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ISGORENLERIN ORGUTSEL CATISMA YONETIMI TARZININ
DUYGUSAL EMEK HARCAMA DUZEYLERI UZERINDEKI ETKISI

The Effect of Employees on Organizational Conflict Management Style on Emotional
Labor Spending Levels

Mutlu TOKMAK!
oz

Orgiitsel catisma calisanlar arasinda ortaya ¢ikan anlasmazliklar olarak degerlendirilmektedir. Catisma
kelime olarak olumsuz olarak goriilse de, iyi yonetildigi takdirde hem orgiit i¢in hem de ¢aliganlar i¢in olumlu
sonuglar dogurabilir. Duygusal emek ise, ¢alisanlarin drgiit tarafindan miisterilere sunulmasi beklenen davranis
ve duygu iletimi olarak degerlendirilmektedir. Bu ¢aligmada banka calisanlarinin orgiitsel catisma yonetimi
tarzlart ile duygusal emek harcama diizeyleri arasindaki iligkiyi ortaya koymaktir. Ayrica orgiitsel ¢atigma
yonetimi tarzlarmin duygusal emek ve alt boyutlart iizerindeki etkisi de arastirilmaktadir. Arastirmanin
amaclarmna ulasabilmek icin, Bursa ili Karacabey ilcesinde 106 banka calisanina anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler korelasyon analizi ve ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir.

Arastirma sonucunda, calisanlarin Orgiitsel ¢atisma yonetimi tarzlari ile duygusal emek harcama
diizeyleri arasinda 0.547 oraninda iliski oldugu tespit edilmistir. Coklu regresyon analizi ile orgiitsel ¢atisma
yonetimi tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyini 0.38 oraninda etkiledigi belirlenmistir. Orgiitsel catisma
yonetimi tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyi alt boyutlarindan duygusal uyumsuzluk iizerinde 0.236
oraninda, duygusal ¢aba {izerinde ise 0.472 oraninda etkisi oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Catisma, Duygusal Emek, Banka Calisanlar
ABSTRACT

Organizational conflict is considered as disagreements among employees. Although conflict is seen as
a negative word, if it is managed well, it can have positive results for both the organization and for the
employees. Emotional labor on the other hand, is considered as the behavior and emotion transmission expected
to be transferred to the customers by the organization. The aim of this study is to reveal the relationship between
organizational conflict management styles and emotional endeavouring levels of bank employees. The effects
of organizational conflict management styles on emotional labor and its sub-dimensions are also investigated.
In order to achieve the objectives of the research, a survey was applied to 106 bank employees in Karacabey
district of Bursa. The obtained data were tested by correlation analysis and multiple regression analysis.

As a result of the study, it was found that there is a 0.547 relationship between organizational conflict
management styles and emotional endeavouring levels. Multiple regression analysis showed that
organizational conflict management styles affect emotional endeavouring by 0.38 percent. It was found that
organizational conflict management styles had an effect of 0.236 percent on emotional mismatch and 0.472
percent on emotional effort.
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GIRIS

Isletmeler dinamik bir yapiya sahip organizasyonlardir. isletme icerisinde ¢alisanlar arasinda
bazi anlasmazliklarin ve uyusmazliklarin olmasi dogaldir. Isletme icerisinde ortaya ¢ikan bu tiir
anlagsmazliklar orgiitsel ¢atisma olarak degerlendirilmektedir. Catisma, kelime anlami olarak
olumsuz ve istenmeyen bir durumu ifade etmektedir. isletme igerisinde meydana gelen ¢atigmalar
iyl yonetilemedigi ve kontrol edilemedigi siirece isletme amaclarina zarar verecek boyutlara
ulasabilir. Catismanin kontrol altinda tutulmasi ve iyi yonetilmesi durumunda, igletme igerisinde
olumlu bir rekabet ortami ortaya ¢ikabilir ve bu durum igletme i¢in faydali bir hale doniistiirebilir.
Orgiitsel catismanin yonetilmesinde calisanlar ve yoneticiler tarafindan uygulanacak stratejiler 5nem
arz etmektedir. Yapici bir sekilde yonetilen bir catismanin hem isletme agisindan hem de galisanlar
agisindan katkis1 yadsinamayacak diizeydedir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde calisanlar, isletmenin amaglar
dogrultusunda hissetmedikleri duygular1 miisterilere yansitmak durumunda kalabilirler. Bu durum
duygusal emek olarak degerlendirilmektedir. Calisanlar bazen bunun i¢in rol yapma gereksinimi
duymaktadirlar. Bazi durumlarda ise calisanlar kendilerini bu duruma adapte ederek, isletme
tarafindan sergilenmesi istenen davraniglar1 gercekten hissetmeye caligirlar ve rol yapma durumunda
kalmazlar. Hissetmedikleri duygulart miisterilere yansitmak zorunda kalan ¢alisanlarda zamanla rol
catismasindan kaynaklanan stres ortaya ¢ikabilmektedir. Caliganlarin rol yapmak zorunda kalmalar
isletme icerisinde bir takim anlagmazliklarin ve ¢atismalarin meydana gelmesine neden olmaktadir.

Bu ¢aligmada, banka calisanlarmin uyguladiklart orgiitsel ¢atisma yonetimi tarzlari ile
duygusal emek harcama diizeyleri arasindaki iliski ortaya konmaya ¢alisilmaktadir. Ayrica ¢alisanlar
tarafindan uygulanan ¢atisma yonetimi tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyleri ve alt boyutlari
iizerindeki etkisi de incelenmektedir. Bu amagcla ¢alismada alan arastirmasi gerceklestirilmis, elde
edilen veriler istatistiksel analizlere tabi tutulmustur. Elde edilen sonuglar ilgili alan yazinda daha
Once yapilan aragtirmalarla karsilagtirilarak aktarilmaya calisilmastir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Catisma Yonetimi Kavrami

Catisma kavrami Tiirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan “Birbirleriyle uyusmayan dilek, istek ya
da ereklerin yarismasindan ortaya ¢ikan iiziicii ya da kivang vermekten uzak biling durumu” seklinde
tanimlanmaktadir (TDK, 2005: 401). Catisma kelimesinin Ingilizce karsiligi “Conflict” dir ve
Latince “Conflictus” kelimesinden tiiretilmistir. Conflictus, kelime anlami olarak “birbirine vurmak
ve kars1 gelmek” anlamlarinda kullanilmaktadir (S6kmen ve Yazicioglu, 2005:2).

