanda depresyon halinin ve isten
uzaklagsmaya yonelten durumlarin mevcut oldugunu belirtmislerdir. Duygusal
uyumsuzluk yasayan kisi kendini sahte duygular sergileyen biri olarak
gorebilmektedir bunun sonucunda ise birey kendine olan saygisini yitirerek
psikolojik sorunlar yasamaya baglar. Calisanin bu derece strese girmesi onu ¢esitli
hastaliklara sevk edebilir bunlar; yiliksek tansiyon, uyku bozuklugu, mide ve bagirsak

sorunlari, alkol aliskanliklar1 gibi fiziksel rahatsizliklardir (Giingér, 2009: 180).

- Isten Ayrilma Niyeti: Duygusal ¢eliski yasayan bireyin isyerinde yasamis oldugu
huzursuzluk ve stresten dolay1 birey isinden ayrilmayi tercih edecektir. Ulkemizde
yapilan bir arastirmada banka sektorii tizerinde 255 ¢alisan dahilinde gerceklestirilen
bu ¢alismada, isyerinde ger¢ek duygularini gizleyerek baski ve stres altinda olan
calisanlarin isten ayrilma niyetini arttirdigini gézlemlemistir ancak derinlemesine rol
yapma davranisi sergileyen c¢alisanlarin igten ayrilma niyetinin azaltici oranda oldugu

belirlenmistir (Oz, 2007: 63-64).
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-Tiikenmislik: Calisma yasaminda kisiyi etkileyen bir¢ok faktdr bulunmaktadir,
bunlar olumlu ya da olumsuz olabilmektedir. Is yasantis1 stres altinda devam eden bir
stirectir bu siirecte kisi ister istemez i yiikiinden dolay1 stres altina girebilmektedir.
Stres sonucunda kisi de psikolojik ve fiziksel bir¢cok etkinin ortaya ¢iktigi
goriilmektedir. Bununla beraber kisinin hayatin1 ve sagligini olumsuz ydnde
etkileyen bir¢ok olgu da meydana gelmektedir. Stres yaratan faktorlere baktigimizda
lic ana baglik altinda karsimiza ¢ikmaktadir bunlardan ilki bireyin kendisi ile ilgili
stres kaynaklari, ikincisi bireyin ig ¢evresinin yarattigi stres kaynaklar1 ve licilinciisii
ise bireyin yasadig1 genel ¢evre ortammin olusturdugu stres kaynaklaridir. Orgiitsel
yapiya bagl stres kaynaklarina bakildiginda karsimiza sunlar ¢ikabilmektedir
(Pehlivan’ dan aktaran: Giiglii, 2001: 96-98):

-1s yukiiniin fazlalig1

-zamanin smirliligi

-denetimin sik1 ve yakindan olmasi

-yetkinin sorumluluklar1 kargilamada yetersiz olmasi

-politik havanin giivensizligi

-rol belirsizligi

-orglit ve bireyin degerleri arasindaki uyumsuzluk

-engellenme

-rol ¢atismasi

-sorumluluklarm yarattig1 endise

-calisma kosullar1

-insan iligkileri

-yabancilagsma

Orgiit icinde ¢ogu birey tekrar eden bu stres durumlarmna maruz kaldikga psikolojik

anlamda yipranmakta ve tiikkenmisligin etkisi altina girebilmektedir.

Tiikenmislik yasayan kisiler kendilerini caresiz ve ¢ikilmaz bir yola girmis gibi
hissederler bu ylizden tiikenmislik stresten daha olumsuz bir durumla kars1 karsiya

kalindigmnin bir gostergesidir (Levinson, 1996: 157).
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Tiikenmislik kavraminin genel olarak en fazla kabul goren sekli Christina Maslach
tarafindan literatiire kazandirilmistir. Maslach’ a gore tikkenmislik, kisinin yaptig isi
geregi yogun duygusal isteklere maruz kalan ve is iligkilerinde miisteriler ile
kargilikli iletisimi yogun bir sekilde yasamak durumunda kalan kisilerde goriilen
fiziksel bitkinlik, yorgunluk hali, ¢aresiz kalma ve umutsuzca yapilan iglerin kisi de
yarattig1 durumun olumsuz tutumlarla ¢evreye ve insanlara yansitmasiyla olusan bir

sendromdur (Siirgevil, 2006: 7).

Tiikenmisligin daha ¢ok insan iligkileri yogun mesleklerde goriildiigii ifade edilirken,
calisan-miisteri iligkisinde iletisim kurulurken birtakim duygusal yiikiimliiliikleri de

calisana yiikleyerek duygusal emegin daha yogun yasanmasina neden olabilmektedir.

Tiikenmiglik ile 1ilgili calismalarda yapilan tanimlamalarin genellikle asagidaki
etkenler ¢cevresinde toplandigi sdylenebilir (Cordes ve Dougherty, 1993: 623):
-duygusal ¢okiintii, yipranma ve bitkinlik

-yeni ve farkl seyler yaratamama

-isine bagliligin azalmasi

-isine, ¢caligma ortamina ve miisterilere yabancilasma

-kronik stresin artmasi

-kisinin yasadig1 fiziksel ve duygusal durumlar nedeni ile kendisine, ¢evresine ve

miisterilere kars1 uygun olmayan davraniglar sergilemesi durumu.

Maslach tiikenmislik kavramimni ii¢ boyutta incelemistir bunlar; duygusal tilkenme,
duyarsizlasma ve diisiikk kisisel basaridir. Kisilerin g¢alistiklar1 zaman diliminde
karsilagtiklar1 miisterileri ile olan iligkilerinde kendilerini duygusal anlamda c¢ok
yiiklenilmis ve yipranmis hissetmeleri duygusal tiikenme boyutunu ifade ederken,
olaylara ve kisilere kars1 kayitsiz kalmasi duyarsizlasmaya ve calistiklari islerine
kars1 yeterlik duygulariyla yaklasmalari ve diisiik oranlarda kisisel basar1
gostermeleri de kisisel basar1 boyutunu ifade etmektedir. Boyutlar arasindaki iligki
incelendiginde duygusal tilkkenme ve duyarsizlasmanin artmasiyla kisisel basari
diizeyinin diistiigli goriilmistiir (Ak¢amete vd. ,Ergin ,Yildirim’ dan aktaran: Kaya

ve Ozhan, 2012: 117).
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2.4. Literatiirde Duygusal Emek Tle Tlgili Yapilan Calismalar

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢aligmalarda, duygusal emek ile bir¢cok etken
arasinda olumlu veya olumsuz sonuglara varilmistir. Bunlardan literatiirde yapilan

calismalarin bir kismi1 agagida belirtilecek olan arastirma sonuglarinda agiklanmistir.

Yapilan bir aragtirmada orgiitte giivenin duygusal emek ve is performansi iizerine
etkileri incelenmistir. Calisma Ankara’ da 6zel ve kamu bankalarinda calisan 162
katilimer ile gergeklestirilen anket sonuclarinda Orgiitte giiven algilar1 yiiksek olan
calisanlarin ylizeysel rol yapmalar1 diisiik ve is performanslarinin yliksek oldugu
tespit edilmistir. Ayrica orgiitte giivenin ¢alisanlardaki dogal duygu gosterimini de

artirdig1 goriilmiistiir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 133).

Yine yapilan farkli bir arastirmada ise hizmet sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek
gosterimlerinin, calisanlarin i performansi ile isten ayrilma niyetleri {izerine
etkilerine bakilmistir. Arastirmanin sonucuna gore hizmet sektorii calisanlarinin
duygusal emeklerinin is performansi ile isten ayrilma niyetleri ilizerinde onemli
etkilere sahip oldugu belirlenmistir. Yiizeysel rol yapan ¢alisanlarin ig performanslari
diisiik olurken isten ayrilma niyetlerinin yliksek oldugu belirtilmistir (Begenirbas ve

Caliskan, 2014: 109).

Cesitli hizmet isletmelerinde miisteri ile yiiz yiize iletisim halinde bulunan
calisanlardan olusan bir aragtirmaya gore, hizmet g¢alisanlarinin miisteri kaynakli
adalet algisinin, duygusal emek davranig tercihlerini degistirdigini tespit etmistir.
Buna gore, hizmet isletmelerinde miisteri ile yiiz ylize iletisimde bulunan
calisanlarin, miisterilerin adil/adaletsiz  davranislarindan etkilenerek bunlar1
miisteriye karsi davraniglarinda kullandiklar1 goriilmiistiir. Adil davranan miisterilere
kars1 derinlemesine rol yapma davranist daha fazla sergileyen calisanin,
miisterilerden adaletsiz tavir gordiigiinde yiizeysel rol yapma davranisina daha c¢ok

basvurdugu goriilmiistiir (Yiirtr vd. ,2011: 3826).

Farkli yapilan bir aragtirmada ise ¢alisanlarin bazi demografik 6zelliklerinin onlarin

gorevlerini yerine getirirken gostermis olduklar1 duygusal emege etkilerinin neler
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oldugu incelenmistir. Buna gére bayan calisanlarin erkek calisanlara oranla daha
fazla duygusal emek gdsteriminde bulundugu ifade edilmistir. Ele alinarak incelenen
diger degiskenlerin ise tek baglarina duygusal emege kismi etki ettigi ve tek baslarina

bir anlam ifade etmedigi tespit edilmistir (Begenirbas ve Basim, 2013: 54).

Hizmet sektorii ¢alisanlarinin zaman zaman karsilastiklar: tiikenmislik sendromunun
duygusal emekleri tizerindeki etkilerinin ve ig tatmininin bu alanda oynadigi roliin
belirlenmesi amaciyla bir aragtirma yapilmistir. Buna gore, is tatmini yiiksek olan
calisanlarin daha cok derinlemesine rol yapma davranis1 ve dogal davranislarla
miisterilerle iletisim kurarak miisteri hizmetini gergeklestirdikleri bulgularia
rastlanilmistir. Bununla birlikte duygusal tiilkenme yasayan c¢aliganin miisteriye
hizmet verirken daha ¢ok yiizeysel rol yapma davrams1 gosterdigi belirlenmistir. Is
tatminin ise ylizeysel rol yapma davranisi ile duygusal tiikenme arasinda yar1 araci
etkisi goriiliirken, derinlemesine ve dogal olan davranislar arasinda ise tam araci

etkisine sahip oldugu goriilmiistiir (Mengenci, 2015: 127).

Yapilan bir arastirmada ise, duygusal emek ile yabancilagsma arasindaki iliski
incelenmistir. Yapilan analizlerin sonucunda duygusal emek ile yabancilasma
arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu saptanmistir. Ayrica ise yabancilagma
iizerinde duygusal ¢eliskinin daha yiiksek diizeylerde yasandigi goriilmiistiir (Kaya
ve Serceoglu, 2013: 311).

Altin Giilova vd.” nin duygusal emek ile ise baglilik arasindaki iligkiyi incelemek
amaclt yapmis olduklar1 arastirmada, duygusal emek davraniglarindan samimi
davranis ve derinlemesine rol yapma davranisi ile ise baglilik arasinda pozitif yonli
bir iligkinin oldugu 6ne siiriilmiistiir. Yiizeysel rol yapma davranisi ile ise baglilik
arasinda da ayni sekilde pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte
calisanlara gosterilen amir desteginin duygusal emek iizerinde olumlu etkiye sahip

oldugu ve ige baglilig: gii¢lendirdigi goriilmiistiir (Altin Giilova vd. , 2013: 69).
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BOLUM 3

CATISMA YONETIM TARZI iLE DUYGUSAL EMEK HARCAMA
DUZEYLERI ARASINDAKI ILISKILERIN TESPITINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Yontemi

Bu bolimde orneklem bilgileri, verilerin toplanmasi, toplanan verilerin analiz
edilmesinde kullanilan yontemler ve analizlerle elde edilen bulgulara iligkin bilgiler

verilmistir.
3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Orneklem Bilgileri

Bu arastirmanin temel amaci, isletmelerde ¢alisan bireylerin kullandiklar1 ¢atisma
yOnetimi tarzinin, onlarm duygusal emek harcama diizeyi ile iliski olup olmadigini,
kullanilan ¢atigma yonetimi stratejisinin duygusal emek harcama diizeyini etkileyip
etkilemedigini incelemektir. Arastirmanm ana kiitlesi Kars Ili’nde faaliyet gdsteren
tim kamu ve Ozel nitelikli Banka Subelerinde c¢alisan toplam 199 kisiden
olusmaktadrr. Bu ana kiitle igin belirlenen orneklem sayis1 ise 131 olarak
hesaplanmistir (Sample Size Calculator, 2016). Calismanin O6nceki kisimlarinda
tanitilan kavramlara ait teorik iligskileri sunabilmek ve bu iligkilerin dogrulugunu test
edebilmek iizere ise eksik ve hatali anket olabilmesi ihtimaline karsin toplam 140
adet anket gonderilmistir. Veri toplama formlarinin saglikli bir sekilde doldurulmasi
konusuna hassasiyet gosterildiginden, arastirmada herhangi bir veri kaybi1 s6z konusu

olmamistir. Dolayistyla anketlerin doniis orani1 %100°djir.

Bu arastirmadan elde edilecek bulgularin, hem kullanilan ¢atisma yonetim tarzinin
duygusal emek {izerindeki etkisinin ortaya konulabilmesi, hem de bu tiir bir etkinin
calisan psikolojisi iizerindeki sonuclarmnin tartisilabilmesi agisindan yararl

olabilecegi diisiiniilmektedir.
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3.1.2. Arastirma Degiskenleri Arasindaki iliskiler, Arastirmanin Hipotezleri ve

Arastirmanin Modeli

Calismanin amact dogrultusunda yapilan literatiir arastirmasinda, dogrudan “Catigma
Yonetimi Tarz1” ve “Duygusal Emek” arasmdaki iligkiyi esas alan her hangi bir
aragtirmaya rastlanamamustir. Arastirma konusunun orijinalitesi ve daha once
calisilmamis olmast dolayisiyla, bu bashik altinda aktarilacak kavramsal iliskiler,
literatiirde yer alan arastirmalarda sunulan goriis ve bulgular tizerinde ¢ikarsamada
bulunma ve bulgular arasi iligkilendirme yontemleri kullanilarak olusturulmus,

degiskenlerin birbirleri lizerindeki etki potansiyelleri belirlenmeye ¢aligilmistir.

Catisma kavrami insanin yasadigi her yerde kendiliginden olusabilecek bir olgudur,
kisilerin, taraflarin, gruplarin veya Orgiitlerin arasinda yasanabilecek bircok
farkliliktan dolayr anlagsmazlik, zithk gibi durumlarda ortaya ¢ikabilmektedir.
Catisma iki veya daha fazla kisinin fikir, yontem, plan, caligma vb. gibi alanlarda
birbirlerine zit diismesi durumudur. Bir kisinin kendi bildigi yolda gitmek istemesi,
diger fikirleri ve kisileri hice saymasindan dolayr catisma meydana gelmektedir

(Barutgugil, 2002: 115).

Ote yandan, bireyler arasi ¢atisma; bireylerin birbirinden farkli duygu, diisiince ve
fikir ayriliklarindan dolay1 aralarinda ¢ikan anlagmazliklar durumu oldugu ifade
edilmektedir (Geng, 2005:254). Bu anlasmazliklar; Orgiitte bireyin {istleriyle,
astlariyla, ayni statiide calistigi kisilerle, miisterilerle veya orgilitsel faaliyetleri
gergeklestirmede bireyin iletisim kurmak zorunda oldugu orgiit disindaki kisilerle de
s0z konusu olabilmektedir. Dolayisiyla ¢atisma s6z konusu oldugunda, birey belki
farkli zamanlarda belki de ayn1 zamanda bu 5 farkl kaynakla girdigi ¢atigmalari
yonetmek zorunda kalabilmektedir. Bununla birlikte, orgiitte catigmalar bireysel
formda (bireyle baska bir birey arasinda), grupsal formda (bireyle bir grup arasinda
veya orgiitsel formda (bireyle orgiit arasinda) karsimiza ¢ikabilmektedir. Ancak bu
arastirmada da; bireysel, grupsal ve érgiitsel anlamda séz konusu olabilecek tiim

catismalar esas alinmig ve bireyin bu catismalarda kullandigi ¢atisma yénetim
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tarzimin, onun duygusal emek harcama diizeyi iizerindeki belirleyiciligi tizerinde

durulmustur.

Catisma yonetiminde kullanilan ¢6ziim stratejisinin, bireyin duygusal emek harcama
diizeyini nasil etkiledigini agiklayabilmek {izere yapilan literatlir incelemesinde;
aragtirmalarin s6z konusu etkiyi agiklamada isten ayrilma niyeti, tiikenmislik, duygu
yonetimi ve duygusal zeka olgularmin 6nemli birer etken olarak gdsterildigi tespit

edilmistir.

Yapilan bir arastirmada, g¢alisanlarin gatisma yonetiminde kullandigi stratejilerle,
isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii bir iliski bulundugu, kullanilan ¢atigma
yOnetimi stratejilerinin isten ayrilma niyeti agiklamada onemli birer etken oldugu
tespit edilmistir (Eryesil ve Oztiirk, 2015: 149). Isten ayrilma niyetinin s6z konusu
olmasi veya artmasi, bireyin orgiitle kendisi arasinda bir uyusmazlik olustugu ve bu
durumun onu duygusal anlamda da bir ¢eliski i¢ine soktugu seklinde yorumlanabilir.
Boyle bir ¢ikarimin hakliligina dair en 6nemli kanit, Duygusal Celiski Teorisi
tarafindan ifade edilmektedir. Soyle ki, Duygusal Celiski Teorisi’'ne gore, orgiitiin
calisandan bekledigi rol ile, alt yapisini ¢alisanin kendi duygularmim olusturdugu rol
arasindaki farkin artmasi bireyde duygusal g¢eliski yaratmakta ve bu farkin artisi,
calisanin i memnuniyetine ve performansina, is iliskilerine ve isten ayrilma niyetine

olumsuz yonde yansimaktadir (Begenirbas ve Caliskan, 2014: 113).

Catisma yonetiminde kullanilan stratejinin, bireyin duygusal emek harcama diizeyini
artirdigin1  agiklamada bir diger unsur, tikenmiglik olgusudur. Nitekim bir
arastirmada, bir tarafin kazanip bir tarafin kaybetmesi durumundan seklinde
tasarlanan hilkmetme tarz1 bir ¢6ziim yonteminin uygulanmasinin, kaybeden taraftaki
bastirilmis duygular nedeniyle bireyde tiikkenmisligi artiracagi, sorunlar1 gérmezden
gelen ve erteleyen kaginma yonteminin de benzer bicimde tlikenmislik diizeyini
artirict etkide bulunarak kisiyi stres altina soktugu iseri stiriilmiistiir (Goral vd., 2015:
176). Buna karsilik Erickson ve Ritter ise, bireyde tiilkenmislik duygusunu artiran
seyin Ozellikle 6fke gibi giiclii ve negatif duygular1 bastirmak zorunda kalmak

oldugunu bildirmislerdir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 87). Bu iki bulgu birlikte
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degerlendirildiginde, kullanilan c¢atisma yOnetim tarzinin bireyin duygularmi
bastrmak zorunda kalmasiyla sonuglandigi anlasilmaktadir. Bireyin duygularmi
bastirmast durumu ise, literatiirde Duygusal Emek olgusunun tanimlanmasinda
kullanilan Duygusal Uyumsuzluk bileseni; yani kisinin kendi duygularmi bir baska
duygusal maske ile bastirmasi, sahte duygular sergilenmesi anlamina gelen yiizeysel
rol yapma davranigi olarak tanimlanmaktadir. O halde kullanilan ¢atisma yonetim
tarzinin, bireyde tiikenmislik yaratarak onu yiizeysel rol yapma davranisimi
sergilemek zorunda biraktigi, yani bireyin duygusal emek harcama diizeyini artirdig:

sonucuna varmak mimkuindiir.

Bireyin catisma yonetiminde kullandigi stratejilerin her birindeki basarisinin ise,
bireyin gergekte hissettigi duygularla, orgiitiin kendisinden sergilemesini bekledigi
duygular arasinda yaptig1 tercihle yakindan iliskili oldugunu séylemek miimkiindiir.
Diger bir ifadeyle bir isletme calisani, gercekte hissettigi duygular1 degil, sadece
orgiitiin  kendisinden bekledigi duygular1 sergileyebildigi dlgiide  basarili
sayilabilecegi sdylenebilir. Nitekim Ashforth ve Humphrey duygusal emek olgusunu;
bireyin gergcek duygularini saf dis1 ederek, kendisinden istenilen duygu durumuna
biiriinme ¢abas1 (Aktaran: Yiiriir ve Unlii, 2011: 85, 86) ve uygun duyguyu verecek
davramisin gosterilmesi olarak tanimlamistir (Eroglu, 2010: 21). Iste tam da bu
noktada karsimiza “Duygu Yonetimi” ve “Duygusal Zeka” olgular1 ¢ikmaktadir.
Ciinkii  yapilan arastirmalar, bireyin c¢atismayr basarilt  bir  sekilde
sonuglandirabilmesinin, onun kendi duygulari ile sergilemesi gereken dogru duygular
arasinda olusabilecek farkliligi, orgiitiin lehine olacak sekilde giderebilmesindeki
kabiliyetine, yani iyi bir duygu ydnetimine (Ozkan, 2013: 67-69; Hochscilhd’den
aktaran: Kaya ve Serceoglu, 2013: 315) ve duygusal zekasindaki kivrakliga bagli
oldugunu ortaya koymaktadir (Onay, 2011: 596).

Yukarida sunulan tiim bilgiler 1$181inda, arastirmanm amaci dogrultusunda gelistirilen

hipotezler soyledir;

81



H1= Bireylerin kullandiklar1 catisma yonetimi tarz ile duygusal emek

harcama diizeyleri arasinda anlamh ve olumlu yonde bir iliski vardir.

Hi1= Bireylerin biitiinlestirme ¢abalart ile duygusal wyumsuzluk yasama

diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

Hi2 = Bireylerin biitiinlestirme ¢abalart ile duygusal ¢aba harcama diizeyleri

arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iligki vardir.

Hi3= Bireylerin uzlasma ¢abalari ile duygusal uyumsuzluk yasama diizeyleri

arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

Hi4= Bireylerin uzlasma c¢abalari ile duygusal ¢aba harcama diizeyleri

arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

His= Bireylerin hiikmetme ¢abalariyla ile duygusal uyumsuzluk yasama

diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

Hie= Bireylerin hiikmetme ¢abalariyla ile duygusal ¢aba harcama diizeyleri

arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

Hi7= Bireylerin kag¢inma c¢abalaryla ile duygusal uyumsuzluk yasama

diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

His= Bireylerin kacinma ¢abalariyla ile duygusal ¢aba harcama diizeyleri

arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

Hi9= Bireylerin édiin verme ¢abalariyla ile duygusal uyumsuzluk yasama

diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

Hi10= Bireylerin oédiin verme c¢abalariyla ile duygusal ¢aba harcama

diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir.

H2= Bireylerin kullandiklar1 ¢atisjma yénetimi tarzi, duygusal emek

harcama diizeylerini etkiler.
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H21= Bireylerin biitiinlestirme ¢abalari, duygusal uwyumsuzluk yasama

diizeylerini anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H2.2= Bireylerin biitiinlestirme ¢abalari, duygusal ¢aba harcama diizeylerini

anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H2:3= Bireylerin uzlasma ¢cabalari, duygusal uyumsuzluk yasama diizeylerini

anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H24= Bireylerin uzlasma c¢abalar:, duygusal ¢aba harcama diizeylerini

anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H2s= Bireylerin hiikmetme ¢abalari, duygusal uyumsuzluk yasama

diizeylerini anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H2e6= Bireylerin hiikmetme c¢abalar:, duygusal ¢aba harcama diizeylerini

anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H2.7= Bireylerin kacinma ¢abalari, duygusal uyumsuzluk yasama diizeylerini

anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H2s= Bireylerin ka¢inma c¢abalar:, duygusal ¢aba harcama diizeylerini

anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H2o= Bireylerin odiin verme c¢abalar, duygusal wyumsuzluk yasama

diizeylerini anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

H2.10= Bireylerin odiin verme ¢abalari, duygusal ¢caba harcama diizeylerini

anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir.

Yukarida aktarilan kavramsal iliskiler ve hipotezler 1s13inda tasarlanan

arastrma modeli asagidaki gibidir.
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Sekil 3.1: Arastirmanin Modeli

Catisma Yonetimi Duygusal Emek
Tarz
Biitiinlestirme
Duygusal
Hiitkmetme Uyumsuzluk
Uzlastirma
Duygusal
Kac¢mma
Caba
Odiin Verme

3.1.3. Veri Toplama Araclarna Iliskin Bilgiler

Bu arastrmada, katilimcilarin isletmelerde catisma yonetiminde kullandiklari
stratejileri ve bireylerin duygusal emek harcama diizeylerini belirleyebilmek igin
anket yonteminden yararlanilmis ve her bir degiskeni 6lgmek tizere iki farkli dlgek
kullanilmistir. Arastirmada, katilimcilarin ¢atigma yonetiminde kullandiklar1 ¢6ziim
tarzin1 belirleyebilmek amaciyla Rahim ve Magner (1995) tarafindan gelistirilen ve
28 ifadeden ve 5 boyuttan olusan Orgiitsel Catisma Olcegi (Rahim Organizational
Conflict Inventory-II) kullanilmistir (Rahim ve Magner, 1995:123):

> Biitiinlestirme (Integrating): Bu yontemin tercih edilmesi, bireyin kendisi,
hem de karsi taraf icin yiiksek diizeyde kaygilandigini gostermektedir.
Birey, her iki tarafin da kabul edebilecegi ortak bir ¢6ziime ulagabilmek i¢in
acik olmaya, bilgi aligverisi yapmaya ve farkliliklar1 incelemeye, yani
isbirligi yapmaya gayret eder.

» Uzlasma (Obliging): Bu tarz, birey kendisi igin az, ¢atigmada oldugu diger
taraf icin yiiksek diizeyde endise duyuldugunda kullanilmaktadir. Uzlastirici
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olmaya c¢alisan bu kisi, farkliliklar1 gozden gegirmeye gayret eder ve karsi
tarafin kaygilarii gidermek i¢in, ortak ¢ikarlarin {izerinde durmaya 6zen
gosterir.

» Hiikmetme (Dominating): Bireyin kendisi igin yiiksek, karsi taraf i¢in
diisiik diizeyde endise duydugu durumlarda kullanilan bir ydntemdir.
Kazan-kaybet stratejisinin tipik bir 6rnegidir. Bu yontemle birey catisma
halinde oldugu kisiye baskin gelme ¢abasi i¢cindedir.

» Kac¢inma (Avoiding): Bu yontemin kullanilmasi birey kendisi icin de,
catigmada oldugu diger taraf icin de diisliik diizeyde endise duydugunu
gostermektedir. Bu yontemi kullanan bireylerde; geri ¢cekilme, sorumlulugu
baskasimin iizerine atma, yan ¢izme, “gdrmedim, duymadim, bilmiyorum”
seklindeki diisiinme tarzinin hakim oldugu goriiliir.

> Odiin Verme (Compromising): Bireyin kendisi i¢in de, catisma halinde
oldugu diger taraf icin de 1limli olmaya gayret ettigi bir yontemdir. Bireyde,
ortak bir karara varabilmek i¢cin karsilikli anlayis gdstermek suretiyle, her
iki tarafin da bazi seylerden vazge¢mesinin en uygun ¢oziim yolu oldugu

fikri baskindir.

Orgiitsel Catisma Olgegi’'nde yer alan ifadelerin, dlgegin orijinalinde haline gore

boyutlara gére dagilim durumu ise soyledir (Rahim ve Magner, 1995:126):

1. Biitiinlestirme: Olgekte bu boyutu 6lgen 7 madde bulunmaktadir (1,4,5,12,
22, 23, 28 nolu ifadeler).

2. Uzlasma: Olgekte bu boyutu o6lcen 6 madde bulunmaktadir
(2,10,11,13,19,24 nolu ifadeler).

3. Hiikmetme: Olgekte bu boyutu dlcen 5 madde bulunmaktadir (8,9,18,21,25
nolu ifadeler).

4, Kagmma: Olgekte bu boyutu o6lcen 6 madde bulunmaktadir
(3,6,16,17,26,27 nolu ifadeler).

5. Odiin Verme: Olgekte bu boyutu 6lcen 4 madde bulunmaktadir (7,14,15,20

nolu ifadeler).
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Olgekteki ifadeler Besli Likert Tipi degerlendirme bigiminde tasarlanmis olup
maddelere ait segenekler; Hi¢c Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Kararsizim (3),
Katiliyorum (4) ve Kesinlikle Katiliyorum (5) biciminde olusturulmustur. Bu
nedenle dlgekten alinabilecek en yiiksek ve en diigiik puanlar; madde sayisinin 5 ve 1
ile garpimi arasmdadir. Olgekten diisiik puan almak, catisma yonetim tarzi kullanma
diizeyinin diisiik oldugunu, yiiksek puan almak ise bu diizeyin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Olgekten almabilecek en diisiik puan ise madde sayis1 olan 28, en

yiiksek puan ise 140 olarak hesaplanabilmektedir.

Katilimcilarin duygusal emek harcama diizeylerini 6lgmek tlizere kullanilan diger
olgek ise, Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olgegi’dir
(Hospitality Emotional Labor Scale). Olgek, orijinalinde toplamda 19 ifadeden ve 2
boyuttan olusmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006:1182-1183).

» Duygusal Uyumsuzluk (Emotive Dissonance): Yiizeysel rol yapma
davranisi ile derinlemesine rol yapma davranisi arasindaki uyumsuzluktur. Bir
calisanin sergiledigi duygular ile gercekte hissettigi duygularin birbiriyle
ortiisme derecesini ifade etmektedir (1. ve 11. ifadeler arasi).

» Duygusal Caba (Emotive Effort): Bir c¢alisanin, dogru olan duyguyu
sergileyebilmek i¢in, derin rol yapma davranisinda bulunma ¢abasi icinde olma

diizeyini temsil eder (12. ve 19. ifadeler arasi).

Duygusal Emek Olgegi’nde yer alan maddeler diger dlgekle benzer bicimde; besli
Likert tipi degerlendirme seklinde hazirlanmis olup maddelere ait segenekler; Hig
Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Kararsizim (3), Katiliyorum (4) ve Kesinlikle
Katiliyorum (5) tarzinda olusturulmustur. Bu nedenle 6l¢ekten alinabilecek en
yiiksek ve en diisiik puanlar; ifade sayisinin 5 ve 1 ¢arpimi arasindadir. Bu dlgekten
diisiik puan almak, duygusal emek harcama diizeyinin diisiik oldugunu, ytiksek puan
almak ise bu diizeyin yiiksek oldugunu gostermektedir. Olgekten almabilecek en

diisiik puan ise madde sayis1 olan 19 iken, en yiiksek puan 95 puandir.
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3.1.4. Verilerin Analizinde Kullanilan Yontemler

Orneklemden elde edilen verileri analiz etmek iizere, SPSS 20 programi
kullanilmistir. Oncelikle arastirmada kullanilan &lgeklerin kabul edilir gegerlilige ve
giivenilirlige sahip olup olmadiklarini belirleyebilmek amaciyla yilizeysel ve yapi

gegcerlilikleri analiz edilmistir.

Arastirmada kullanilan 6lceklerin, temsil ettikleri degiskenleri 6lgebilme konusunda
giivenilir olup olmadiklarmi belirleyebilmek amaciyla, Cronbach Alpha katsayisi
yontemi esas almmustir. Olgeklerin yap1 gegerliliklerini belirlemek iizere, her bir
Olgek i¢in Agiklayic1 Faktor Analizi yapilmistir. Ayrica arastirmada faktor analizleri
acisindan orneklem biiyiikliigliniin uygun olup olmadigini belirleyebilmek i¢in veri
setinin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi, degiskenlerin faktor analizi i¢in yeterli
diizeyde bir korelasyona sahip olup olmadiklarmni tespit edebilmek i¢in de Sphericity
testi yapilmistir. Son olarak arastirmada; duygusal emek harcama diizeyi ile catisma
yonetme tarzi arasindaki iliskinin var olup olmadiginin tespit edilebilmesi amaciyla
Korelasyon Analizi, duygusal emek harcama diizeyinin, c¢atisma yonetimi tarzi
iizerindeki artirict veya azaltici etkisini ve giliclinii tespit edebilmek iizere Basit
Dogrusal Regresyon ve Cok Degiskenli Regresyon Analizleri kullanilmistir.
Arastirmada ayrica, arastirmanin ana degiskenlerinin, bireylerin cinsiyet, yas, medeni
hal, egitim durumu, deneyim siiresi ve statii gibi demografik degiskenler agisindan
bir farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla Bagimsiz 6rneklemler

Testi (Independent t Test) ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) yapilmistir.
3.2. Bulgular
3.2.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Orneklemden elde edilen verilere gore (Tablo 3.1), katilimcilarmn yaridan fazlasmin
erkek (%58,6) ve evli (%55) olan bireylerden olustugu tespit edilmistir. Bununla
birlikte katilimcilarin ¢ogu lisans programi mezunu (%61,4) olup, yaklasik yarisi 31-
40 yas araligmdadir (%50,7). Orneklemdeki bireylerin dnemli bir kism1 (%71,4) 1-10
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yil arasinda bir deneyime sahiplerdir. Ayrica drneklemi olusturan bireylerin yaridan

fazlas1 (54,3) memur statiisiinde ¢aligmaktadir.

Tablo 3.1: Katilimeilara Ait Demografik Ozellikler

N %
Cinsiyet
Erkek 82 58,6
Kadin 58 41,4
Medeni Durum
Evli 77 55,0
Bekar 63 45,0
Yas
21-30 yas 69 49,3
31-40 yas 71 50,7
41-50 yas 2 1,4
Egitim
Lise 29 20,7
Onlisans 20 14,3
Lisans 86 61,4
Lisanststi 5 3,6
Deneyim
1-10 yil 100 71,4
11-0 yil 36 25,7
21-30 y1l 4 2,9
31 yil ve tsti - -
Unvan
Memur 76 54,3
Y oOnetici Yardimcisi 50 35,7
Y Onetici 14 10
Toplam 140 100,0
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3.2.2. Arastirmada Kullanilan Ol¢eklerin Gecerliligine iliskin Bulgular

Oncelikle arastirmada kullamlan &lgeklerin yiizeysel gecerliliklerini saglayabilmek
amaciyla, orijinal dilleri Ingilizce olan her iki &lgek, alan uzmani tarafindan
Tiirk¢ce’ye gevrilmistir. Ceviri sonrasinda alaninda uzman olan akademisyenlerden de
gorlis alinmig ve getirilen Oneriler dogrultusunda ankette yer alan ifadeler daha agik
ve anlasilir bir hale getirilmistir. Olceklerin yiizeysel gegerliligini belirleyebilmek
icin terciime ve geri terciime yonteminden yararlanilmistir. Bu yontemle, 6lgeklerde
yer alan tiim ifadelerin kiiltiirel agidan sorun yaratacak bir anlam tasimadiklari,
dolayisiyla yiizeysel gegerliliklerinin saglandig1 goriilmiistiir.