Orgiitsel agidan catisma, iki veya daha fazla kisi arasinda cesitli sebeplerle ortaya ¢ikan
anlasmazliklar olarak tanimlanmaktadir (Kogel, 2010: 664). Insanlarin birbirleriyle etkilesim
igerisinde olduklar1 her alanda ¢atismanin ortaya ¢ikmasi kagimilmazdir. Isletme igerisinde yer alan
bireyler amaglarin1 gergeklestirmek icin siirekli etkilesim icerisindedirler. Bu etkilesim siirecinde
taraflar arasinda bir takim uyusmazliklar ve tutarsizliklarin ortaya ¢ikmasi ¢atismanin meydana
gelmesine neden olmaktadir. Uyusmazliklarin ve tutarsizliklarin ortaya ¢ikmasinda; sinirli
kaynaklarin paylasilmak istenmemesi, kisilerin farkli tutum ve degerlere sahip olmasi, ortaklaga
diizenlenen faaliyetlerde farkli davranislarin sergilenmesi etkili olmaktadir. Catisma kisaca,
cikarlarin  kesigsmesi, glic ve stati farkliliklarindan kaynaklanan miicadele seklinde
gerceklesmektedir (Karip, 2010: 69).

Samir (2019: 68)’ e gore oOrgiitsel catisma genel olarak degerlendirildiginde, belirli bir kisi,
grup veya oOrgiitiin degerlerinde olumlu veya olumsuz birtakim degisikliklere sebep olabilecek
uyusmazlik durumu seklinde tamimlanmaktadir. Orgiitsel catisma, belirli bir amac1 gerceklestirmek
icin bireylerin agik¢a veya gizli bir sekilde sosyal kaynasma tiirii olarak degerlendirilmektedir.
Orgiitsel ¢atismanin kontrol edilebilir bir diizeyde olmasi orgiitlerin amaglarina ulasmasinda
yardime1 olmaktadir (Schermerhorn vd., 2000: 73). Olumlu yonden degerlendirildiginde, orgiitsel
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catismanin isletmeye dinamizm kazandirdigi, ortaya ¢ikan kargasa ve karnsikliklarin ¢oziilmesine
katkida bulundugu ve calisanlarin performanslarint artirmaya yonelik bir ara¢ olarak
kullanilabilecegi belirtilmektedir (Kreitner ve Kiniccki, 2007:416).

Isletme igerisinde ortaya ¢ikan catisma ile miicadele etmek ydneticilerin karsilastigi en 5Snemli
sorunlardandir. Catigsma, hem orgiit icerisinde hem de giinliik yagsamda karsilasilmasi kaginilmaz olan
olgulardandir. Catisma ile ilgili miicadele yaklagimlardan bazilar1 ¢atismayr olumsuz bir durum
olarak degerlendirmekte iken, bazi yaklagimlar ise catismanin iyi yonetildiginde oOrgiit acisindan
olumlu sonuglar dogurabilecek bir durum olarak degerlendirmektedir (Erdogan, 1999: 145).

Isletmelerde catisma cesitli seviyelerde gerceklesebilmektedir. Catisma yonetiminde dnemli
olan gatigma seviyesini optimum seviyede tutmaktir. Bunu yapabilmek i¢in 6rgiit icerisinde ortaya
cikan catismanin iyi analiz edilmesi gerekmektedir (Ungiiren, 2008). Rahim (2002: 207)’e gore
catisma ydnetimi, catismadan kaginmak ya da ¢atinmay1 azaltmak degildir. Isletme igerisinde
etkinligi arttirmak amaciyla ¢atismanin zararli kisimlarini azaltip, faydali kisimlarini arttirmak i¢in
cesitli stratejilerin gelistirilmesi gerekmektedir.

Isletmelerde catismay1 yonetmek igin cesitli modeller gelistirilmistir. Bu modellerden en
yaygin olanlari; Blake, Shepard ve Mouton catisma yonetimi modeli, Rahim c¢atigma ydnetimi
modeli ve Thomas ¢atisma yonetimi modelidir (Sezer Aydin, 2017: 28-31). Catisma yonetimi igin
kullanilan modellerden en yaygin kullanilan1 (Rahim, 2002: 217) tarafindan gelistirilen ¢atisma
yonetimi modelidir (Oktay, 2016: 1147).

Rahim (2002: 217) tarafindan gelistirilen model bes boyuttan olusmaktadir. Bunlar1 kisaca su
sekilde aciklamak miimkiindiir:

Biitiinlestirme: Kisilerin hem kendi hem de kars: tarafin ilgi ve ihtiyaclarini dikkate alma
diizeyi yiiksek oldugunda uygulanabilen bir ¢atisma yoOnetimi tarzidir. Catismanin taraflarinin
karsilikl1 olarak kabul edebilecegi bir ¢oziime ulasmay1 hedeflemektedir. Bu amagla taraflarin
farkliliklart incelenir, bilgi alis verisi yapilir ve agik davranildig: her iki tarafa da hissettirilmektedir
(Rahim vd., 2002: 307).

Odiin verme: Bu catisma yonetimi tarzinda taraflardan herhangi biri catismay1 ortadan
kaldirmak i¢in kendinden 6diin vermektedir ve bu sekilde karsi tarafin hakliligi s6z konusu
olmaktadir. Bu catisma yonetimi tarz1 “‘kazan-kaybet” stratejisi olarak da ifade edilmektedir (Rahim
vd., 2002: 307). Bu tarz1 benimseyen kisiler karsi tarafla olumlu iligkileri devam ettirebilmek igin
kendi amagclarindan vazgegmekte ve karsi tarafin isteklerini gergeklestirmeye odaklanmaktadir
(Baykal ve Kovanct, 2008: 25)

Uzlasma: Bu ¢atisma tarzinda taraflar hem kendi istek ve ihtiyaglarini hem de karsi tarafin
taleplerini dikkate alarak orta yolu bulmaya ¢aligmaktadirlar. Bu tarzi uygulayabilmek i¢in taraflarin
baz1 isteklerden vazgegmesi gerekmektedir. Bu tarz kisaca ‘“kaybeden-kazanan yok™ olarak da
agiklanmaktadir (Rahim vd., 2002: 307).

Hiikmetme: Bu gatigma yonetim tarzinda bireyin kendi istek ve ihtiyaglarina yonelme diizeyi
yiiksek, karsi tarafin istek ve ihtiyaglarin1 dikkate alma diizeyi diisiiktiir (Rahim vd., 2002: 307). Bu
catisma yOnetimi stratejisi daha ¢ok biiylik orgiitler tarafindan kullanilmaktadir. Biiylik igletmelerde
yoneticilerin siklikla kullandigi c¢atigma yonetimi tarzinda ast-list iliskilerinde bu yontemi
kullandiklar1 goriilmektedir (Baykal ve Kovanci, 2008).

Kaginma: Bu ¢atisma yonetimi tarzinda kisilerin hem kendi ilgi ve ihtiyaclarina hem de kars1
tarafin ilgi ve ihtiyaglarina 6nem verme diizeyi ¢ok diisiiktiir. Ortaya ¢ikan sorunlar gérmezlikten
gelinmekte ve kendiliginden c¢oziilebilecegi varsayilmaktadir. Bu catisma tarzinda yoneticiler
catismaya karsi tutumlarini net bir sekilde ifade etmemektedirler ve ciddiye alinmayan bu
durumlarda olay biiyiitiilmeden Onlenebilir. Bu tarza ¢atigma yoOnetiminde taraflar geri ¢ekilme,
kazanmama ve sorumlulugu tizerinden atma gibi davranis dergilemektedirler (Rahim vd., 2002: 307).
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Kacinma tarzi gatisma yonetimini benimseyen yoneticiler genel olarak c¢atismayi bilmezlikten
gelirler ve calisanlarin problemleri zaman igerisinde ¢ozecegini diisiinmektedirler. Catisma ile ilgili
ani kararlar almaktan kaginirlar (Kogel, 2010: 665).

Duygusal Emek Kavrami

Duygu insanlarin yasaminin en 6nemli pargalarindan birisidir ve ¢alisma yasaminda
duygularm etkisi yadsinamayacak kadar coktur (Naktiyok ve Agirman, 2016: 790). Insanlarin ézel
yasamlarindaki ve is hayatindaki duygulari ile ondan beklenen duygular arasinda farkliliklar ortaya
cikabilmektedir. Orgiitsel yasamda insanlarin hissettikleri duygulardan farkli olarak calisma
kurallarinin gerektirdigi sekilde davranmalart istenmektedir. Bu durumda calisanlardan duygularinm
yonetmesi istenmektedir (Theodosius, 2008: 15). Insanlarmn 6zel yasamlarinda ve ¢alisma
yasamlarinda duygularimin yonetimi farkli degerlendirilmektedir. Kisilerin 6zel hayatindaki
duygularin diizenlenmesi duygusal is olarak ifade edilirken, is yasamlarinda miisteriler ile diyalog
kurduklarinda duygularini yonetmeleri duygusal emek olarak ifade edilmektedir (Brook, 2009: 11)

Literatiirde duygusal emek kavrami ilk kez Hochscild tarafindan ele alinmistir. Hochschild
(1983: 7)’ e gore duygusal emek, duygularin yonetilmesini ve disaridan gozlenecek sekilde yiiz ve
beden hareketleri ile bunu sergilemesini ifade etmektedir. Duygusal emegin is yasaminda belirli bir
ticret kargiliginda sergilenmesi onun ticari degerinin oldugunu ifade etmektedir. Morris ve Feldman
(1996: 987) duygusal emegi, ¢alisanlarin hizmet sunduklart kisilere kargi oOrgiitleri tarafindan
istenildigi sekilde davranmak i¢in harcanan ¢aba olarak tanimlamaktadirlar. Duygusal emek kavrami
genel olarak degerlendirildiginde, caliganlarin is yasamlarinda bedensel ve zihinsel aktivitelerinin
yani sira duygulari ile de igin gereklerine uygun bir sekilde davranabilmesi i¢in diizenlenmesi olarak
ifade edilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 110; Cingoz, 2018: 20).

Duygusal emegin sergilenmesi, sorumluluk ve duygularin yonetilmesi becerisini de
gerektirmektedir (Mavi, 2015: 8). Duygusal emek ve duygu yonetimi farkli kavramlardir. Duygu
yonetimi, kiginin kendi hedeflerini gergeklestirmek amaciyla duygularini diizenlemesi olarak
degerlendirilirken, duygusal emek ise belirli bir iicret karsiliginda orgiitsel hedeflere ulasmak icin
kisinin kendi duygularini diizenlemesi olarak degerlendirilmektedir (Seger, 2005: 826).

Hochschild (1983: 118)’ e gore hizmet sektoriinde calisan kisilerin hizmet sunumlarinda
miisteriler ile birebir iliski icinde olduklarindan dolay1r daha ¢ok duygusal emek harcamalar
gerektigini, is yerleri tarafindan beklenilen duygular1 gostermeleri ve miisteri memnuniyetini
saglamalari i¢in duygularinin bir iicret karsiliginda satin alindigini belirmistir.