Arastirmada kullanilan o6lgeklerin  yap1 gegerliligini belirleyebilmek i¢in ise
Aciklayict Faktor Analizleri yapilmistir. Ancak bu analizleri yapmadan oOnce
arastirmanin yiirtitiildigiic 6rneklem biiyiikligiiniin uygunlugunu test edebilmek
tizere, her iki 6l¢ek icin de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleri yapilmistir. Tiim bu

analizler ve bulgulari, asagida detayl olarak a¢iklanmistir.
3.2.2.1. Orgiitsel Catisma Olgegine Iliskin Aciklayic1 Faktor Analizleri

Aciklayic1 faktdr analizi dncesinde Orgiitsel Catisma Olgegi i¢in hesaplanan KMO
degeri 0,867’dir (Tablo 3.2). KMO’nun 0,60’dan yiiksek ve Sphericity Testinin
anlamliliginin 0,000 olmasi, 6rneklemin yeterliligini ve verilerden anlamli faktorler

elde edilebilecegini gdstermektedir (Leech vd., 2005: 82).

Tablo 3.2: Orgiitsel Catisma Olgeginin Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett Kiiresellik

Testi Oranlar1

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,867
Ki-kare 2539,396
Barlett Kiiresellik Testi (Barlett’s S.d. 351
Test of Sphericity) p 0,000

Orgiitsel Catisma Olgegi iizerinde yapilan agiklayici faktor analizi ile dlgegin yapisal

gegerlilige sahip olup olmadigi belirlenmeye calisilmistir. Bu analiz sonucunda
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Olgegin 5 faktorlii bir yapr sergiledigi goriilmiistiir. Ancak Olcekte yer alan 5.
maddenin (“Bir soruna dogru bir ¢6ziim bulabilmek igin yoOneticimle birlikte
caligmaya gayret ederim.”) herhangi bir faktor altina girmedigi tespit edilmis ve bu
nedenle so6z konusu madde, analizlerin sonraki agamalarina dahil edilememistir.
Olgek maddelerine iliskin faktor yiiklerini gdsteren agiklayici faktor analizi sonuglari

Tablo 3.3’teki gibidir.
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Tablo3.3: Catisma Yonetimi Olgegine Ait Agiklayici Faktor Analizi Sonuglari

Maddeler

Varimax Yontemiyle Olusturulmus Yeni Faktor Yapisi

1. Boyut

Biitiinlestirme

2. Boyut

Kacinma

3. Boyut

Hiikmetme

4, Boyut

Uzlasma

5. Boyut

Odiin Verme

C15

0,787

C1

0,782

C2

0,764

Cc7

0, 689

C23

0,674

Cl4

0,595

C24

0,585

C10

0,513

C3

0,496

C4

0,410

C13

0,788

C11

0,752

C17

0,741

C16

0,695

C20

0,675

co

0,623

C22

0,732

C19

0,617

C21

0,591

C12

0,512

C28

0,767

C27

0,730

C25

0,586

C26

0,427

C9

0,764

C8

0,694

CI8

0,507

Cs
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Calismanm onceki kisimlarmda (Veri toplama araglarmma iligkin bilgiler baghgi
altinda) orijinal yapisina gore maddelerin faktorler altindaki dagilimi ve ifadelerin
anlam ag¢isindan hedefleri dikkate alindiginda, 1. boyut “Biitiinlestirme”, 2. boyut
“Kagmma”, 3 boyut “Hiikmetme”, 4. boyut “Uzlasma” ve 5. Boyut “Odiin Verme”
olarak adlandirilmistir. Ayrica, olusan yapidaki tiim maddelerin faktor yiiklerinin
kabul edilebilir smir olan 0,40’m (Leech vd., 2005:67) iizerinde olduklar1
gorilmiistiir. Bu yapinin, varyansin %65,663’tiinii agikladigi tespit edilmistir.
Dolayistyla Orgiitsel Catisma Olgegine ait faktdr yapisinin varyansi agiklama
oraninin yiiksek oldugu da dikkate alindiginda, Slgegin yiiksek diizeyde yapisal
gecerlilige sahip oldugu goriilmektedir.

3.2.2.2. Duygusal Emek Olgegine iliskin Aciklayici Faktor Analizleri

Duygusal Emek Olgegi igin yapilacak Agiklayic1 Faktdr Analizi dncesinde, KMO
degeri 0,722 olarak hesaplanmistir (Tablo 3.4). KMO’nun 0,60’dan yiiksek ve
Sphericity Testinin anlamliliginin 0,000 olmasi, 6rneklemin yeterliligini ve
verilerden anlamli faktorler elde edilebilecegini gostermektedir (Leech vd., 2005:
82).

Tablo 3.4: Duygusal Emek Olgeginin Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett Kiiresellik

Testi Oranlari

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,723
Ki-kare 1072,375

Barlett Kiiresellik Testi (Barlett’s | S.d. 136

Test of Sphericity) P 0,000

Duygusal Emek Olgegi'nin yapisal gegerlilige sahip olup olmadig: belirleyebilmek
lizere yapilan agiklayici faktor analizi ile, 6lcegin 2 faktorlii bir yapr sergiledigi
goriilmiistiir. Ancak dlcekte yer alan 4. (“Miisterilere yansittigim duygular, gergekten
hissettiklerimle uyumludur.”) ve 19. (“Gergekten hissetmedigim bir duyguyu
sergiledigim zaman, davramiglarima daha fazla odaklanmak zorunda kalirim.”)

maddelerin, herhangi bir faktor altina girmedigi tespit edilmis ve bu nedenle sozii
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gecen maddeler, devam eden analiz asamalarina dahil edilememistir. lgili 6lcegin

maddelerine iligkin faktor yliklerini gosteren agiklayici faktor analizi sonuglart ise

Tablo 3.5’teki gibidir.

Tablo 3.5: Duygusal Emek Olgegine Ait A¢iklayici Faktor Analizi Sonuglari

Maddeler Varimax Yontemiyle Olusturulmus Yeni Faktor Yapisi
1. Boyut 2. Boyut
Duygusal Uyumsuzluk Duygusal Caba

D3 0,801

D6 0,773

D9 0,717

D2 0,692

D5 0,689

D1 0,614

D7 0,461

D8 0,456

D15 0,777

D17 0,727

D13 0,718

D16 0,713

D14 0,708

D18 0,573

D12 0,561

D11 0,479

D10 0,466

D4 - -

D19 - -

Onceki kisimlarda (Veri toplama araglarina iliskin bilgiler bashigi altinda) sunulan

orijinal yapiyla olduk¢a uyumlu oldugu goriilen yeni faktdr yapisma gore 1. boyut

“Duygusal Uyumsuzluk”, 2. boyut “Duygusal Caba” olarak isimlendirilmistir.
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Bununla birlikte analiz sonucunda olusan yeni yapidaki tiim maddelere ait faktor
yiiklerinin kabul edilebilir sinir olan 0,40’ 1n (Leech vd., 2005: 67) lizerinde olduklar1
tespit edilmistir. Olusan faktér yapisinin, varyansin %63,502{nii agikladig1 tespit
edilmistir. Faktor yapisinin varyansi agiklama oraninin yiiksek oldugu, dolayisiyla
Duygusal Emek Olcegi’nin yapisal agidan yiiksek diizeyde gegerli oldugu tespit

edilmistir.
3.2.3. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirligine iliskin Bulgular

Aciklayic1 faktdr analizleri sonrasi sergilenen faktdr yapilarma gore, Orgiitsel
Catisma Olgegi ve Duygusal Emek Olgegi’nin giivenilirligini belirleyebilmek icin,
Likert tipi Olcekler icin en uygun olan Cronbach Alpha i¢ tutarhilik ol¢iiti
kullanmilmistir. Bu 0Olglit kullanilarak  yapilan analizlerin sonuglar1 asagida

aciklanmaktadir.
3.2.3.1. Orgiitsel Catisma Olgegi’ne Ait Giivenilirlik Analizleri

Orgiitsel Catisma Olcegi'ne ve her bir boyutuna ait giivenilirlik degerleri

hesaplanmis, sonuglar ise asagida sunulmustur (Tablo 3.6).

Tablo 3.6: Orgiitsel Catisma Olgegi’ne ve Boyutlarma Ait Giivenilirlik Analizi

Sonuglar1
Faktorler Cronbach Alpha Degerleri
Biitlinlestirme 0,911
Ka¢inma 0,873
Hiikkmetme 0,751
Uzlasma 0,789
Odiin Verme 0,729
Orgiitsel Catisma Olcegi 0,938

Tablo 3.6 sunulan analiz sonuglar1 incelendiginde, Olgek geneli i¢in hesaplanan

Cronbach Alpha degerinin 0,744 oldugu gériilmektedir. Orgiitsel Catisma Olgegi’ne
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ilisgkin her bir boyuta ait Cronbach Alpha degerleri ise sirasiyla; Biitlinlestirme
boyutu i¢in 0,911, Kagmmma boyutu i¢cin 0,873, Hiikmetme boyutu i¢in 0,751,
Uzlasma boyutu i¢in 0,789 ve Odiin Verme boyutu i¢in 0,729 olarak hesaplanmustir.
Literatiirde bu degerin 0,70 ve iizerinde olmasmin, Kkabul edilebilir olarak
yorumlandigi goriilmektedir (Morgan, 2004: 122). Bu bulgulardan hareketle,
Orgiitsel Catisma Olgeginin bu arastirma icin istatistiksel olarak yeterli derecede

giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.
3.2.3.2. Duygusal Emek Olcegi’ne Ait Giivenilirlik Analizi

Arastirmanm ikinci ana degiskeni olan Duygusal Emek harcama diizeyini
belirleyebilmek iizere kullanilan Duygusal Emek Olgegi’nin, bu arastirma icin yeterli
giivenilirlige sahip olup olmadigini belirleyebilmek i¢cin Cronbach Alpha 6l¢iitiiniin
kullanildig: giivenilirlik analizleri gergeklestirilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 3.7°de

aktarildig1 gibidir.

Tablo 3.7: Duygusal Emek Olgegi’ne ve Boyutlarma Ait Giivenilirlik Analizi

Sonuglar1
Faktorler Cronbach Alpha Degerleri
Duygusal Uyumsuzluk 0,827
Duygusal Caba 0,819
Duygusal Emek Olcegi 0,744

Tablo 3.7’de goriildiigii iizere, Duygusal Emek Olgegi’ne ait Cronbach Alpha degeri
olcek geneli igin 0,744 olarak hesaplanmistir. Olgegin boyutlar1 olan Duygusal
Uyumsuzluk ve Duygusal Caba i¢in hesaplanan Cronbach Alpha degerleri ise
sirastyla 0,827 ve 0,819°dur. Cronbach Alpha degerinin 0,70 ve iizerinde olmasi,
literatlirde kabul edilebilir bir deger olarak degerlendirilmektedir (Morgan, 2004:
122). Bu bulgulardan hareketle, Orgiitsel Catigma Olgeginin yeterli giivenilirlige
sahip bir dl¢ek oldugu tespit edilmistir.
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3.2.4. Korelasyon Analizlerine iliskin Bulgular

Arastirmada, Catisma Yonetimi Tarzi ve Duygusal Emek degiskenleri ve bu
degiskenlere ait boyutlar arasindaki iligkilerin varligini belirlemek amaciyla, Pearson
Korelasyon Katsayisi esas alimmistir. S6z konusu degiskenler arasindaki iligkiyi
gosteren korelasyon katsayisinin 0,70 ile 1,00 degerleri arasinda olmasi “yiiksek”,
0,30 ile 0,70 arasinda olmasi “orta” ve 0,00 ile 0,30 arasinda olmas1 ise “diisiik”
diizeyde bir iliskinin var oldugunu gostermektedir (Biiylikoztiirk, 2002). Asagida
hem arastirma degiskenleri, hem de degiskenlere ait her bir boyut arasindaki

korelasyon analizlerine ait sonug¢lar sunulmustur.

Arastirma degiskenleri arasindaki iliskilerin varligini tespit edebilmek amaciyla,
Catisma Yonetimi Tarzi boyutlar1 olan biitlinlestirme, ka¢inma, hilkmetme, uzlasma
ve Odiin verme ile, Duygusal Emek boyutlar1 olan duygusal uyumsuzluk ve duygusal
caba boyutlar1 arasindaki iliskileri belirleyebilmek amaciyla yapilan korelasyon

analizlerine iliskin bulgular asagidaki gibidir (Tablo 3.8).
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Tablo 3.8: Catisma Yo6netimi Tarzi ve Duygusal Emek Degiskenlerine ve Boyutlarina Ait Korelasyon Analizi Sonuglari

FAKTORLER C1 Q2 C3 C4 Cs D1 D2 C.Y.T D.E.
C1.Biitiinlestirme 1

C2.Ka¢inma 0,499** | 1

C3.Hiikmetme 0,686** | 0,544** | 1

¢4.Uzlagma 0,536** | 0,608** | 0,554** | 1

C5.0diin Verme 0,514%* | 0,512** | 0,528** | 0,492** | 1

D1.Duygusal Uyumsuzluk 0,398** | 0,271** | 0,007** | 0,276** | 0,094** | 1

D2.Duygusal Caba 0,708** | 0,354** | 0,629** | 0,395** | 0,408** | -0,87 1

CATISMA YONETIM TARZI | g g5gex | 0,775%* | 0,804%* | 0,739%* | 0,686%* | 0,189** |0,656%* |1
DUYGUSAL EMEK 0,544** | 0,457** | 0,438** | 0,489** | 0,355** | 0,729** | 0,619** | 0,600* |1
*p<0,05 **p<0,01  ***p<0,001
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Tablo 3.8 incelendiginde Catisma Yonetim Tarzi ve Duygusal Emek arasinda genel
olumlu yonde ve anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Bulgular, bu iligkinin
kuvveti agisindan degerlendirildiginde, Catisma Yonetim Tarzi ile Duygusal Emek
degiskenleri arasinda hesaplanan Pearson Korelasyon Katsayisi’nin (r=0,600,
p=0,000, p>0,05), genel olarak orta diizeyde, olumlu ve anlamli bir iligskiye isaret
ettigi olarak 0,99 giivenilirlikle sdylenebilir.

Tablo 3.8 Catisma Yonetimi Tarzi degiskeninin boyutlart ile Duygusal Emek
degiskeni arasindaki iligkiler agisindan ele alindiginda, Duygusal Emek degiskeni ile
en gii¢lii iliskinin Catisma Y 6netimi Tarz1 boyutlarindan “Biitlinlestirme” boyutu ile
oldugu goriilmektedir (r=0,544). Duygusal Emek ile iliski diizeyi dikkat ¢eken bir
diger boyut ise “Uzlagsma” boyutudur (r=0,489). Catisma Yonetimi Tarzi
boyutlarindan, Duygusal Emek degiskeniyle en diisiik iliskiye sahip olanin ise “Odiin
Verme” boyutu oldugu goriilmektedir (r=0,355).

Korelasyon analizi bulgulari, Catisma Ydnetimi Tarzi boyutlarmin Duygusal Emek
degiskeninin boyutlar1 ile olan iligskileri agisindan incelendiginde (Tablo 3.8),
Duygusal Uyumsuzluk boyutu ile en giicli iliskiye sahip olan boyutun
“Biitiinlestirme” boyutu oldugu (r=0,398), iliski diizeyi olarak bir sonraki boyutun
“Uzlagma” boyutu oldugu (r=0,276), en zayif iliskinin ise “Hiikmetme” boyutuyla
oldugu goriilmektedir (r=0,007). Korelasyon tablosu Duygusal Caba boyutu
acisindan degerlendirildiginde ise, bu boyutla en giiclii iligkinin Catigma Y 6netimi
tarz1 boyutlarindan “Biitiinlestirme” boyutu ile oldugu (r=0,708), en diistik iliskinin
ise “Kag¢inma” boyutu ile oldugu goriilmektedir (r=0,354).

Korelasyon analizlerinden elde edilen bulgular dikkate alindiginda, orneklemdeki
bireylerin kullandiklar1 c¢atigma yOnetim tarzlarmin tamaminin, duygusal emek
harcama diizeyi ile olumlu yonde ve dnemli diizeyde iliskili oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla Hi, Hi1, Hi2, Hi3, H14, His, Hie, H17, His, Hi9, H1.10 hipotezleri kabul

edilmistir.
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3.2.5. Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Degiskenler ve boyutlar arasindaki iligkiler tespit edildikten sonra, Catisma Y Onetimi
Tarz1 ve boyutlarmin Duygusal Emek ve boyutlar1 tizerindeki artiric1 veya azaltic
yonde bir etkisi olup olmadigimni, var ise bu etkinin giiciinii tespit edebilmek amaciyla
“Basit Dogrusal Regresyon” ve “Cok Degiskenli Regresyon” analizleri yapilmistir.
Bu analizlerde Duygusal Emek ve boyutlar1 bagimli degisken, Catisma YOnetimi
Tarz1 ve boyutlar1 ise bagimsiz degisken olarak alinmistir. Regresyon analizlerine

iligkin asagida aktarilmastir.