Hochschild (1983), calisanlarin duygusal emek harcamalarinda duygularin1 yonetmek icin iki
yontem kullandiklarini belirtmistir. Bunlardan ilki, yiizeysel rol yapma, digeri ise derinlemesine rol
yapmadir. Yiizeysel rol yapma yonteminde ¢aligsanlar sartlarin gerektirdigi duygular1 géstermek i¢in,
o duygular1 hissetmedikleri halde rol yaparak duygusal emek harcamaktadirlar. Derinlemesine rol
yapma yoOnteminde ise, calisanlarin duygularin1 degistirerek kendilerinden beklenen davraniglari
gergekten hissediyormus gibi davranmalaridir ya da kendilerini bu duygulari hissetmeleri igin
zorlamalaridir. Calisanlarin bu tiir davraniglarda bulunmalar ¢aligma yasamlarinda stres ve baski
olusturmakta, siirekli yilizeysel rol yapma davraniginin sergilenmesi duygusal celiskilere yol
acmaktadir (Hochschild, 1983: 35-42). Ashforth ve Humphrey (1993) ise, Hochschild (1983)’in
ylizeysel ve derinlemesine rol yapma stratejilerine ilave olarak, ¢alisanlarin rol davranislarinin belirli
bir siire sonra aligkanlik haline gelecegini ve kendilerinden beklenen davraniglari dogal olarak
sergileme egiliminde olacaklarim1 savunmuslardir. Bu davraniglarin zamanla kisilerin  kendi
hissettikleri davraniglara doniigsecegini, yiizeysel ve derinlemesine rol yapma davraniglarinin samimi
davranislar ile yer degistirecegini belirtmislerdir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 136).

Chu ve Murrmann (2006), ¢alisanlarn is yerinde sergiledikleri duygusal emek diizeylerinin
oOlgiilebilmesi icin gelistirdikleri 6l¢ekte duygusal emegin iki boyut olarak incelenmesi gerektigini
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belirtmiglerdir. Bunlar duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba boyutlaridir. Bu boyutlar kisaca su
sekilde agiklamak miimkiindiir (Chu ve Murrmann, 2006:1182-1183).

Duygusal uyumsuzluk: Kisilerin kendilerinden beklenen davranmiglari sergilerken
uyguladiklar stratejilerden yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma davranisi arasindaki
uyumsuzlugu ifade etmektedir. Bu boyut, kisinin sergilemesi gerektigi davranislar ile gergekte
hissettigi davraniglarin birbirleri ile 6rtiisme derecesini ifade etmektedir.

Duygusal ¢aba: Caliganlarin isletme igerisinde dogru olan bir davranisi sergileyebilmesi igin
derinlemesine rol yapma davranisinda bulunmak adina gdsterdigi cabay1 ifade etmektedir.

Yazin Taramasi ve Arastirmanin Hipotezleri

Catisma yonetimi ile ilgili alan yazin incelendiginde, ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ile
catigsma yonetimi tarzlar arasinda istatistiksel olarak anlamli sonuglar elde edildigi goriilmektedir.
Munzur (2012) tarafindan yapilan bir arastirmada, calisanlarin yast ile catisma yonetimi
stratejilerinden 6diin verme ve uzlagma stratejisi arasinda anlamli iliski oldugu, Akman ve Yakut
(2018) tarafindan yapilan arastirmada ise yas ile uyma ve kaginma stratejisi arasinda iligki oldugu
belirlenmistir. Baz1 arastirmalarda ise ¢atisma yonetimi tarzinin ¢aligsanlarin yaslarina gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir (Dede, 2004; Sirin, 2008; Merig, 2012; Ozdemir ve Ozdemir (2007).
Calisanlarin uyguladiklar catigma yonetimi stratejilerinin cinsiyet degiskenine gore farklilik gdosterip
gostermedigine yonelik arastirmalarda istatistiksel olarak anlamli farkin olmadigi belirlenmigtir
(Glimiiseli, 1994; Akman ve Yakut, 2018; Merig, 2012; Ungé‘)ren, 2008; Ozmen, 1997). Calisanlarin
gelir diizeyine gore uyguladiklart 6diin verme, uyma ve kaginma stratejilerinde anlamli farkliliklar
tespit edilmistir (Akman ve Yakut, 2018). Calisanlarin igletmedeki hizmet yilina gére uyguladiklari
catisma yoOnetimi stratejilerine yonelik yapilan arastirmalarda herhangi bir farklilik tespit
edilmemistir (Merig, 2012; Munzur, 2012). Calisanlarin mesleki deneyimleri ile uyguladiklar
catisma yoOnetimi stratejileri arasinda da istatistiksel olarak bir iliski olmadig1 belirlenmistir (Ural,
1997; Aral ve Kadan, 2016; Ozdemir ve Ozdemir, 2007). Catisma yoOnetimi stratejilerinden en ¢gok
hangilerinin kullanildigina yonelik yapilan calismalarda, biitiinlestirme stratejinin digerlerine gore
daha yaygin kullamldig1 belirlenmistir (Karcioglu vd., 2011; Ersdz, 2010; Ozmen, 1997; Rehber ve
Atici, 2009; Sirin, 2008; Sahin, 2007; Eryesil ve Oztiirk, 2015; Yildizoglu ve Burgaz, 2014; Ozgan,
2006; Yagcioglu, 1997).

Duygusal emek ile ilgili alan yazin incelendiginde daha ¢ok saglik, bankacilik, turizm, egitim
ve savunma alaninda calismalarin yapildigi goriilmektedir. Yapilan arastirmalarda genellikle,
duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik, tiikenmislik, is aile ¢atigmasi, isten ayrilma niyeti, is tatmini,
orgiitsel adalet ve orgiitsel baglilik gibi konularin iligkilendirildigi goriilmektedir (Kesen ve Akyiiz,
2016; Pugliesi, 1999; Heather Bulan, vd., 1997; Schaubroeck ve Jones, 2000; Ozgiin, 2015; Morris
ve Feldman, 1996; Yiiriir ve Unlii, 2011; Ashforth ve Humprey, 1993; Grandey, 2000; Cote ve
Morgan, 2002; Chau vd., 2009; Begenirbas ve Meydan, 2012; Celik ve Turung, 2011; Martinez-
Inigo, vd. 2007; Mengenci, 2015; Oral ve Kose, 2011; Serin, 2014; Erickson ve Ritter, 2001; Giilova
vd., 2013; Morkog, 2014; Keles, 2014).

[lgili alan yazinda ¢alisanlarin ¢atisma ydnetimi tarzlari ile duygusal emek harcama diizeyleri
arasindaki iligkiyi belirlemek iizere Sezer Aydin (2017) tarafindan yapilan bir arastirmada,
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde 0.60 diizeyinde iliski oldugu tespit edilmistir. Caligmada
catisma yOnetimi tarzinin duygusal emek harcama diizeyi lizerindeki etkisine yonelik yapilan analiz
sonucunda, pozitif yonlii ve anlamli 0.45 diizeyinde bir etkinin oldugu belirlenmistir (Sezer Aydin,
2017).

Qadir (2016) tarafindan banka calisanlarina yonelik yapilan bir arastirmada, catisma yonetimi
tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyleri tizerindeki etkisi arastirilmis, yaptigi regresyon analizi
neticesinde ¢atisma yonetimi tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyi iizerinde pozitif yonlii ve
anlamli diizeyde 0.90 oraninda etkili oldugu tespit edilmistir.
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Odac1 Karatag (2019) tarafindan c¢agri merkezi calisanlarina yonelik yapilan c¢alismada,
catisma yonetimi tarzlari ile duygusal emek harcama diizeyleri arasindaki iliski incelenmis, pozitif
yonlii ve anlamli diizeyde 0.43 oraninda iliski oldugu sonucuna ulagilmstir.

Yukarida ilgili yazinda yapilan aragtirmalar incelenerek, arastirmanin amacina uygun olarak
asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1: Banka calisanlarinin orgiitsel catisma yénetimi tarzlar ile duygusal emek harcama
diizeyleri arasinda pozitif yonlii iliski vardir.

Hipotez 2: Banka calisanlarinin orgiitsel ¢catisma yonetimi tarzlari, duygusal emek harcama
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez3:Banka ¢alisanlarinin orgiitsel ¢atisma yonetimi tarzlari, duygusal emek harcama
diizeyi alt boyutlarindan duygusal uyumsuzIlugu pozitif yonde etkilemektedir.

Hipotez 4. Banka calisanlarinin orgiitsel ¢catisma yonetimi tarzlari, duygusal emek harcama
diizeyi alt boyutlarindan duygusal cabayi pozitif yénde etkilemektedir.

METODOLOIJI
Aragtirmanin Amaci ve Yontemi

Bu ¢alismanin amaci banka ¢aliganlarinin 6rgiitsel ¢catisma yonetimi tarzlari ile duygusal emek
harcama diizeyleri arasindaki iligkiyi ortaya koymaktir. Ayrica orgiitsel ¢atisma yonetimi tarzlarin
duygusal emek harcama diizeyleri {izerindeki etkisi belirlenmeye calisilmaktadir. Arastirmanin
amacina ulagmak i¢in alan arastirmasi gerceklestirilmis, veri toplama yontemlerinden anket teknigi
kullanilmistir. Elde edilen verilerin analizinde istatistik paket programi olarak IBM SPSS 22.0
programi kullanilmistir. Aragtirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla korelasyon analizi ve ¢oklu
regresyon analizi gerceklestirilmistir.

Aragtirmanim Orneklemi ve Veri Toplama Araci

Aragtirma Bursa Ili Karacabey ilgesinde gorev yapan banka calisanlarma yonelik
gerceklestirilmistir. Karacabey ilgesindeki Banka calisanlarina 150 anket formu dagitilmis,
calisanlarin is yogunlugundan dolay1 anket formlarinin 106’s1 uygulanabilmistir. Arastirmada
kullanilan anket ii¢ béliimden olusmaktadir. ilk boliimde demografik 6zelliklere iliskin bilgiler yer
almaktadir. Anket formunun ikinci boliimiinde drgiitsel ¢catisma yonetimi tarzlarina yonelik ifadeler,
ticlincii boliimde ise duygusal emek harcama diizeyine yonelik ifadeler yer almaktadir.

Aragtirmada calisanlarin orgiitsel ¢atigma yonetimi tarzlarini belirlemek amaciyla Rahim ve
Magner (1995) tarafindan gelistirilen “Rahim Organizational Conflict Inventory-I1I” o6lgegi
kullamlmustir. Olgek 28 ifade ve 5 boyuttan olusmaktadir. Olgegin orijinalinde yer alan boyutlardan
biitiinlestirme 7 ifadeden, uzlasma 6 ifadeden, hiikmetme 5 ifadeden, kacinma 5 ifadeden ve odiin
verme ise 4 ifadeden olusmaktadir.

Aragtirmada katilimcilarin duygusal emek harcama diizeylerini belirlemek amaciyla Chu ve
Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen “Duygusal Emek Olgegi” kullamlmistir. Olgek, orijinalinde
18 ifade ve 2 boyuttan olusmaktadir. Duygusal uyumsuziuk boyutu 11 ifadeden, duygusal ¢caba
boyutu ise 7 ifadeden olugsmaktadir.

Anket formunda kullanilan her iki Olgekte de wverilen cevaplar 5°li likert tarzinda
isaretlenmistir. Olcekte 1-Hi¢ katilmiyorum 5-Kesinlikle Katiliyorum seklinde puanlanmustir.
Aragtirmada Orgiitsel ¢atisma yonetimi tarzlart ve duygusal emek harcama diizeylerine yonelik
analizler yapilirken orijinal 6lgekte yer alan ifadeler ve boyutlar kullanilmistir.
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Aragtirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Aragtirmada elde edilen anketlerin ¢oziimlenmesinde IBM SPSS 22.0 istatistik paket
programindan yararlanilmig ve hipotezlerin analizinde %95 giiven aralig1 dikkate alinmistr.