3.2.5.1. “Catisma Yonetimi Tarz1 Degiskeni” ile “Duygusal Emek Degiskeni”

Icin Regresyon Analizi Sonuclar

Catisma Yonetimi Tarzi'mn Duygusal Emek tizerindeki etkisini belirleyebilmek
iizere, her iki degiskene ait beta, F degerleri ve onem diizeylerinin Olgiit olarak
kullanildig1 regresyon analizleri yapilmistir. Regresyon analizlerinde; Duygusal Emek
degiskeni bagimli degisken, Catisma Yonetimi Tarzi’nin ise bagimsiz degisken olarak
ele alimmistir. Regresyon modeli asagidaki gibidir.
Y= 1,509 + (0,449 x X1)
Kurulan regresyon modeline gore yapilan regresyon analizi sonrasi elde edilen
degerler ise Tablo 3.11°de sunulmustur.
Tablo 3.9: Catisma Ydnetimi Tarz1 ve Duygusal Emek i¢in Regresyon Analizi

Sonuglar1

Bagimh Degisken: Duygusal Emek

Bagimsiz Degisken B t
Catisma Yonetimi Tarz 0,449 7,770
F 77,649***

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001
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Tablo 3.9°de sunulan regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, Catisma Yonetimi
Tarzinin Duygusal Emek degiskenini anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkiledigi
gorilmektedir (p<0,001). Bu bulgudan hareketle, ¢atigma yonetim tarzinin duygusal
emegi aciklamada etkili ve 6nemli oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu bulgudan
hareketle, arastirmaya katilan bireylerin, kullanilan c¢atisma yonetimi tarzinin,
onlarin  duygusal emek harcamalarina yol a¢tigini  soylemek miimkiindiir.

Dolayistyla, H2 hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir.

3.2.5.2. Catisma Yonetimi Tarz1 Boyutlan” ile “Duygusal Emek Boyutlar” I¢in

Regresyon Analizi Sonuclan

Regresyon analizinin bir sonraki asamasinda, Catigma Y Onetim Tarzi degiskenine ait
boyutlarin, Duygusal Emek degiskenine ait boyutlar {izerinde etkileri olup olmadigi ve
bu Dboyutlarin Duygusal Emek degiskenine ait boyutlarm ne kadarmi
aciklayabildikleri, iki adimli bir analizle belirlenmeye caligilmistir. Analizin ilk
adimmda Catigma YOnetimi Tarzi boyutlarmin, Duygusal Emek degiskenine ait
Duygusal Uyumsuzluk boyutu iizerindeki etkileri, ikinci adiminda ise ayni1 degiskenin
“Duygusal Caba” boyutu iizerindeki etkileri incelenmistir. Regresyon modelleri ise

asagidaki gibidir.

Duygusal Uyumsuzluk i¢in Regresyon Modeleri:
Y= -0,012 + (-0,011 x Biitiinlestirme)
Y= 0,248 + (0,267 x Kaginma)
Y= 0,290 + (-0,272 x Hitkmetme)
Y= -0,277 + (0,288 x Uzlagma)
Y= 0,031 + (-0,35 x Odiin Verme)

Duygusal Caba Boyutu I¢in Regresyon Modelleri:
Y= 0,485 + (0,549 x Biitiinlestirme)
Y= -0,054 + (-0,75 x Kagmma)
Y= 0,250 + (-302 x Hiikmetme)
Y= -0,021 + (-0,29 x Uzlagsma)
Y= 0,015+ (0,22 x Odiin Verme)
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Kurulan regresyon modellerine gore yapilan regresyon analizleri sonrasi elde edilen
degerler; ilgili boyutlara ait beta, F degerleriyle ve dnem diizeylerinin 6lgiit olarak

kullanildig1 analiz sonuglar1 Tablo 3.10°de aktarilmigtir.

Tablo 3.10: Catigma Yonetimi Tarzi Boyutlar1 ve Duygusal Emek Boyutlar

Degiskenlerine Ait Regresyon Analizi Sonuglar1

Bagimsiz Degiskenler: Bagimh Degisken Duygusal Emek Boyutlar
Catisma Yonetimi Tarz1 1. Adim: Duygusal 2. Adim: Duygusal
Boyutlan Uyumsuzluk Caba
B t B t

Biitiinlestirme -0,011 -0,093 0,543*** 6,421
Ka¢inma 0,267* 2,455 -0,075 -0,938
Hiikmetme -0,272* -2,277 0,302** 3,462
Uzlasma 0,288* 2,620 -0,029 -0,357
Odiin Verme -0,035 -0,344 0,022 0,296
F 4,577** 32,164***

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

Tablo 3.10 incelendiginde, analizin ilk adiminda elde edilen sonuglara gore; Catisma
Yonetimi Tarzi1 degiskenine ait boyutlar arasinda, Duygusal Emek degiskenine ait
“Duygusal Uyumsuzluk™ boyutunu agiklama giicli en yiiksek olanlarm “Uzlagma”
(B=0,288, t=2,620 ve p<0,05) ve “Kagmma” (=0,267, t=2,455 ve p<0,05) boyutlar1
oldugu, bu boyutlarin “Duygusal Uyumsuzluk” boyutunu olumlu yonde ve anlaml
diizeyde etkiledikleri anlasilmaktadir. Ote yandan, Catisma Yonetimi Tarzi
degiskenine ait “Hiilkmetme” boyutunun, Duygusal Emek degiskenine ait “Duygusal
Uyumsuzluk” boyutunu anlaml diizeyde ancak olumsuz yonde etkiledigi (f=-0,272,
t=2,277 ve p<0,05) goriilmektedir. Bununla birlikte analizlerde, Catisma Y Onetimi
Tarz1 degiskenine ait diger boyutlar olan “Biitiinlestirme” ve “Odiin Verme”
boyutlarinin, “Duygusal Uyumsuzluk” boyutuna yaptiklar1 etkinin anlamli diizeyde
olmadig tespit edilmistir (p>0,05). Bu bulgulardan yola ¢ikarak, orneklemde yer

101



alan ve c¢atisma yonetimi tarzi olarak “Uzlasma” ve “Ka¢inma” ydntemlerini
kullanan  bireylerin, yaptiklart bu se¢imin, onlarmm duygusal uyumsuzluk
yasamalarina neden oldugu, ancak sectikleri “Biitiinlestirme” ve “Odiin Verme”
seklindeki diger yontemlerin “Duygusal Uyumsuzluk” yasamalarina neden olmadigt
sonucuna varimast miimkiindiir. Bununla birlikte bulgular, orneklemdeki bireylerin
catisma yonetimi tarzi olarak “Hiikmetme” yontemini kullanmalart halinde, onlarin
“Duygusal Uyumsuzluk” yasama diizeylerini diistiigiinii gostermektedir. Dolayisiyla,
H2:3ve Hz7 hipotezlerinin kabul, H2.1, Hz25ve H2.9 hipotezlerinin ise reddedildigi tespit

edilmistir.

Tablo 3.11’teki bulgulara bakildiginda, Catisma Yonetimi Tarzi boyutlar1 arasinda,
“Duygusal Caba” boyutuna en gii¢lii etkiyi yapan boyutun “Biitiinlestirme” boyutu
oldugu (B=0,543, t=6,421 ve p<0,001) dikkat ¢ekmektedir. Etki giicii acisindan bu
boyutunun ardindan “Hitkmetme” boyutunun geldigi ($=0,302, t=3,462 ve p<0,01),
“Duygusal Caba” boyutunu olumlu yonde ve anlamli diizeyde etkiledigi
goriilmektedir. Analiz sonuglari, Bu analizin sonuglar1 Catisma Yonetimi Tarzi
degiskenine ait diger boyutlar acisindan incelendiginde, “Kagmma” “Uzlasma” ve
“Odiin Verme” boyutlarinm, “Duygusal Caba” degiskenini agiklama giiglerinin
yeterli ve anlamli diizeyde olmadigini soylemek mimkiindiir. Bu bulgular 1s1g8inda,
catismayi yonetim tarzi olarak “Biitiinlestirme” ve “Hiikmetme” yontemlerini tercih
eden katilimcilarin, bu tercih nedeniyle Duygusal Caba harcamak zorunda
kaldiklarimin, ancak “Kacinma”, “Uzlasma”, ve “Odiin Verme” bicimindeki diger
yontemleri segtiklerinde bu tiir bir sorun yasamadiklar: soylenebilir. Dolayisyla,
H2.2 ve Hz6 hipotezleri kabul, Hz.4, H2.8 ve Hz.10 hipotezleri ise reddedilmistir.

Buraya kadar yapilan tiim analizler sonrasi, arastirma hipotezlerinin tamamina ait

kabul ve reddedilme durumlar1 asagidaki tabloda sunulmustur.
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Tablo 3.11: Arastirma Hipotezlerinin Degerlendirilme Sonuglari

Hipotez
No Hipotezler Sonug¢
Bireylerin kullandiklart ¢atisma yonetimi tarzt ile duygusal emek
H1 harcama diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yénde bir iliski Kabul
vardir. edildi.
Bireylerin biitiinlestirme ¢abalar ile duygusal uyumsuzluk yasama
Hi1 diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yénde bir iliski vardir. Kabul
edildi.
Bireylerin biitiinlestirme ¢abalart ile duygusal ¢aba harcama
Hio diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yénde bir iliski vardir. Kabul
edildi.
Bireylerin  uziagma ¢abalart ile duygusal uyumsuzluk yagama
His diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iligki vardur. Kabul
edildi.
Bireylerin uzlagsma ¢abalart ile duygusal ¢aba harcama diizeyleri Kabul
Hia arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iligki vardir. edildi.
Bireylerin hiikmetme ¢abalaryla ile duygusal uyumsuzluk yasama
His diizeyleri arasinda anlaml ve olumlu yonde bir iliski vardir. Kabul
edildi.
Bireylerin  hiikmetme ¢abalaryla ile duygusal ¢aba harcama
His diizeyleri arasinda anlamly ve olumlu yonde bir iliski vardir. Kabul
edildi.
Bireylerin ka¢inma ¢abalariyla ile duygusal uyumsuzluk yasama
H17 diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iliski vardir. Kabul
edildi.
Bireylerin kaginma ¢abalariyla ile duygusal ¢aba harcama diizeyleri Kabul
His arasinda anlamli ve olumlu yénde bir iliski vardir. edildi.
Bireylerin odiin verme ¢abalariyla ile duygusal uyumsuzluk yasama Kabul
Hig diizeyleri arasinda anlaml ve olumlu yonde bir iliski vardir. edildi.
Bireylerin odiin verme c¢abalaryla ile duygusal ¢aba harcama
H1.10 diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iligki vardir. Kabul
edildi.
Bireylerin kullandiklart catisma yénetimi tarzi, duygusal emek Kabul
H2 harcama diizeylerini etkiler. edildi.
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Bireylerin biitiinlestirme ¢abalary, duygusal uwyumsuzluk yasama

Ha1 diizeylerini anlamli ve olumlu yénde etkilemektedir. Reddedildi.
Bireylerin  biitiinlegstirme  ¢abalar,  duygusal ¢aba harcama Kabul
Hz 2 diizeylerini anlamli ve olumlu yénde etkilemektedir. edildi.

Bireylerin  uzlasma ¢abalan, duygusal —uyumsuzluk yasama
H2.3 diizeylerini anlamli ve olumlu yénde etkilemektedir. Kabul
edildi.

Bireylerin uzlasma c¢abalar, duygusal ¢aba harcama diizeylerini

Ho 4 anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir. Reddedildi.

Bireylerin  hiikmetme c¢abalari, duygusal uyumsuzluk yasama

Hos diizeylerini anlamli ve olumlu yéonde etkilemektedir. Reddedildi.

Bireylerin hiikmetme c¢abalari, duygusal ¢aba harcama diizeylerini

H26 anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir. Kabul
edildi.

Bireylerin  kaginma  ¢abalari, duygusal —wyumsuzluk yasama
Ho7 diizeylerini anlamli ve olumlu yéonde etkilemektedir. Kabul
edildi.

Bireylerin kaginma ¢abalari, duygusal ¢aba harcama diizeylerini

Hos anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir. Reddedildi.

Bireylerin édiin verme ¢abalary, duygusal uyumsuzluk yasama

Ho.9 diizeylerini anlamli ve olumlu yéonde etkilemektedir. Reddedildi.

Bireylerin ddiin verme ¢abalari, duygusal ¢aba harcama diizeylerini

Ho2.10 anlamli ve olumlu yonde etkilemektedir. Reddedildi.

Tablo 3.13’ten de anlasilacag iizere, arastirma hipotezlerinden on bes tanesinin

kabul, 7 tanesinin ise reddedildigi goriilmiistiir.

3.2.6. Arastirma Degiskenlerinin Demografik Degiskenler Ac¢isindan

Incelenmesine Iliskin Bulgular

Bu baslik altinda, Catisma YoOnetimi Tarzi ve Duygusal Emek degiskenleri ile
degiskenlere ait tiim boyutlarin, arastirmaya katilan bireylerin cinsiyet, yas, medeni
hal, egitim durumu, deneyim durumu ve statii gibi demografik degiskenler agisindan

farklilik gosterip gostermedikleri incelenmistir. Analizlerde demografik 6zellige ait
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grup sayisma gore Bagimsiz Orneklemler t Testi (Independent t Testi) ve Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) yapilmistr.

3.2.6.1. Cinsiyet Degiskeni A¢isindan Ortalama Farkhliklarinin incelenmesine

Iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan bireylerin cinsiyetlerinin, Catisma Yonetim Tarzi ve Duygusal
Emek degiskenlerine ve onlara ait boyutlar acisindan herhangi bir farklilik gosterip
gostermedigini tespit edebilmek amaciyla, grup sayisi Olgiitii dikkate alindiginda,
veriler iizerinde Bagimsiz Orneklemler Testi (Independent Sample t Test)
yapilmistir. Test oncesi kurulan hipotezler asagidaki gibidir.
Catigma Yonetimi Tarzi degiskeni i¢in kurulan hipotezler:

Ho = Catisma Yonetimi Tarzi puan ortalamalari, cinsiyet gruplarina gore
farkliik gostermez.

Hi = Catisma Yonetimi Tarzi puan ortalamalari, cinsiyet gruplarina gore
farklilik gosterir.

Hiikmetme boyutu i¢in kurulan hipotezler:

Ho = Hiikmetme puan ortalamalar, cinsiyet gruplarina gore farklilik
gostermez.

Hi = Hiikmetme puan ortalamalar, cinsiyet gruplarina gore farklilik
gosterir.

Odiin Verme boyutu degiskeni i¢in kurulan hipotezler:
Ho = Odiin Verme puan ortalamalari, cinsiyet gruplarina gore farklilik

gostermez.

Hi

Odiin Verme puan ortalamalari, cinsiyet gruplarima gore farklilik
gosterir.

Analiz sonuglar1 ise Tablo 3.12’te aktarilmistir.
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Tablo 3.12: Catisma Y&netim Tarz1 ve Boyutlarinin Cinsiyet Degiskeni i¢in

Incelendigi Bagimsiz Orneklemler t Testi Sonuglar

Cinsiyet | N | Ortalama Sd t Sig.

CATISMA Erkek | 82 | 3 8545% 0,64077

YONETiMi TARZI | Kadn | 58 | 3,6293 0,52964 | 2,197 0,030

Biitiinlestirme Erkek 82 3,9220 0,68422 1,095 0.276
Kadin 58 3,7983 0,61999

Kac¢inma Erkek 82 3,6707 0,90228 1,552 0,123
Kadin 58 3,4540 0,66871

Hiikmetme Erkek |82 |3,9695** |0,70862 |2935 | (o4
Kadin 58 3,6207 0,66925

Uzlasma Erkek 82 3,7927 0,81252 1,567 0,119
Kadin 58 3,5819 0,74101

Odiin Verme Erkek 82 | 3,6951* 0,86416 2,099 0.038
Kadin 58 3,3908 0,81683

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

Arastirmaya katilan bireylerin cinsiyetlerinin, Catisma Y o6netimi Tarzi1 degiskeni ve
her bir boyutu igin farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek tizere yapilan
analizler; erkeklerin ¢atisma yOnetimi stratejilerini  (p<0,05) oOzellikle de
“Hiikmetme” (p<0,01) ve “Odiin Verme” (p<0,05) tarzlarmi da, kadinlardan daha
¢ok kullandiklarmi gostermektedir (Tablo 3.12). Bu durumda ilgili boyutlara ait Ho
hipotezleri red, Hi1 hipotezleri ise kabul edilmistir. Bununla birlikte “Biitiinlestirme”,
“Kagmma” ve “Uzlagsma” tarzlar i¢in, cinsiyetin herhangi bir farklilik yaratmadigi

anlagilmaktadir.

Duygusal Emek degiskeni ile cinsiyet degiskeni arasindaki farkliliklar1 test

edebilmek tizere kurulan hipotezler ise soyledir:
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Ho = Duygusal Emek puan ortalamalari, cinsiyet gruplarina gére farkiilik
gostermez.

Hi = Duygusal Emek puan ortalamalari, cinsiyet gruplarina gére farkiilik
gosterir.