Demografik Veriler

Aragtirmaya katilan banka calisanlarina yonelik demografik bilgilere asagidaki tabloda yer
verilmektedir.

Tablol: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Yiizde (%)
25 yag ve alt1 4 3,8
25-29 yas arasi 26 24,5
Yas 30-34 yas arasi 24 22,6
35-39 yas arasi 34 32,1
40 Yas ve lizeri 18 17,0
L Erkek 74 69,8
Cinsiyet
Kadin 32 30,2
Lise 10 9,4
Egitim Durumu Onlisans 90 84,9
Lisans 6 57
Orta Diizey YOnetici 24 22,6
Pozisyon Alt Diizey Yonetici 16 15,1
Personel 66 62,3
1Yildan az 4 3,8
1-5Y1l 14 13,2
Kurumdaki Calisma Yih 6-10 Vil >4 209
11-15 Y1l 26 24,5
16-20 Y1l 8 7,5
TOPLAM 106 100,0

Aragtirmaya katilan banka c¢alisanlarinin biiyiik cogunlugu erkeklerden olugmaktadir.
Katilimcilarin yag araliklart degerlendirildiginde 35-39 yas arasindaki katilimeilarin agirlikta oldugu
tespit edilmistir. Katilimcilarin biiyiik bir kismi 6n lisans mezunudur. Arastirmaya yonetici
pozisyonunda yer almayan personelin katilimi daha yiiksektir. Kurumda ¢aligma yili incelendiginde
yarisindan fazlasi 6-10 yil arasinda kurumda calismaktadirlar.

Giivenilirlik Analizi ve Tammlayici Istatistikler

Aragtirmaya katilan banka g¢aliganlarinin orgiitsel gatisma yonetimi tarzlarini belirlemeye
yonelik 6l¢egin giivenilirlik analizi sonucunun 0.788 oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek
harcama diizeylerine yonelik ifadelerin yer aldigi 6lgegin giivenilirligi ise 0.855’tir. Cronbach’s
Alpha degeri 0.60 < o < 0.80 araliginda ise dlgek olduke¢a glivenilir, 0.80 < o < 1.00 araliginda ise
olgek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir (Kalayci, 2008: 405). Orgiitsel gatisma ydnetimi
Olceginin giivenilir diizeyde, duygusal emek harcama diizeyini belirlemeye yonelik olgegin ise
yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir.
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Aragstirmada kullanilan dlgeklere iliskin tanimlayici istatistik bilgilere asagidaki tablolarda yer
verilmektedir.

Tablo 2: Orgiitsel Catisma Yonetimi Tarzi Olgegi Betimsel Istatistigi

Orgiitsel Catisma  Yoénetimi N Min. Max. Ort. S.S.
Tarz

Biitiinlestirme 106 1,00 5,00 3.67 0.64
Uzlagsma 106 1,00 5,00 3.28 0.48
Hikkmetme 106 1,00 5,00 2.61 0.73
Kacinma 106 1,00 5,00 3.34 0.55
Odiin Verme 106 1,00 5,00 3.36 0.54
Orgiitsel atisma  Yonetimi

oo (Genef) d 106 1,00 5,00 3.28 0.37

Aragtirmaya katilan banka c¢aliganlarinin orgiitsel ¢atisma yonetimi tarzlar betimsel istatistik
sonugclart incelendiginde genel ortalama degerinin 3.28 oldugu goriilmektedir. %’li likert dlgegine
gore orta degerin iizerinde bir orglitsel catisma yonetimi benimsendigi goriilmektedir. Biitiinlestirme
catisma yonetimi tarzinin ortalama degeri 3.67, uzlagma tarzinin ortalama degeri 3.28, hilkmetme
tarzinin ortalama degeri 2.61, kaginma tarzinin ortalama degeri 3.34, 6diin verme tarzinin ortalama
degeri 3.36°dir. En c¢ok kullanilan ¢atigsma yonetimi tarzi biitiinlestirme olurken, en az kullanilan
catisma yonetimi tarzi ise hitkkmetmeye yonelik catisma yonetimi tarzidir.

Katilimcilarin duygusal emek harcama diizeyine yonelik betimsel istatistik analizi sonuglari
tablo 3’de gosterilmektedir.

Tablo 3: Duygusal Emek Harcama Diizeyi Olcegi Betimsel Istatistigi

Duygusal Emek Harcama N Min. Max. Ort. S.S.
Diizeyi

Duygusal Uyumsuzluk 106 1,00 5,00 2.96 0.36
Duygusal Caba 106 1,00 5,00 3.36 0.43
Duygusal — Emek  Harcama | 55 | g9 5,00 3.11 0.33
Diizeyi (Genel)

Aragtirmaya katilan banka calisanlarinin duygusal emek harcama diizeyi betimsel istatistik
sonuglar incelendiginde genel ortalama degerinin 3.11 oldugu goriilmektedir. 5°1i likert dlgeginde
sonuclar degerlendirildiginde, banka ¢alisanlarinin duygusal emek harcama diizeylerinin orta degerin
biraz iizerinde oldugu goriilmektedir. Duygusal emek harcama diizeyi alt boyutlarindan duygusal
uyumsuzluk ortalama degeri 2.96, duygusal ¢aba ortalama degerinin 3.36 oldugu tespit edilmistir.

Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Aragtirmada kullanilan verilerin normal dagilim sergileyip sergilemediklerini belirlemek
amaciyla Kolmogorov-Smirnov testi yapilmis, Kurtosis ve Skewness degerlerinin -1 ve +1 degerleri
arasinda yer aldig1 tespit edilmistir. Hair vd. (2013), Kurtosis ve Skewness degerleri -1 ve +1
araliginda yer aldiginda normal dagilima gore analizler yapilabilecegini ifade etmektedirler.