Duygusal Uyumsuzluk boyutu i¢in kurulan hipotezler ise soyledir:

Ho = Duygusal Uyumsuzluk puan ortalamalari, cinsiyet gruplarina gére
farklilik géstermez.

Hi = Duygusal Uyumsuzluk puan ortalamalari, cinsiyet gruplarina gére

farklilik gosterir.

Tablo 3.13: Duygusal Emek ve Boyutlarinin Cinsiyet Degiskeni I¢in Incelendigi

Bagimsiz Orneklemler t Testi Sonuglari

Cinsiyet N Ortalama Sd t Sig.
DUYGUSAL Erkek 82 3,1729 0,44783 | -0,827 | 0,410
EMEK Kadin 58 3,2373 0,46265
Duygusal Erkek 82 2,5351 0,12754 | -2,665 | 0,009
Uyumsuzluk Kadin 58 2,8750** | 0,12845
Duygusal Caba | Erkek 82 3,7398 0,10022 | 1,800 0,074
Kadin 58 3,5594 0,09944
*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

Bireylerin cinsiyetlerinin, Duygusal Emek degiskeni ve boyutlar1 agisindan
farklilagip farklilasmadigini belirlemek i¢in yapilan analizlerde (Tablo 3.13), cinsiyet
degiskeninin “Duygusal Uyumsuzluk” boyutu i¢in kadinlar lehine anlamli bir
farklilik gosterdigi (p<0,05), Duygusal Emek degiskeni ve “Duygusal Caba” boyutu
icin olusan farkliligin ise anlamli olmadig1 goriilmiistir (p>0,05). Bu bulgudan
hareketle, Duygusal Uyumsuzluk boyutuna ait Ho hipotezinin red, Hi1 hipotezinin ise
kabul edildigi, katilimcilar arasindaki kadinlarin, erkeklere oranla daha ¢cok duygusal

uyumsuzluk yasadigi sdylenebilir.
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3.2.6.2. Yas Degiskeni Aqisindan Ortalama Farkhliklarimin incelenmesine
iliskin Bulgular

Orneklemdeki bireylerin yas araliginmn, Catisma Yonetimi Tarzi ve boyutlari
acisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini tespit edebilmek amaciyla,
grup sayist goz Oniine alindiginda, Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA)
yapilmistir. Kurulan hipotezler asagida, analiz sonuglar1 ise Tablo 3.14’da
sunulmustur.

Ho = Kaginma puan ortalamalari, yas gruplarina gore farklilik gostermez.

Hi1 = Kaginma puan ortalamalari, yas gruplarina gore farklilik gosterir.
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Tablo 3.14: Catisma Yonetimi Tarzi ve Boyutlar ile Yas Degiskeni I¢in Tek Yonlii

Varyans Analizi

Degisim Kareler | Serb. | Kareler F Sig.

Kaynag Toplanm | Der. Ort. Diizeyi
CATISMA Gruplararasi 0,629 2 0,314 0,855 0,427
YONETIMI Grup Ici 50,341 137 0,367
TARZI Toplam 50,970 | 139

Gruplararasi 1,560 2 0,780 1,818 0,166
Biitiinlestirme | Grup Ici 58,790 138 0,429

Toplam 60,350 140

Gruplararasi 4,087 2 2,044 3,148* 0,046
Kac¢inma Grup Ici 88,940 138 0,649

Toplam 93,027 140

Gruplararasi 0,736 2 0,368 0,724 0,486
Hiikmetme Grup Ici 69,601 138 0,508

Toplam 70,338 140

Gruplararasi 3,276 2 1,638 2,704 0,071
Uzlasma Grup Ici 83,007 138 0,606

Toplam 86,283 140

Gruplararasi 1,479 2 0,740 1,011 0,366
Odiin Verme Grup I¢i 100,187 138 0,731

Toplam 101,666 140

Catigma Yonetimi Tarzi Ve boyutlarinin analiz edildigi Tek Yonli Varyans Analizi
sonuglarma goére (Tablo 3.14), ilgili degisken ve boyutlart arasinda sadece
“Kagmma” boyutunun yas degiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterdigi tespit

edilmistir (p<0,05). Dolayisiyla kaginma boyutuna ait Ho hipotezi red, H1 hipotezi ise
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kabul edilmistir. Farkliligin hangi yas grubundan kaynaklandigini tespit edebilmek
amactyla yapilan LSD analizinde ise farkliligin nedeninin “41-50” yas araligi
periyodundan kaynaklandigi belirlenmistir (p=0,015, p<0,05). Bulgulara gére (Tablo
3.15), ankete katilan ve “41-50 yas araliginda bulunan bireylerin “Ka¢inma” tarzini
kullanmay1, diger yas gruplarina oranla daha az tercih ettikleri sdylenebilir ( X
=2,16).

Tablo 3.15: Yas Degiskeni Acisindan Catisma Ydnetimi Tarzi ve Boyutlarma Iliskin

Ortalamalar
Yas Aralhg1 | Degerler 21-30 31-40 41-50

Faktorler
CATISMA X 3,69 3,82 3,69
YONETIMI TARZI sS 0,64 0,57 0,22

X 3,77 3,94 4,40
Biitiinlestirme

SS 0,69 0,61 0,84

X 3,58 3,61 2,16
Kac¢inma

SS 0,72 0,85 1,64

X 3,75 3,89 3,75
Hiikmetme

SS 0,73 0,68 0,35

X 3,55 3,85 3,75
Uzlasma

SS 0,82 0,73 0,35
) X 3,47 3,65 4,00
Odiin Verme

SS 0,92 0,76 141

Duygusal Emek degiskeninin ve boyutlarinin, yas degiskeni acisindan analiz edildigi
Tablo 3.16°de, her iki boyutta da yas degiskenine iligkin gruplarin gosterdikleri
farkliliklarin anlamli olmadigi goriilmektedir (p>0,05). Bu bulguya bakilarak,
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Duygusal Emek degiskenine ait boyutlarin, yas gruplar1 agisindan bir farklilasmaya

neden olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 3.16: Duygusal Emek ve Boyutlari ile Yas Degiskeni I¢in Tek Yonlii Varyans

Analizi
Degisim Kareler Serb. Kareler F Sig.
Kaynag Top. Der. Ort. Diizeyi
Gruplararasi
DUYGUSAL —— 0,095 2 0,048 0,229 | 0,796
rup I¢i
EMEK p ¢ 28,491 | 137 0,208
Toplam 28586 | 139
Gruplararasi 2,113 2 1,057 1,854 0,161
Duygusal —
Grup Igi 78,071 138 0,570
Uyumsuzluk
Toplam 80,184 140
Gruplararasi 1,804 2 0,902 2,663 0,073
Duygusal Caba | Grup Ici 46,393 138 0,339
Toplam 48,197 140

Duygusal Emek degiskenine ve boyutlarina ait LSD analizi sonrasi elde edilen ilgili

boyutlara ait ortalamalar ise asagidaki tabloda sunulmustur (Tablo 3.17).

Tablo 3.17 Yas Degiskeni A¢isindan Duygusal Emek ve Boyutlarma Iliskin

Ortalamalar
Yas Arahgi
Faktorler Degerler 21-30 31-40 41-50
X 3,17 3,22 3,11
DUYGUSAL EMEK X ’ ’ '
SS 0,42 0,48 0,41
X 2,72 2,65 1,68
Duygusal Uyumsuzluk X
SS 0,71 0,79 0,08
X 3,58 3,72 4,38
Duygusal Caba
SS 0,57 0,58 0,86
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3.2.6.3. Medeni Hal Degiskeni Acisindan Ortalama Farkhhklarinin

Incelenmesine liskin Bulgular

Arastirmaya katilan bireylerin medeni hallerinin, Catisma Yonetimi Tarzi ve
boyutlar1 ac¢isindan farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek amaciyla
yapilan analizlerde (t Testi), bireylerin medeni hallerinin gatismay1 yonetirken
kullandiklar1 tarzlar agisindan bir farklilik yaratmadigi goriilmiistiir (p>0,05). Analiz
sonuglar1 agsagidaki gibidir (Tablo 3.18).

Tablo 3.18: Catisma Yonetim Tarzi ve Boyutlarmin Medeni Hal Degiskeni I¢in

Incelendigi Bagimsiz Orneklemler t Testi Sonuglar

Medeni N Ortalama | Sd t Sig.
Hal

CATISMA Evli 77 3,75 0,62 |-0,032 0.975

YONETIMI TARZI Bekar 63 3,76 0,58

Biitiinlestirme Evli 177 3,85 0,69 | -0,217 | 0,828
Bekar 63 3,88 0,62

Ka¢inma Evli 77 3,51 0,89 |-1,122 | 0,264
Bekar 63 3,66 0,70

Hiikmetme Evli 77 3,87 0,69 |0,949 |0,344
Bekar 63 3,76 0,73

Uzlasma Evli 77 3,72 0,78 | 0,255 | 0,799
Bekar 63 3,68 0,80

Odiin Verme Evli 77 3,58 0,84 | 0,168 | 0,867
Bekar 63 3,55 0,78

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

Orneklemdeki bireylerin medeni hallerinin, Duygusal Emek degiskeni ve boyutlar:
acisindan bir farklilasma yaratip yaratmadiklarmi tespit edebilmek iizere yapilan
analizlerde, katilimcilarin medeni hallerinin Duygusal Uyumsuzluk ve Duygusal

Caba boyutlar1 agisindan farklilasmadiklari tespit edilmistir (Tablo 3.19).
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Tablo 3.19: Duygusal Emek ve Boyutlarinin Medeni Hal Degiskeni I¢in incelendigi

Bagimsiz Orneklemler t Testi Sonuglari

Medeni | N Ortalama | Sd t Sig.
Hal

DUYGUSAL EMEK | Evli 77 3,20 0,46 0,016 0,987
Bekar 63 3,19 0,43

Duygusal Evli 77 2,62 0,74 -0,96 0,339

Uyumsuzluk Bekar 63 2,74 0,77

Duygusal Caba Evli 77 3,71 0,60 1,2126 0,260
Bekar 63 3,60 0,56

*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

3.2.6.4. Egitim Durumu Degiskeni Ac¢isindan Ortalama Farkhhklarinin

Incelenmesine Iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan bireylerin egitim durumlarmin, Catigma Yonetimi Tarzi
degiskeni ve boyutlari agisindan anlamli bir farklilik sergileyip sergilemedigini tespit
edebilmek amaciyla yapilan Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) sonrasi elde
edilen sonuglar asagidaki tabloda aktarilmistir (Tablo 3.20). Kurulan hipotezler ise
asagidaki gibidir:

Ho = Biitiinlestirme puan ortalamalari, egitim gruplarina gére farklilik
gostermez.

Hi = Buitiinlestirme puan ortalamalari, egitim gruplarina gére farklilik

gosterir.
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Tablo 3.20: Catisma Y&netimi Tarzi ve Boyutlari ile Egitim Durumu Degiskeni I¢in

Tek Yonlii Varyans Analizi

Degisim Kareler Serb. Kareler F Sig.

Kaynag Top. Der. Ort. Diizeyi
CATISMA Gruplararast | 4 57 3 0524 | 1,442 | 0,233
YONETIMI Grup I¢i 49398 | 136 0,363
TARZI Toplam 50,970 | 139

Gruplararasi 3,388 3 1,129 2,696 0,048
Biitiinlestirme | Grup Ici 56,962 137 0,419

Toplam 60,350 140

Gruplararasi 0,960 3 0,320 0,473 0,702
Kac¢inma Grup Ici 92,067 137 0,677

Toplam 93,027 140

Gruplararasi 3,501 3 1,167 2,375 0,073
Hiikmetme Grup Ici 66,836 137 0,491

Toplam 70,338 140

Gruplararasi 0,486 3 0,162 0,257 0,857
Uzlagsma Grup Ici 85,798 137 0,631

Toplam 86,283 140

Gruplararasi 2,157 3 0,719 0,982 0,403
Odiin Verme Grup Ici 99,509 137 0,732

Toplam 101,666 140

Catisma Yonetimi Tarzi ve boyutlar1 i¢cin yapilan Tek Yonli Varyans Analizi
sonuglarina gore (Tablo 3.20), ilgili degisken ve boyutlari arasinda sadece
“Biitiinlestirme” boyutunun egitim durumu degiskeni acisindan anlamli bir farklilik
sergiledigi goriilmiistiir (p<0,05). Bu durumda biitiinlestirme boyutuna ait Ho hipotezi
red, Hi hipotezi kabul edilmistir. Farkliign hangi egitim programi grubundan
kaynaklandigin1 belirleyebilmek iizere yapilan LSD analizinde ise, farkliligin
nedeninin “Onlisans” grubundan kaynaklandigi gériilmiistiir (p=0,006, p<0,05). Bu
bulgulara gore (Tablo 3.21), katilimcilardan 6nlisans mezunu olan bireylerin, ¢atisma
yonetiminde “Biitiinlestirme” tarzin1 kullanmay1 diger egitim gruplarna kiyasla daha

az tercih ettikleri soylenebilir( X =3,49).
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Tablo 3.21: Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Catisma Y 6netimi Tarzi ve

Boyutlarma Iliskin Ortalamalar

Egitim Durumu
Degerler Lise Onlisans Lisans Yiiksek
Faktorler Lisans
< 3,79 3,78
X 3,84 3,50
CATISMA
YONETIMI TARZI 0,88 0,47 0,60
SS 0,70
X 3,93 3,49 3,93 3,90
Biitiinlestirme
SS 0,65 1,04 0,52 0,51
X 3,54 3,42 3,61 3,83
Kac¢inma
SS 1,16 0,84 0,67 0,62
X 4,11 3,61 3,77 3,85
Hiikmetme
SS 0,80 1,07 0,55 0,51
X 3,77 3,58 3,71 3,60
Uzlasma
SS 1,02 1,01 0,63 0,76
X 3,79 3,40 3,53 3,60,
Odiin Verme
SS 0,88 1,13 0,75 1,03

Duygusal Emek degiskeninin ve boyutlarinin, egitim durumu degiskeni agisindan
farklilik sergileyip sergilemedigini belirleyebilmek i¢in yapilan Tek Yonlii Varyans
Analizi sonuglar1 ise Tablo 3.22’teki gibidir. Kurulan hipotezler ise soyledir:

Ho = Duygusal Emek puan ortalamalar, egitim gruplarina gére farklilik
gostermez.

Hi = Duygusal Emek puan ortalamalar, egitim gruplarina gore farklilik
gosterir.

Duygusal Uyumsuzluk boyutu i¢in kurulan hipotezler ise soyledir:
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Ho = Duygusal Uyumsuzluk puan ortalamalari, egitim gruplarina goére
farklilik géstermez.

Hi = Duygusal Uyumsuzluk puan ortalamalari, egitim gruplarina gére

farkllik gosterir.

Tablo 3.22: Duygusal Emek ve Boyutlari ile Egitim Durumu Degiskeni I¢in Tek

Yonlii Varyans Analizi

Degisim Kareler | Serb. | Kareler |F Sig.

Kaynag Top. Der. Ort. Diizeyi

Gruplararasi 2937 74 4
DUYGUSAL —— 23 3 0,746 3,848 0,011

rup I¢i

EMEK p ¢ 26,349 | 136 0,194

Toplam 28,586 | 139

Gruplararasi 6,180 3 2,060 3,786 0,012
Duygusal —

Grup Igi 74,004 137 0,544
Uyumsuzluk

Toplam 80,184 140

Gruplararasi 1,404 3 0,468 1,361 0,258
Duygusal Caba | Grup Igi 46,793 137 0,344

Toplam 48,197 140

Tablo 3.23’te de goriildiigii gibi, Duygusal Emek degiskeninde (p<0,05) ve ona ait
boyutlardan “Duygusal Uyumsuzluk” boyutunda anlamli bir farklilasmanim oldugu
(p<0,05), “Duygusal Caba” boyutunun ise egitim durumu degiskeni agisindan
anlaml bir sekilde farklilasmadigi goriilmektedir (p>0,05). Dolayisiyla Duygusal
Emek degiskeni ve Duygusal Uyumsuzluk boyutuna ait Ho hipotezleri red, Hi
hipotezleri kabul edilmistir. Farklilagmaya neden olan egitim grubunu
belirleyebilmek amaciyla yapilan LSD analizi sonras: elde edilen ortalamalara gore
(Tablo 3.23), farkliligin “Lise” grubundan kaynaklandigi (p=0,004, p<0,05), lisans
mezunu olan katilimeilarin diger egitim gruplarmma oranla daha az duygusal emek
harcadiklar1 ( X =3,02) ve duygusal uyumsuzluk yasadiklar1 belirlenmistir ( X
=2,32).
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Tablo 3.23: Egitim Durumu Degiskeni Agisindan Duygusal Emek ve Boyutlarina

[liskin Ortalamalar

Egitim Durumu Yiiksek
Faktorler Degerler | Lise Onlisans | Lisans Lisans
DUYGUSAL EMEK X 3,02 3,02 3,29 3,32

SS 0,40 0,55 0,41 0,53
Duygusal Uyumsuzluk X 2,32 2,55 2,19 3,15
SS 0,52 0,79 0,78 0,73
Duygusal Caba X 3,64 3,45 3,73 3,48
SS 0,64 0,85 0,47 0,60

3.2.6.5. Deneyim Siiresi Degiskeni Acisindan Ortalama Farkhhklarinin

Incelenmesine Iliskin Bulgular

Orneklemde yer alan bireylerin deneyim siirelerinin, Catisma Yonetimi Tarzi
degiskeni ve boyutlari agisindan anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini
belirleyebilmek amaciyla, yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) sonuglar1
asagidaki tabloda sunulmustur (Tablo 3.24). Kurulan hipotezler ise asagidaki gibidir:
Biitiinlestirme boyutu i¢in kurulan hipotezler séyledir:

Ho = Biitiinlestirme puan ortalamalar, deneyim siiresi gruplarina gore
farkliik gostermez.

H1 = Buitiinlestirme puan ortalamalari, deneyim stiresi gére farklilik gosterir.
Odiin Verme boyutu i¢in kurulan hipotezler ise soyledir:

Ho = Odiin Verme puan ortalamalar, deneyim siiresi gruplarina gore
farkhilik gostermez.

Hi = Odiin Verme puan ortalamalari, deneyim siiresi gruplarina gore

farkhilik gosterir.
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Tablo 3.24: Catisma Y&netimi Tarz1 ve Boyutlari ile Deneyim Siiresi Degiskeni I¢in

Tek Yonlii Varyans Analizi

Degisim Kareler | Serb. | Kareler F Sig.

Kaynag Top. Der. Ort. Diizeyi
CATISMA Gruplararast | 1749 | 2 0874 | 2434 | 0,001
YONETIMI Grup I¢i 49221 | 137 0,359
TARZI Toplam 50,970 | 139

Gruplararasi 2,749 2 1,375 3,269 0,041
Biitiinlestirme Grup Ici 57,601 | 138 420

Toplam 60,350 | 140

Gruplararasi 1,070 2 0,535 0,797 0,453
Kac¢inma Grup Ici 91,957 138 0,671

Toplam 93,027 | 140

Gruplararasi 1,775 2 0,888 1,773 0,174
Hiikmetme Grup Ici 68,563 | 138 0,500

Toplam 70,338 | 140

Gruplararasi 2,406 2 1,203 1,965 0,144
Uzlasma Grup Ici 83,878 | 138 0,612

Toplam 86,283 | 140

Gruplararasi 5,138 2 2,569 3,646 0,029
Odiin Verme Grup Ici 96,528 | 138 0,705

Toplam 101,66 | 140

Catisma YoOnetimi Tarz1 ve boyutlar1 i¢cin yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi ile elde
edilen bulgulara gore (Tablo 3.24), ilgili degisken ve boyutlarindan “Biitiinlestirme”
ve “Odiin Verme” boyutlarmin deneyim siiresi degiskeni agisindan anlamli bir
farklilik gosterdigi (p<0,05), Catisma Yonetimi Tarzi ve diger boyutlarin ise
deneyim siiresi degiskeni acisindan anlamli bigimde farklilagsmadiklar1 belirlenmistir
(p>0,05). Bu durumda Biitiinlestirme ve Odiin Verme boyutlarma iliskin Ho
hipotezleri red, Hi hipotezleri ise kabul edilmistir. Farkliligin hangi deneyim siiresi
periyodundan kaynaklandigini belirleyebilmek {izere yapilan LSD analizi ile
farkliligin nedeninin “1-10 y1l” grubundan, kaynaklandigi tespit edilmistir (p=0,025,
p<0,05). Gruplara ait ortalamalar ise asagidaki tabloda aktarilmistir (Tablo 3.25).
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Tablo 3.25: Deneyim Siiresi Degiskeni A¢isindan Catisma Y 6netimi Tarzi ve

Boyutlarma Iliskin Ortalamalar

Deneyim Siiresi

Faktorler Degerler 1-10 Y1l 11-20 Y1l 21-30 Y1l
CATISMA YONETIMI | X 3,69 3,93 3,98
TARZI SS 0,65 0,37 0,60

X 3,78 4,06 4,25
Biitiinlestirme

SS 0,71 0,43 0,36

X 3,53 3,65 4,00
Kacinma

SS 0,78 0,88 1,00

X 3,77 4,00 3,50
Hiikmetme

SS 0,76 0,41 1,20

X 3,62 3,90 3,93
Uzlasma

SS 0,84 0,60 0,59
" X 3,45 3,88 3,66
Odiin Verme

SS 0,93 0,54 0,47

Tablo 3.25’de Catisma Yo6netimi Tarzi Ve boyutlarina ait ortalamalar incelendiginde,
“1-10” yi1l arasinda deneyime sahip olan katilimcilarin, c¢atismayr yonetirken
“Biitiinlestirme™ tarzmi kullanma ac¢isindan diger yas gruplarindan daha diisiik
diizeyde olduklar1 goriilmektedir ( X =3,78). “Odiin Verme” boyutuna ait
ortalamalar incelendiginde ise “1-10” yil arasinda deneyim sahibi olan katilimcilarin,
catisma yonetiminde “Odiin Verme” tarzim kullanmay1 diger yas gruplarma oranla

daha az tercih ettikleri sdylenebilir ( X=3,45).

Duygusal Emek degiskeninin ve boyutlarinin, deneyim siiresi degiskeni agisindan
farklilik gosterip gostermedigini belirleyebilmek igcin yapilan Tek Yonlii Varyans
Analizi sonuglar1 ise asagidaki tabloda sunulmustur (Tablo 3.26). Kurulan hipotezler

ise soyledir:

Ho = Duygusal Caba puan ortalamalari, deneyim siiresi gruplarina gére

farkhilik gostermez.
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Hi = Duygusal Caba puan ortalamalari, deneyim siiresi gruplarina gére

farkllik gosterir.

Tablo 3.26: Duygusal Emek ve Boyutlari ile Deneyim Siiresi Degiskeni I¢in Tek

Yonlii Varyans Analizi

Degisim Kareler | Serb. | Kareler | F Sig.

Kaynag Top. Der. Ort. Diizeyi
DUYGUSAL Gruplf‘raraSI 0,663 2 0,331 1,626 | 0,200

Grup Ici
EMEK p I¢ 27,923 137 0,204

Toplam 28586 | 139

Gruplararasi 1,034 2 0,517 0,895 0,411
Duygusal .

Grup Igi 79,150 138 0,578
Uyumsuzluk

Toplam 80,184 140

Gruplararasi 2,610 2 1,305 3,922 0,022
Duygusal Caba Grup Ici 45,587 138 0,333

Toplam 48,197 140

Tablo 3.26’de aktarildig: {izere, Duygusal Emek degiskeni ve boyutlarindan sadece
“Duygusal Caba” boyutunda anlamli bir farklilasmanm oldugu (p<0,05), ilgili
degiskenin ve “Duygusal Uyumsuzluk” boyutunun ise ilgili degisken agisindan
anlaml bir sekilde farklilasmadigi goriilmektedir (p>0,05). Dolayisiyla Duygusal
Caba boyutuna ait Ho hipotezi red, H1 hipotezi kabul edilmistir. Farklilasmaya neden
olan deneyim siiresi periyodunu belirleyebilmek amaciyla yapilan LSD analizi
sonrasi elde edilen ortalamalara gore (Tablo 3.27), farkliligin “1-10 y1l” grubundan
kaynaklandig1 (p=0,007, p<0,05), deneyim siiresi bu araliklarda olan katilimcilarin,
diger gruplara oranla daha az duygusal ¢aba harcadiklar belirlenmistir ( X =3,57).
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Tablo 3.27 Deneyim Siiresi Degiskeni A¢isindan Duygusal Emek ve Boyutlarina

[liskin Ortalamalar

Deneyim Siiresi | Degerler 1-10 Yl 11-20 Y1l 21-30 Y1l

Faktorler

X 3,16 3,27 3,48
DUYGUSAL EMEK

SS 0,46 0,39 0,56

X 2,69 2,58 3,09
Duygusal Uyumsuzluk

SS 0,73 0,79 0,97

X 3,57 3,88 3,83
Duygusal Caba

SS 0,59 0,54 0,34

3.2.6.6. Statii Degiskeni Aqisindan Ortalama Farkhhiklarinin Incelenmesine

Tliskin Bulgular

Orneklemdeki bireylerin statiilerinin, Catisma Ydnetimi Tarz1 degiskeni ve boyutlar:
acisindan anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini tespit edebilmek iizere yapilan
Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) yardimiyla elde edilen sonuglar asagidaki
tabloda aktarilmistir (Tablo 3.38). Kurulan hipotezler ise soyledir:

Ho = Catisma Yénetimi tarzi puan ortalamalari, statii gruplarina gore
farkliik gostermez.

Hi = Catisma Yénetimi Tarzi puan ortalamalari, statii gruplarina gore

farkliik gosterir.
Biitiinlestirme boyutu i¢in kurulan hipotezler:

Ho = Biitiinlestirme puan ortalamalar, statii gruplarina gore farklilik
gostermez.

Hi = Biitiinlestirme puan ortalamalar, statii gruplarina gore farklilik
gosterir.

Kaginma boyutu i¢in kurulan hipotezler:
Ho = Kag¢inma puan ortalamalar, statii gruplarina gore farklilik gostermez.

H1 = Kaginma puan ortalamalar, statii gruplarina gore farklilik gosterir.
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Uzlagma boyutu i¢in kurulan hipotezler:

Ho = Uzlasma puan ortalamalari, statii gruplarina gére farklilik géstermez.

H1 = Uzlasma puan ortalamalar, statii gruplarina gére farklilik gésterir.
Odiin Verme boyutu igin kurulan hipotezler:

Ho = Odiin Verme puan ortalamalari, statii gruplarina gore farklilik
gostermez.

H1 = Odiin Verme puan ortalamalar, statii gruplarina gore farklilik gosterir.

Tablo 3.28: Catisma Yonetimi Tarzi ve Boyutlar ile Statii Degiskeni I¢in Tek Yonlii
Varyans Analizi

Degisim Kareler Serb. Kareler F Sig.

Kaynag Toplam Der. Ort. Diizeyi

Gruplgie®: 2,392 2 1,196 3373 | 0,037
CATISMA :
YONETiMI TARzI | ST ¢! 48577 137 0,355

Toplagg 50,970 139

Gruplararast 3,038 2 1,519 3,632 0,029
Biitiinlestirme Grup I¢i 57,311 138 0,418

Toplam 60,350 140

Gruplararast 5,006 2 2,503 3,895 0,023
Kaginma Grup I¢i 88,021 138 0,642

Toplam 93,027 140

Gruplararast 1,131 2 0,565 1,119 0,330
Hiikmetme Grup h;i 69,207 138 0,505

Toplam 70,338 140

Gruplararast 3,942 2 1,971 3,279 0,041
Uzlagma Grup lci 82,342 138 0,601

Toplam 86,283 140

Gruplararast 4,578 2 2,289 3,230 0,043
Odiin Verme Grup Igi 97,088 138 0,709

Toplam 101,666 140
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Catisma YoOnetimi Tarzi ve boyutlar: ile statii degiskeni i¢in yapilan Tek Yonli
Varyans Analizi sonuglarma gore (Tablo 3.28), ilgili degisken (p<0,05) ve
“Biitiinlestirme”, “Ka¢mnma”, “Uzlasma” ve “Odiin Verme” boyutlarinin statii
degiskeni agisindan anlamli bir farklilik sergiledigi (p<0,05), ancak ‘“Hiikmetme”
boyutunda anlamli bir farklilasmanin olmadigi goériilmiistiir (p>0,05), Dolayisiyla
Catisma Yonetimi Tarzi degiskeni ile biitiinlestirme, kaginma, uzlagsma ve 6diin

verme boyutlarina ait Ho hipotezleri red, Hi1 hipotezleri kabul edilmistir.

Ortalamalardaki farkliligin hangi statii grubundan kaynaklandigini belirleyebilmek
iizere yapilan LSD analizinde, farkliligin “Biitiinlestirme” boyutu i¢in Yonetici
Yardimcist statiisiinden, Duygusal Emek degiskeni (p=0,026, p<0,05) ve ona ait
“Biitiinlestirme”, “Kag¢mma”, “Uzlasma” ve “Odiin Verme” boyutlar1 icin ise
Yonetici statiisiinden kaynaklandigi goriilmistiir (Tablo 3.29). Bu bulgulardan
hareketle, orneklemde en ¢ok YoOnetici statiisiinde calisan bireylerin, g¢atisma
yOnetimi stratejilerini diger statiideki bireylere oranla daha az kullandiklar1 ( X
=4,04) ve catismay1 yOnetirken bu stratejilerden en az “Biitiinlestirme” tarzimni
kullanmayz tercih etikleri ( X =4,02), Yonetici Yardimeist statiisiinde ¢alisanlarin ise
( X =4,03), “Kagmma” ( X =4,13), “Uzlasma” ( X =3,94) ve “Odiin Verme” ( X
=4,02) tarzlarim1 ise diger statiilere kiyasla daha az kullandiklarini sdylemek

mumkindr.

123



Tablo 3.29: Statii Degiskeni Agisindan Catisma Y onetimi Tarzi1 ve Boyutlarina

[liskin Ortalamalar

Statii Degerler Memur Yonetici Yonetici

Faktorler Yardimcisi
CATISMA  YONETiMI | X 3,65 3,84 4,04
TARZI SS 0,08 0,06 0,55

X 3,73 4,03 4,02
Biitiinlestirme

SS 0,75 0,53 0,25

X 3,48 3,58 4,13
Kacinma

SS 0,86 0,78 0,32

X 3,76 3,84 4,07
Hiikmetme

SS 0,84 0,54 0,22

X 3,55 3,87 3,94
Uzlasma

SS 0,94 0,53 0,22
) X 3,43 3,64 4,02
Odiin Verme

SS 3,9 3,71 0,49

Duygusal Emek degiskeninin ve boyutlarinin, statii degiskeni acisindan farklilik
sergileyip sergilemedigini belirleyebilmek amaciyla yapilan Tek Yonlii Varyans

Analizi sonuglar1 ise Tablo 3.30’°deki gibidir. Kurulan hipotezler ise soyledir:

Ho = Duygusal Emek puan ortalamalari, statii gruplarina gore farklilik
gostermez.

Hi = Duygusal Emek puan ortalamalari, statii gruplarina gore farklilik
gosterir.

Duygusal Uyumsuzluk boyutu i¢in kurulan hipotezler:

Ho = Duygusal Uyumsuzluk puan ortalamalar, statii gruplarina gore
farkhilik gostermez.

Hi = Duygusal Uyumsuzluk puan ortalamalar, statii gruplarima gore

farklilik gosterir.
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Tablo 3.30: Duygusal Emek ve Boyutlart ile Statii Degiskeni i¢in Tek Yonlii

Varyans Analizi

Degisim Kareler Serb. Kareler | F Sig.

Kaynag Top. Der. Ort. Diizeyi

Gruplararast | 3465 | 2 1732 | 9,448 | 0,000
DUYGUSAL Grup i

rup I¢i
EMEK p 25,121 137 0,183

Toplam 28,586 | 139

Gruplararasi 9,951 2 4,975 9,705 0,000
Duygusal .

Grup Igi 70,233 137 0,513
Uyumsuzluk

Toplam 80,184 139

Gruplararasi 2,033 2 1,017 3,017 0,052
Duygusal Caba Grup Ici 46,164 137 0,337

Toplam 48,197 139

Tablo 3.30 incelendiginde, Duygusal Emek degiskeninde (p<0,001) ve ait
boyutlardan “Duygusal Uyumsuzluk” boyutunda anlamli bir farklilasmanim oldugu
(p<0,001), “Duygusal Caba” boyutunda ise statii degiskeni agisindan anlamli bir
farklilasmanin olmadigi goriilmektedir (p>0,05). Bu durumda Duygusal Emek
degiskeni ile Duygusal Uyumsuzluk boyutuna ait Ho hipotezleri red, Hi hipotezleri
kabul edilmistir. Farklilasmaya neden olan statii grubunu belirleyebilmek amaciyla
yapilan LSD analizi sonrasi elde edilen bulgulara bakildiginda (Tablo 3.31),
farkliligin Yonetici statiisinden kaynaklandigi (p=0,000, p<0,05), bu statiide ¢aligan
katilimeilarin, diger statii gruplarina oranla daha az duygusal emek harcadiklar ( X

=3,41) ve duygusal uyumsuzluk yasadiklar anlasiimaktadir ( X =3,00).
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Tablo 3.31 Statii Degiskeni A¢isindan Duygusal Emek ve Boyutlarina Iliskin

Ortalamalar
Statii Degerler | Memur Yonetici Yonetici

Faktorler Yardimecisi

X 3,08 3,41 3,07
DUYGUSAL EMEK

SS 0,44 0,44 0,17

X 2,55 3,00 2,17
Duygusal Uyumsuzluk

SS 0,69 0,81 0,30

X 3,55 3,77 3,86
Duygusal Caba

SS 0,63 0,56 0,20
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SONUC VE ONERILER

Catisma olgusu insan yasantisinin her alaninda kendini gosterdigi gibi orgiitsel
alanda da varlig1 inkar edilemez bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Birey,
bir¢ok ihtiyacini karsilamak zorundadir, ancak bireyin ¢ikarlari, baska bireylerin
menfaatleriyle c¢akistigi anda, ister istemez catisma yasanmaktadir. Boyle bir
durumda, kisi ister istemez savunma mekanizmalarmi kullanmaya, catigmay1
sonlandirma ¢abasma girecektir. Bununla birlikte, ayn1 ortami paylasan bireyler
arasindaki kisilik, kiltlir, algi ve amag¢ gibi bircok konuda gostermis olduklari
farkliliklar, igyerinde anlasmazliklar ve zitliklar yasanmasma neden olabilmektedir.
Bu tir catismalar hem bireyler, hem gruplar ve hem de OoOrgiitler arasinda

yasanabilmektedir.