Hipotez 1: Banka c¢alisanlarimin oérgiitsel catisma yonetimi tarzlart ile duygusal emek
harcama diizeyleri arasinda pozitif yonlii iliski vardur.

Aragtirmaya katilan banka ¢alisanlarinin 6rgiitsel catisma yonetimi tarzlari ile duygusal emek
harcama diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla pearson korelasyon analizi
gercgeklestirilmistir. Analiz sonuglarina tablo 4’de yer verilmektedir.
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Tablo 4: Hipotez 1’e Yonelik Korelasyon Analizi Tablosu

Duygusal Emek
Harcama Diizeyi Duygusal Uyumsuzluk Duygusal Caba
(Genel)
Orgiitsel Catisma
Yonetimi Tarzlar 547" 4217 ,515™
(Genel)
Biitiinlestirme 514™ ,264™ ,655™
Uzlasma ,399™ ,343™ ,328™
Hiikmetme ,249™ ,346™ ,035
Kaginma ,310™ ,230" 302"
Odiin Verme ,150 ,092 171
*Koreldsyon 0.05 diizeyinde anlambhidir **Koreldsyon 0.01 diizeyinde anlamlidr.

Tablo 4°de yer alan korelasyon analizi sonuglari incelendiginde, banka ¢alisanlarinin 6rgiitsel
catisma yonetimi tarzlari ile duygusal emek harcama diizeyleri arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel
olarak anlamli %54.7 diizeyinde bir iliski oldugu belirlenmistir. Caligsanlarin orgiitsel ¢atisma
yonetimi arttikca duygusal emek harcama diizeylerinde de artis goriilmektedir. Korelasyon analizi
sonuclarina gore hipotez 1 KABUL edilmistir.

Hipotez 2: Banka ¢alisanlarinin érgiitsel ¢atisma yonetimi tarzlari, duygusal emek harcama
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

Katilimcilarin 6rgiitsel catisma yonetimi tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyi tizerindeki
etkisini belirlemek amaciyla ¢coklu regresyon analizi gerceklestirilmistir. Analiz sonuglarina tablo 5°
de yer verilmektedir.

Tablo 5: Hipotez 2’ye Yonelik Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimh Degisken: Duygusal Emek Harcama Diizeyi (Genel)
B'__agl'l.nsu Deglskenlfr o , Durbin
(Orgiitsel Catisma Y Onetimi R F B t p

Watson
Tarzlar1)
Biitiinlesme 291 5.110 .000™
Uzlasma .079 1.208 230
Hiikmetme 380 | 12.282™ 128 3.453 .001™ 1.327
Kag¢inma -.018 -.307 .760
Odiin Verme -090 | -1.614 110

*p< 0,05 **p<0,01 diizeyinde anlamhidr.

Tablo 5’de yer alan ¢oklu regresyon analizinde, bagimsiz degiskenler arasinda otokorelasyon
olup olmadigini belirlemek amaciyla Durbin Watson test degerine bakilmis ve 1.327 oldugu tespit
edilmistir. Oztiirk (2006)’ ya gore Durbin Watson analizinin 1.5-2.5 araliginda olmasi
gerekmektedir. Elde edilen sonucun bu araliga yakin oldugu belirlenmistir. Orgiitsel catisma
yOnetimi tarzlarmin duygusal emek harcama diizeyi lizerindeki etkisini belirlemek icin kurulan
regresyon modelinde R? degerinin 0.380 oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek harcama
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diizeyindeki degisimin 0.380’lik kism1 orgiitsel ¢atigma yonetimi tarzlari tarafindan agiklanmaktadir.
Beta degerleri incelendiginde biitiinlesme ve hitkmetme tarzlariin istatistiksel olarak duygusal emek
harcama diizeyini etkiledigi tespit edilmistir. Biitiinlesme tarzindaki 1 birimlik artig, duygusal emek
harcama diizeyinde 0.291 oraninda, hiikmetme tarzindaki 1 birimlik artig ise 0.128 oraninda duygusal
emek harcama diizeyini artirmaktadir. Coklu regresyon analizi sonucunda hipotez 2 KABUL
edilmistir.

Hipotez3:Banka calisanlarinin orgiitsel ¢atisma yonetimi tarzlar, duygusal emek harcama
diizeyi alt boyutlarindan duygusal uyumsuzlugu pozitif yonde etkilemektedir.

Banka calisanlarinin rgiitsel catisma yonetimi tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyi alt
boyutlarindan duygusal uyumsuzluk tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla ¢coklu regresyon analizi
gerceklestirilmistir. Analiz sonuglart tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6: Hipotez 3’e Yonelik Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimh Degisken: Duygusal Uyumsuzluk

(Orgitoe Catrya Yoretimi | Re | F g | ¢ | p | Durbin
Tarzlar) Watson
Biitiinlesme 131 1.881 .063

Uzlasma 124 1.557 123

Hiikmetme .236 6.180™ .165 3.653 .000™ 2.112
Kag¢inma 017 244 .808

Odiin Verme -.041 -.605 .546

*p< 0,05 **p<0,01 diizeyinde anlamhidr.

Coklu regresyon analizi sonucglarina gore, Durbin Watson test degerinin 2.112 oldugu
belirlenmis ve bagimsiz degiskenler arasinda otokorelasyon olmadigi tespit edilmistir. Orgiitsel
catigma yonetimi tarzlariin duygusal emek harcama diizeyi alt boyutlarindan duygusal uyumsuzluk
boyutu iizerindeki etkisini belirlemek i¢in kurulan regresyon modelinde R? degerinin 0.236 oldugu
tespit edilmistir. Duygusal uyumsuzluk boyutundaki degisimin 0.236’lik kismi orgiitsel catigsma
yOnetimi tarzlan tarafindan agiklanmaktadir. Beta degerleri incelendiginde hilkmetme tarzinin
istatistiksel olarak duygusal uyumsuzluk boyutunu etkiledigi tespit edilmistir. Hitkmetme tarzindaki
1 birimlik artig, 0.165 oraninda duygusal uyumsuzluga neden olmaktadir. Coklu regresyon analizi
sonucunda hipotez 3 KABUL edilmistir.