Catismanin yasanmasi bazen olumlu sonuglar dogururken bazen de olumsuz
sonucglara doniisebilmektedir. Bu konuda en Onemli husus, bir ¢atismanin nasil
yonetildigidir. Catisma kaynag1 dogru tespit edilip hangi ¢atisma yonetim tarzinin
uygulanacagi 1yi bir sekilde sec¢ildiginde, catigmalar zarardan ¢ok yarar saglamaya

baslayabilir.

Isletme calisanlar1 catismaya maruz kaldiklarinda, yasanan gatismay1 kendi lehlerine
ya da Orgiitin lehine ¢evirmek i¢in bir takim c¢atigma yoOnetim tarzlarmni
kullanabilmektedirler. Bunlar (Rahim, 2002); biitiinlestirme (bireyin ¢atismanin
¢Oziimii konusunda kendisi ve karsi taraf i¢in yliksek diizeyde kaygi duymasi),
uzlagma (bireyin kendisi i¢in az, ¢atigsmada oldugu diger taraf i¢in yiliksek diizeyde
endise duyumasi), hilkmetme (Bireyin kendisi i¢in yliksek, karsi taraf i¢in diisiik
diizeyde endise duymasi), kacinma (birey kendisi i¢in de, ¢atigsmada oldugu diger
taraf icin de diislik diizeyde endise duymasi) ve ddiin vermedir (Bireyin kendisi i¢in
de, gatisma halinde oldugu diger taraf i¢in de 1limli olmaya gayret etmesi). Orgiitsel
catismanin ¢Oziimiinde uygulanan bu stratejilerin dogru bir sekilde secilip

uygulanmasi, ¢gatigmanin varacagi sonucu énemli dl¢iide etkileyebilmektedir.

Catismalar, calisanin orgiitteki gorev ve sorumluluklarinin diizeyine gore farkl

alanlarda ortaya ¢ikabilmektedir. Birey iistleriyle, ayni statiide ¢alistig1 bireylerle,
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astlartyla, miisterilerle veya Orgilitsel faaliyetler nedeniyle iletisim kurmak
durumunda oldugu diger kisilerle c¢atigma yasayabilmektedir. Ancak birey
kendisinin, ait oldugu grubun veya Orgiitiin yararin1 diisiinmek durumunda
oldugundan, gercekte hissettigi duygular1 birtakim diizenlemelerden gecirmek ve
farklilagtirmak zorunda kalabilmektedir. Bu tiir bir zorunluluk ise, kisinin duygusal

anlamda kimi zaman ciddi bir emek sarf etmesini beraberinde getirmektedir.

Orgiitlerde yasanan ¢atismalarin yonetiminin, beraberinde bir duygu ydnetimini de
getirdigini  sOylemek yanlis olmayacaktir. Ciinkii catisma, bireyin duygusal
dengelerini degistirme giicii yiiksek bir deneyimdir ve birey bir yandan duygularini
yoneterek catigmaya yon vermektedir. Kisinin yasadigi ¢atismalar onu o6tke, sinir

veya strese maruz birakabilmektedir.

Gegmisten giinlimiize imalat sektoriinden hizmet sektoriine hizli bir gegisin
yasanmasi, rekabeti daha da artirmis ve g¢alisanlarm miisterilerle olan iligkilerinde
basarili olabilmenin énemini daha da &n plana gikarmustir. Isletme calisanlari, isleri
geregi miisteri memnuniyetini saglayabilmek ve orgiitiin verimliligini artirabilmek
icin, duygularmi1 diizenleme, yonetme yolunu bir ara¢ olarak kullanmaya
baslamislardir. Oyle ki, calisanlar oOrgiitiin kendilerinden bekledigi duygulari
gercekte hissetmeseler bile, dyle hissediyormus gibi sergilemeye yani duygusal emek
sarf etmeye odaklanarak, miisterilerle iletisim kurmaya calismaktadirlar. Ciinkii
hizmet sunumu kimi zaman, miisterilere birtakim duygusal mesajlar vererek onlarin

duygu ve diisiincelerini etkileme gorevini iistlenmeyi gerektirmektedir.

Duygusal ¢eliskiye diisen bireyler, kimi zaman belirli bir siireden sonra kendilerini
icten ige iki yiizliiliik, sahtekarlik gibi sifatlarla tanimlamaya baslamakta, belki de bu
nedenle yogun ve agir stres altina girerek tiikenmislige, yabancilagsmaya, isten
ayrilma diislincesine ve rol catigsmalarina dogru siiriiklenebilmektedir. Boylesine bir
sikint1 i¢cinde ve baski altinda bulunan bir ¢alisan, zamanla hem kendisi, hem ¢evresi

ile hem de isi ile catigsma i¢ine girebilmektedir.

Bu arastirmada ise kullanilan ¢atigma yonetimi stratejisinin, bireyin duygusal emek

harcama durumu ile iligkisi incelenmistir. S6z konusu iliskiyi tespit edebilmek
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amactyla, Kars ili’nde faaliyet gdstermekte olan kamu ve o6zel nitelikteki tiim

bankalarda ¢alisan 140 birey ilizerinde bir arastirma gergeklestirilmistir.

Aragtirma drnekleminden elde edilen veriler lizerinde yapilan analizlere iliskin genel

sonuclar1 agsagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir.

Veriler tlizerinde yapilan genel demografik dagilim analizlerine gore, arastirmaya
bireylerin cogunlugu erkek evli ve 31-40 yas araligindaki bireylerden olusmaktadir.
Benzer bigimde katilimcilarin ¢ogu lisans mezunu olup, 1-10 yil aras1 deneyime

sahip ve memur statiisiinde ¢alisan bireylerdir.

Olgeklerin yapisal gegerliligini belirleyebilmek iizere yapilan Agiklayici Faktor
analizlerinde, Catisma Yonetimi Tarzi Olgegi’nin Biitiinlestirme, Uzlasma,
Hiikmetme, Kagmma ve Odiin Verme seklinde 5 faktorlii bir yap1 sergiledigi ve bu
yapinin yapisal olarak gecerli oldugu (KMO=0,867) tespit edilmistir. Ayn1 sekilde
Duygusal Emek Olgegi i¢in yapilan analizler, dlcegin Duygusal Uyumsuzluk ve
Duygusal Caba seklinde 2 faktorlii bir yap1 sergiledigini ve bu yapmin da gegerli
nitelikte oldugunu gostermistir (KMO=0,722).

Olgeklerin giivenilirligini tespit edebilmek {izere yapilan ve Cronbach Alpha
Olciitiiniin esas alindig1 giivenilirlik analizlerinde, bu 6l¢iitiin Catisma Y 6netimi Tarz1
Olgegi i¢in 0,938 ve Duygusal Emek Olgegi i¢in 0,744 oldugu goriilmiis, dolayisiyla

her iki 6l¢egin de istatistiksel agidan giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Arastirmanin degiskenleri olan Catisma Y6netimi Tarzi ve Duygusal Emek arasinda
bir iliski olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla hem ana degiskenler, hem de
degiskenlere ait boyutlar lizerinde korelasyon analizleri yapilmistir. Bu analizlerde
ana degiskenler olan Catisma Yonetimi Tarzi ve Duygusal Emek arasinda
hesaplanan Pearson Correlation Katsayist (r) 0,600 olarak tespit edilmis ve bu iki
degisken arasinda olumlu yonde ve anlaml bir iliski oldugu goriilmiistiir (p<0,01).
Dolayisiyla orneklemde yer alan bireylerin kullandiklar: ¢atisma yonetimi tarzi ile
duygusal emek harcamalar: arasindaki olumlu yénlii iliski istatistiksel olarak

anlamlt  bulunmaktadwr. Bu bulgu, drneklemdeki bireylerin taraf olduklart
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catismalart ¢6zmek tizere harekete ge¢melerinin, onlart duygusal emek harcamak
zorunda biraktigini, herhangi bir ¢atisma ¢oziim tekniginin, bireyin duygusal a¢idan
uyumsuzluk yasamasina veya bir enerji kaybetmesine neden olabilecegini

gostermektedir.

Her iki degiskene ait boyutlar arasindaki iligkileri belirleyebilmek iizere yapilan
korelasyon analizlerinde ise, Duygusal Emek degiskenine ait “Duygusal
Uyumsuzluk” (r=0,398) ve “Duygusal Caba” (r=0,708) boyutlar1 ile en gigcli
iligkinin, Catisma Yonetimi degiskenine ait “Biitlinlestirme” boyutuna ait oldugu
goriilmiistiir. Bu iliski olumlu yonde ve anlamlhidir (p<0,01). Bu bulgu, 6rneklemde
bulunan ve ¢atigsma yonetimi tarzi olarak “Biitlinlestirme” stratejisini kullanan yani
catismay1 c¢ozebilme konusunda karsi taraf icin yiiksek diizeyde kaygi tasiyan
bireylerin, ger¢ekte hissettigi duygular ile sergiledigi duygular1 birbiriyle ortiismeyen
ve dogru olan duyguyu sergileyebilmek i¢in derin rol yapma ¢abasi harcayan bireyler
olduklarim1 gostermektedir. Bununla birlikte bulgular, catisma yonetimi tarzi olarak
“Hiikmetme” yontemini kullanan katilimcilarin, duygusal agidan pek uyumsuzluk
yasamadiklarini, sergiledikleri ve gergekte hissettikleri davraniglar arasinda
neredeyse bir fark olusmadigini ortaya koymaktadir (r=0,007). Catisma yonetiminde
“Kagmma” tarzmi kullanan katilimcilarin ise, duygusal ¢aba harcama yani dogru
olan duyguyu karsiya aktarabilmek i¢in onu iclerinde sanki gergekmis gibi
hissetmeye calisma konusunda en az cabayi sarf ettikleri, analizlerden elde edilen
bulgular arasindadir. Bu bulgulardan hareketle, catisma yonetim tarziar arasinda
bulunan biitiinlestirme stratejisinde, fedakarlik yapma oram daha yiiksek oldugu
igin, ¢atisma anminda derin rol yapma davranmiglarimin sergilenmesi mantiklidir. Ayni
zamanda diger bir strateji olarak karsimiza c¢ikan hiikmetme de ise duygusal
wyumsuzluk yasandigi pek goriilmemektedir, ¢iinkii kisinin baskict olmast ve kendini
diistinmesi duygusal uyumsuzluk yaratmayacaktir. En az duygusal ¢abanin mevcut
oldugu strateji ise kaginma olarak karsimiza ¢ikmaktadwr, bunun sebebi ise bu
stratejinin bir geregi olarak kisinin umursamaz tavirlari ve kendini geri ¢ekme

istegidir.
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Catisma Yonetimi Tarzi ile Duygusal Emek arasimndaki istatistiksel bir iligkinin
varlig1 tespit edildikten sonra, kullanilan g¢atigma yoOnetimi stratejisinin, bireyin
duygusal emek harcama diizeyi iizerinde bir artirict veya azaltici tiirde bir etkisi olup
olmadigin1 belirlemek iizere; ana degiskenler arasinda Basit Dogrusal Regresyon,
degiskenlere ait boyutlar arasinda ise Cok Degiskenli Regresyon Analizleri
gerceklestirilmistir. Arastirma degiskenleri arasinda yapilan, Duygusal Emek’in
bagimli, Catigma Yonetimi Tarzi’nin ise bagimsiz degisken olarak esas alindig1 Basit
Dogrusal Regresyon Analizi sonuglari, arastirmaya katilan bireylerin, ¢atismay
yonetmek tizere kullandiklart ¢oziim  stratejisinin, onlarim  duygusal emek
harcamalarina yol agtigini, onlart gercekte hissetmedikleri duygular: hissetmeye

calisma yoniinde harekete gecirebildigini gostermektedir.

Degiskenlere ait her bir boyutun birbirleri lizerindeki etkisini ve bu etkinin giiciinii
tespit edebilmek amaciyla yapilan Cok Degiskenli Regresyon Analizi’nde ise
orneklemdeki bireyler c¢atisma yonetmek gseklinde yaptiklar: tercihin, onlarin
duygusal uyumsuzluk yagsamalarinda, yani hissetmedikleri davraniglar: sergileme
konusunda nispeten etkili oldugu séylenebilir. Ancak bulgular yapilacak béoyle bir
secimin, bireylerin duygusal ¢aba harcamalarinda, yani dogru olan duyguyu
sergileyebilmek i¢in derinden rol yapmak zorunda kalma konusunda etkili

olabilecegini gostermektedir.

Regresyon analizleri, her bir boyut bazinda ayr1 ayr1 degerlendirildiginde, Duygusal
Emek degiskenine ait “Duygusal Uyumsuzluk™ boyutunu aciklama giicli en yliksek
olan Catisma YoOnetimi Tarzi’min, “Uzlasma” ($=0,288, t=2,620 ve p<0,05) ve
“Kag¢mma” (=0,267, t=2,455, p<0,05) stratejileri oldugu, dolayisiyla bu stratejilerin
“Duygusal Uyumsuzluk” boyutunu olumlu yonde ve anlamli diizeyde etkiledikleri
anlasilmaktadir. Bu bulgular, bireyin kendisi icin az, karsi taraf icin yiiksek diizeyde
endise duydugu ve uzlasmaya ¢alistigr ¢catismalarda veya ¢oziim yontemi olarak geri
cekilip sorumlulugu baskalarinin iizerine atma seklinde bir davranisi uygun gordiigii
catismalarda, gercekte hissettiginden daha farkli duygular yansitma yoluna
bagvurabilecegini gostermektedir. Béyle bir bulgu elde edilmesinin nedeni, uzlasma

stratejisinde karst tarafin  kaygilarimmin  giderilmesinden dolayr kisi kendi
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duygularindan taviz vermek zorunda kalabilmesi oldugu soylenebilir. Bu da, kiside
duygusal uyumsuzluk yasama hissini artirabilir. Yine kag¢inma stratejisinde de
gormezden gelme ve umursamama durumlart yasanabileceginden dolayt kisi farkl

duygular yansitma yolunu tercih edebilir.

Analizler sonrast ilgi ¢eken bir bulgu ise, Catisma Yonetimi Tarzi degiskenine ait
“Hilkmetme” boyutunun, Duygusal Emek degiskenine ait “Duygusal Uyumsuzluk”
boyutunu anlamli diizeyde, fakat olumsuz yonde etkilediginin tespit edilmis
olmasidir (B=-0,272, t=2,277 ve p<0,05). Analizlerde, ¢atisma yoOnetiminde
kullanilan diger stratejilerin ise katilimcilarin duygusal emek harcama diizeyleri
iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Béyle bir bulgu orneklemde,
catisma yonetiminde “Hiikmetme” stratejisini, yani kazan-kaybet stratejisini secerek
catisma halinde oldugu kisiye karst baskin gelmeyi tercih eden bireylerin, gergekte
hissetmedigi duygular sergileme ihtiyacuimin azalabilecegini, diger bir ifadeyle bu
tiir bir stratejiyi kullanan bireylerin, hislerini gizleme ihtiyaci duymayabilecegini
gostermektedir. Catismayr yonetmek tizere segilen bu tarz geregi, kendi kazanci

ugruna karsi tarafi neredeyse goz ardi etmesi, béyle bir bulguyu mantiken isabetli

kilmaktadur.

Regresyon analizleri, Duygusal Emek degiskeninin diger boyutu olan “Duygusal
Caba” agisindan degerlendirildiginde, bu boyutu agiklama giicii en yiiksek olan
Catisma YoOnetimi Tarzi boyutunun “Biitiinlestirme” boyutu oldugu, ($=0,543,
t=6,421 ve p<0,001) tespit edilmistir. Analizlerde “Duygusal Caba” boyutunu
aciklama giicii en yiiksek olan ikinci boyutun “Hiikmetme” oldugu ($=0,302,
t=3,462 ve p<0,01), her iki boyutun da, “Duygusal Caba” boyutunu olumlu yonde ve
anlamli diizeyde etkiledigi goriilmiistiir. Bununla birlikte, ¢atigmay1 yonetmede
kullanilan diger stratejilerin bdyle bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Bu
bulgulara gore orneklemde, c¢atismayi yonetmek iizere her iki tarafin da kabul
edebilecegi ortak bir ¢oziim bulmak igin igbirligi yapma yolunu veya ¢atisma halinde
olunan karsi tarafa baskin gelme yontemini tercih eden bireylerde, bu stratejileri
kullanmanin, onlarin dogru olan duyguyu gercekten hissedip sergileyebilme

gliclerini artirdigi séylenebilir.
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Yapilan tiim korelasyon ve regresyon analizleri sonrasinda arastirmanin 2’si ana
hipotez olmak iizere (H1 ve H2) toplamda 16 hipotezin kabul edildigi (H1.1, H1.2,
H1.3, H1.4, H1.5, H1.6, H1.7, H1.8, H1.9, H1.10, H2.2, H2.3, H2.6, H2.7), 6 alt
hipotezin ise reddedildigi tespit edilmistir (H2.1, H2.4, H2.5, H2.8, H2.9, H2.10).

Catisma YoOnetimi Tarzi ve Duygusal Emek degiskenlerine ait boyutlarm,
katilimeilarin cinsiyet, yas, medeni hal, egitim durumu, deneyim durumu ve statii
gibi demografik degiskenler agisindan gosterdigi farkliliklar: tespit edebilmek tizere

yapilan analizlere iliskin sonuglar ise asagida 6zetlenmistir.

Yapilan t Testi sonrasinda, erkeklerin gatisma yOnetimi stratejilerini ve bu
stratejilerden “Hiikmetme” (p<0,01) ve “Odiin Verme” (p<0,05) ydntemlerini
kullanmay1, kadmlara gore daha ¢ok tercih ettikleri, ancak diger stratejilerin tercih
edilmesi konusunda katilimeilarin cinsiyetinin bir belirleyicilige sahip olmadigi
tespit edilmistir (p>0,05). Dolayisiyla orneklemdeki erkeklerin, ¢atisma halinde
olduklar: karsi tarafa baskin gelme veya ¢atismanin ¢oziimlenebilmesi icin karsilikli
olarak fedakarlik yapilmas: yoniindeki bir uygulamayi, kadin katilimcilara kiyasla
daha c¢ok tercih ettikleri goriilmiistiir. Boyle bir bulgu orneklemdeki kadinlarin,
gerc¢ekte hissetmedikleri duygular: sergilemek zorunda kalma durumunu, erkeklerden
daha sik yasadiklarini gostermektedir. Erkeklerin genel olarak kadinlara gére
duygusal anlamda daha giiclii ve dayanikli olmalart ve kadinlarin duygularin ifade

etme konusunda daha hassas olmalari, boyle bir bulguyu mantikli kilmaktadir.

Katilimcilarin bulunduklar1 yas araligmnin, tercih ettikleri ¢atisma yonetimi stratejisi
ile yasadiklar1 duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba harcama davranisi lizerinde
bir farklilik yaratip yaratmadigmni tespit edebilmek iizere yapilan Tek Yonlii Varyans
Analizi sonucunda, ¢atisma yodnetiminde “Ka¢inma”, yani c¢atisma ¢oziimiinde
sorumluluk almaktan imtina ederek geri c¢ekilme stratejisini, en az 41-50 yas
araliginda bulunan katilimcilarin kullanmayt tercih ettikleri goriilmiistiir. Bu bulgu,
katilimcilarin yas aralig itibariyle olgun ve deneyimli bireyler olduklar: igin,

kacinma gibi bireyin catismayr ¢ézmekten itina ettigi bir ¢oziim stratejisini uygun
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bulmadiklarini, deneyimlerinden giic alarak miicadele etmeyi tercih etmeleri ile

aciklanabilir.

Arastirma verileri lizerinde yapilan t Testi, katilimcilarin medeni hallerinin, ¢atigma
yonetimi stratejisi kullanma ve duygusal ¢aba harcama iizerinde bir belirleyiciligi
olmadigin1 gostermistir (p>0,05). Ancak yapilan Tek Yonlii Varyans Analizi, egitim
durumu degiskeni acgisindan yapidiginda;, c¢atisma yonetimi stratejilerinden
“Biitiinlestirme”, yani ortak bir ¢oziim bulabilmek igin bilgi paylasimi ve isbirligi
yapma stratejisini en az kullanan grubun, onlisans mezunu katilimcilardan
olustugunu ortaya koyarken, lise mezunu olan katilimcilarin duygusal emek harcama
ve duygusal uyumsuzluk yasama; hissettiginden farkli duygular: sergilemek zorunda
kalma durumu ile diger egitim gruplarina oranla daha az karsi karsiya kaldiklar:
belirlenmistir. Bu bulgunun, Kkatiimcilarin egitim diizeyleri arttik¢a, biitiinlestirme
stratejisini tercih etme sikliginin da arttigini, egitim diizeyi yiikseldikce her iki tarafin

da ¢catismadan karli ¢tkma fikrinin daha cazip hale geldigini gésterdigi soylenebilir.

Orneklemdeki bireylerin sahip olduklar1 deneyim siirelerinin, kullanilacak catisma
yonetimi stratejisi iizerinde bir belirleyiciligi olup olmadigini tespit edebilmek
amaciyla yapilan Tek Yonli Varyans Analizi'nde, c¢atisma yénetiminde
“Biitiinlestirme” stratejisini, yani ¢atismanin ¢oziimii konusunda bireyin hem
kendisi, hem de karsi taraf icin yiiksek endise duydugu yéntemi en az kullanan
grubun, “1-10 yil” araliginda deneyime sahip kisiler olduklari, benzer bicimde bu
grubun “Odiin Verme”, yani ¢catismayr ¢ozebilmek icin her iki tarafin da bazi
seylerden vazgegebilmesi stratejisini de en az kullanan deneyim grubu oldugu tespit
edilmisgtir. Ayrica analiz sonuglari, “7-10" yil araliginda deneyime sahip olan
katthmcilarin, diger deneyim gruplarina oranla daha az duygusal c¢aba
harcadiklarini; dogru olan duyguyu sergileyebilmek icin, kendilerini o duyguyu
gergekten hissetmeye zorlama durumuyla daha az karsilastiklarint gostermistir. Bu
bulgudan hareketle, ¢calisma siiresi ve deneyiminin ¢atisma yonetim stratejilerinin
seciminde etkili oldugu soylenebilir. Ayni zamanda bu bulgunun, kisilerin deneyim

stiresinin onlarin davraniglarinda ve iistlendikleri rollerde dogrudan etkili olabildigi,
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daha az deneyime sahip bireylerin, ¢atismayr ¢ozebilmek icin duygusal agidan bir

enerji sarf etmenin ¢ok da gerekli olmadigim diisiindiiklerini gosterdigi soylenebilir.

Son olarak, bireylerin kullanmay1 tercih ettikleri catigma yOnetimi stratejileri
konusunda, bulunduklar1 statiiniin bir farklilagmaya neden olup olmadigini
belirleyebilmek i¢in yapilan Tek YoOnlii Varyans Analizi, Catisma YOnetimi
Tarzlarmi kullanmanin yani swra, bu stratejilerden “Biitiinlestirme”, “Kagmma”,
“Uzlasma” ve “Odiin Verme” yontemlerinin, statiiye gore farklilastigini gostermistir.
Analiz sonucglarma gore Catisma Yonetimi Stratejilerini en az kullanan grubun
memurlardan olustugu goriilmiistiir. Ayrica “Biitiinlestirme”(her iki tarafin da kabul
edebilecegi ortak bir c¢oziim yolu bulma), “Kaginma” (¢atismanmin ¢oziimii
konusunda geri ¢ekilme), “Uzlasma” (karsi tarafin kaygilarint gidermek icin ortak
ctkarlart gézetme) ve “Odiin Verme” (catismamin ¢oziimlenebilmesi icin 1hmli
davranma) stratejilerini en az kullanan grubun da yine memur statiisiinde ¢alisan
katilimcilar oldugu, arastirmanin diger bulgular: arasindadir. Bu bulguya bakilarak,
ile tist kademe yéneticilerinin, catismanin ¢oziimiine daha yatkin olduklari, aldiklar
sorumluluk geregi catismanin varligimin onlarin basarilart iizerinde de olumsuz

yonde bir etki yaratabileceginin bilincinde olduklar: soylenebilir.

Isletmedeki statiinin Duygusal Emek boyutlar1 iizerindeki belirleyiciligini dlgen
analizlerde, orneklemde en az Duygusal Emek harcayan ve Duygusal Uyumsuzluk
yasayan grubun, Yonetici statiistinde ¢alisan kisiler olduklart  goriilmiistiir.
Isletmenin  huzurunu ve yénetimini saglamada en onemli gérev Yoneticiye
diismektedir. Elbette ki bir bulguda da goriildiigii tizere ¢catisma yonetimi konusunda
en istekli bireylerin yéneticiler olmasi mantikhidir. Bununla birlikte, catisma
yonetiminde yetki ve bilgi sahibi olmalari, yoneticileri diger ¢alisanlara nispetle
dada soguk kanli ve daha giiclii kilmaktadir. Bu nedenle yoneticilerin c¢atisma
coziimiinde statiilerinden aldiklari gii¢ itibariyle duygusal agidan daha dayanikl

olmalar beklenir.

Bu arastirmayla aktarilan tiim teorik bilgiler ve analizlerden elde edilen bulgular

1s181nda, bundan sonra yapilacak arastirmalar i¢in asagidaki oneriler sunulmustur.
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e Bu arastirmada, ilgili 6rneklem dahilindeki bireylerde, ¢atisma yonetiminde
kullanilan stratejilerin, bireylerin duygusal emek harcama diizeyleri iizerinde
etkili oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, isletmelerde ¢alisan bireylere ¢atisma
yonetimi, duygularin yonetimi ve duygusal zekanin gelistirilmesi gibi konular
kapsaminda verilecek iletisim ve empati gelistirme egitimlerin, duygusal emek
harcamanin ¢alisanlar {izerinde olumsuz sonuglarin en basindan engellenmesinde
ve calisanlarin performanslarinin giiclendirilmesi konusunda etkili olabilecegi
sOylenebilir.

e Arastirmada, catisma yonetiminde hiikmetme stratejisini  katilimcilarin,
duygusal uyumsuzluk yasama diizeylerini azaltti§i, ancak bu stratejiyi
kullanmanm duygusal ¢aba harcama, yani derin rol yaparak dogru duyguyu
iclerinde hissetme g¢abalarini giiglendirdigini ortaya koymustur. Bu bulgu, ¢atisma
yonetiminde kullanilan stratejiler arasinda “Hitkmetme™ stratejisinin, bireylerin
gercekte hissettigi duygularla, sergilemeleri gereken duygularin birbirine en ¢ok
yakinlagtig1 strateji oldugunu gostermektedir. Ancak arastirmanin yapisi geregi,
bu durum sadece ¢atismay1 yoneten taraf i¢in 6lgiilebilmis olumlu bir sonugtur.
Bu stratejinin basarili olmasi halinde, catismay1 kaybedecek olan taraf icin bu
stratejini ne tiir sonuglar dogurabilecegi Slgiilememistir. Bu husus, gelecekte
yapilacak arastirmalar i¢in bir ¢ikis noktasi olabilir.

e Bu calisma sadece Kars Ili merkezinde bulunan kamu ve o6zel nitelikli
bankalarda calisan bireyler iizerinde yiiriitiilmiistiir. Baska illerde, bolgelerde veya
kiiltlirlerde aragtirma sonuglarmin farklilasabilecegi unutulmamalidir.

e Bu arastirmada c¢atisma yonetiminde kullanilan stratejilerin, bireylerin
duygusal emek harcama diizeyleri iizerinde etkisi incelenmistir. Gelecekteki
arastirmalarda, arastirmanin “iligkiler” kisminda teorik olarak sunuldugu iizere, bu
iki degisken arasindaki etkide; “duygu yonetimi”, “duygusal zeka”,
“tlikenmislik” veya “isten ayrilma niyeti” gibi degiskenlerin veya iliskili
olabilecek diger degiskenlerin “araci etkilerinin” dl¢lilmesinin, konunun smirlarini

ve dayanaklarin1 daha da gli¢lendirebilecegi sdylenebilir.
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EKLER

EK-1.1. CALISMADA UYGULANAN ANKETLER
Kiymetli Katilimci,

Bu arastirma, ¢alisanlar1 bilimsel bir agidan anlayabilmek i¢in gergeklestirilen
onemli bir ¢alismaya temel olusturacaktir. Bu nedenle, sorulara samimiyetle ve
dikkatle cevap vermeniz, aragtirmanin basarist i¢in hayati bir onem tasimaktadir.

Bilime ve bilim adamlarina verdiginiz destek i¢in simdiden sonsuz
tesekkiirler.

C1. Cinsiyetiniz?
() Erkek  ()Kadm
C2. Yasimiz?
() 20 ve alt1 ()21-30 ( )31-40 ( )41-50 ()51 vetsti
C3. Medeni haliniz?
()EVEi () Bekar
C4. Egitim durumunuz nedir?

( ) IIkodgretim ( )Lise ( )Onlisans  ( )Lisans ( )Yiiksek Lisans ()
Doktora

CS5. Kac yildan beri ¢ahisiyorsunuz?
()1-10 ( )11-20 ()21-30 ( )31 vedstd
Cé6. Isyerindeki statiiniiz nedir?

( )Memur () Yonetici Yardimeist () Yonetici () Giivenlik Gorevlisi
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***Asagida verilen ifadelerin, size gore dogruluk derecesini X isareti ile se¢iniz.

£l . .
S| ¢ g £ |2 E
z| =z 3 S X S
EVE | 5|2 |23
o = - St - ) =
AR < G = IR
=X | M N N~ X M
D1. Miisterilerle iletisim kurarken kendimi iyi hissediyormus gibi rol yaparim.
D2. | Miisterilerle ilgilenirken gercek duygularimi gostermem.
D3 Is yaparken sergilemem gereken duygulari yansitabilmek igin adeta bir
" | maske takarim.
D4. | Miisterilere yansittigim duygular, gergekten hissettiklerimle uyumludur.
D5. Hissettigimden daha farkli davranmanin bir yolunu bulurum.
D6 Miisterilerle ilgilenmek igin rol yaparim.
D7 Miisterilerle kurdugum iliskilerde robot gibiyimdir.
D8 Gergekte hissetmedigim duygular sergilerim.
D9 Miisterilerle ilgilendigim zaman gercek hislerimi gizlemek zorundayim.
Isimi iyi yapabilmek icin sergilemem gereken duygular1 gercektende
D10. | hissederim.
D11. | Gergekte icimde ne hissediyorsam, miisterilere de onu sergilerim.
Gergekte hissettiklerimi, miisterilere sergilemem gerekenlerle uyumlu hale
D12 :
" | getirmeye caligirim.
Misterilerle ilgilenirken, sirketimin benden istedigi sekilde duygular
D13. sergilemek icin ugrasirim.
D14 Calismaya hazirlanirken giizel seyler diistintiriim.
D15 Miisterilerle ilgilenirken, hislerim konusunda kendi kendimi telkin ederim.
Calismaya hazirlanirken kendi kendime bugiin iyi bir giin olacak diye
D16. | tekrarlarim.
Miisterilerle ilgilenirken, sergilemem gereken duygular1 gergekten
D17. | yagamaya ¢alisirim.
D18, | Misterilere sergilemem gereken duygular iizerinde ¢aligmalar yaparim.
1 Bir soruna ¢6ziim bulabilmek i¢in yoneticimle birlikte aragtirma yapmaya
calisirim.
C2 Genellikle yoneticimin istediklerini yapmaya gayret ederim.
C3 Zor durumda kalmak istemedigimden, yoneticimle olan fikir ¢atigmamu
kendi icimde tutmava calisirim
C4 Ortak bir karara varabilmek i¢in kendi fikirlerimi ydneticiminkilere
yakinlastirmaya ¢aligirim.
Cs Bir soruna dogru bir ¢dziim bulabilmek icin yoneticimle birlikte ¢alismaya
gayret ederim.
Cé6 Yoneticimle farkli diislindiigiimiiz konularda tartisma konusu agmaktan
genellikle kacinirim.
Cc7 Bir ¢ikmaz sz konusu oldugunda onu ¢dzmek igin orta bir yol bulmaya

caligirim.
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C8 Fikirlerimi kabul ettirmek igin etki glicimii kullanirim.

(6] Kendi yararima bir karar vermek istedigimde otoritemi kullanirim.

C10 | Yoneticimin yapilmasini istedigi seylere genellikle uyum saglarim.

C11 | Yoneticimin yapilmasini istedigi seylere boyun egerim.

C12 | Bir sorunu ¢ozebilmek igin, yoneticimle bilgi aligverisinde bulunurum.

C13 | Yoneticime genellikle taviz veririm.

C14 | Bir konuyu ¢ikmazdan kurtarmak i¢in genellikle orta bir yol 6neririm.

C15 | Bir anlagsmaya varilabilmesi i¢in yoneticimle goriisiiriim.

C16 | Yoneticimle uyusmazlik yasamaktan kaginmaya ¢alisirim.

C17 | Yoneticimle kars1 karstya gelmekten kagmirim.

C18 | Kendi yararima bir karar vermek istedigimde uzmanligimi kullanirim.

C19 | Yoneticimin onerilerine ¢ogunlukla katilirim.

C20 | Bir anlagmaya varilabilsin diye bir seyler soyleyip geri ¢ekilirim.

C21 | Bir konuda kendi goriisiimiin kabul edilmesinde 1srarciyimdir.

C22 | Sorunlarin en iyi sekilde ¢oziilebilmesi icin tiim fikirleri dikkate alirim.

C23 | Uygun bir c¢oziim bulunabilmesi igin, fikirler sunma konusunda
yoneticimle igbirligi yaparim.

C24 | Yoneticimin beklentilerini karsilamaya gayret ederim.

C25 | Rekabetin s6z konusu oldugu bir durumda, iistiin gelebilmek i¢in bazen
giictimii kullanirim.

C26 | Astlarimi /benden daha kidemsiz olanlari ezmeyi tercih etmedigimden,
onlarla olan uyugmazliklarimi kendi icimde tutmaya ¢alisirim.

C27 | Astlarimla /benden daha kidemsiz olanlarla hos olmayan bir tartigmaya
girmekten kaginmaya gayret ederim.

28 Bir soruna iyi bir ¢6ziim bulabilmek i¢in, astlarimla /benden daha kidemsiz

olanlarla isbirligi iginde olmaya caligirim.
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