Hipotez 4: Banka ¢alisanlarinin orgiitsel catisma yonetimi tarzlari, duygusal emek harcama
diizeyi alt boyutlarindan duygusal cabay pozitif yonde etkilemektedir.

Katilimcilarin orgiitsel catisma yonetimi tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyi alt
boyutlarindan duygusal ¢aba lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi
gercgeklestirilmistir. Analiz sonuglari tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7: Hipotez 4’e Yonelik Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimlh Degisken: Duygusal Caba
B"aglznsu Deglskenl?r o , Durbin
(Orgiitsel Catisma Y 6netimi R F p t p

Watson
Tarzlar)
Biitiinlesme - 544 7.819 .000™

472 | 17.908 1.084

Uzlasma .008 105 916
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Hiikmetme .070 1.549 125
Kacinma -.072 -1.029 .306
Odiin Verme -.168 -2.451 .016™

*p< 0,05 **p<0,01 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 7°de yer alan ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gére, Durbin Watson test degerinin
1.084 oldugu belirlenmis ve otokorelasyon olmamasi i¢in gereken araliga yakin oldugu (1.5-2.5)
tespit edilmistir. Orgiitsel catisma yonetimi tarzlarmn duygusal emek harcama diizeyi alt
boyutlarindan duygusal caba boyutu iizerindeki etkisini belirlemek i¢in kurulan ¢oklu regresyon
modelinde R? degerinin 0.472 oldugu tespit edilmistir. Duygusal ¢aba boyutundaki degisimin
0.472°1ik kismi Orglitsel gatigma yonetimi tarzlar tarafindan agiklanmaktadir. Beta degerleri
incelendiginde biitiinlesme ve 6diin verme tarzlarinin istatistiksel olarak duygusal ¢aba boyutunu
etkiledigi tespit edilmistir. Biitiinlesme tarzindaki 1 birimlik artis, duygusal ¢aba boyutunda 0.544
oraninda artirmakta iken, 6diin verme tarzindaki 1 birimlik artig ise duygusal ¢aba boyutunu 0.168
oraninda azaltmaktadir.. Coklu regresyon analizi sonucunda hipotez 4 KABUL edilmistir.

DEGERLENDIRME VE SONUC

Banka caliganlarinin orgiitsel ¢atigma yonetimi tarzlari ile duygusal emek harcama diizeyleri
arasindaki iligkinin incelenmesinin amaglandigi bu ¢aligmada istatistiksel olarak anlamli sonuglar
elde edilmistir. Calisanlarin orgiitsel ¢atisma ydnetimi tarzlarina yonelik yapilan betimsel istatistik
analizi sonuglarina gore, calisanlar orta degerin iizerinde Orglitsel c¢atisma yOnetimi
uygulamaktadirlar. En ¢ok kullanilan ¢atigma yonetimi tarzinin biitiinlestirme stratejisi oldugu tespit
edilmistir. En az kullanilan strateji ise hilkkmetme stratejisidir. Yapilan bir ¢ok arastirmada da en ¢ok
kullanilan stratejinin biitlinlestirme oldugu tespit edilmistir (Karcioglu vd., 2011; Erséz, 2010;
Ozmen, 1997; Rehber ve Atici, 2009; Sirin, 2008; Sahin, 2007; Eryesil ve Oztiirk, 2015; Yildizoglu
ve Burgaz, 2014; Ozgan, 2006; Yagcioglu, 1997). Calisanlarin duygusal emek harcama diizeylerine
yonelik yapilan betimsel istatistik analizi sonuglarina gore, duygusal emek harcama diizeyinin orta
diizeyde oldugu tespit edilmistir. Duygusal uyumsuzluk boyutu ortalamanin biraz altinda, duygusal
¢aba boyutu ise ortalamanin biraz tizerinde gergeklesmistir.

Calisanlarin orglitsel catigma yonetimi tarzlari ile duygusal emek harcama diizeyleri arasindaki
iligkiyi tespit etmek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonucunda istatistiksel olarak anlaml1 ve
pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Orgiitsel ¢atisma ydnetimi ile duygusal emek
harcama diizeyi arasinda pozitif yonlii %54. 7 diizeyinde iliski tespit edilmistir. Sezer Aydin (2017)
tarafindan yapilan benzer bir arastirmada da, 6rgiitsel ¢catigma yonetimi ile duygusal emek harcama
diizeyi arasinda pozitif yonlii 0.60 oraninda bir iliski oldugu belirlenmistir. Odaci Karatas (2019) ise,
orgiitsel ¢atigma yonetimi ile duygusal emek harcama diizeyi arasinda pozitif yonlii ve anlamli 0.43
oraninda iliski oldugu sonucuna ulagilmstir.

Banka calisanlarinin uyguladiklar1 6rgiitsel catisma yonetimi tarzlarinin duygusal emek
harcama diizeyi iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda
istatistiksel olarak anlamli sonuglar elde edilmistir. Uygulanan orgiitsel ¢atisma yoOnetiminin
duygusal emek harcama diizeyi iizerinde %38 diizeyinde etkisinin oldugu tespit edilmistir. Sezer
Aydin (2017) tarafindan yapilan benzer bir ¢aligmada da orgiitsel ¢atigma yonetiminin duygusal
emek harcama diizeyini pozitif yonde 0.45 oraninda etkiledigi belirlenmistir. Qadir (2016), 6rgiitsel
catisma yonetimi tarzlarimin duygusal emek harcama diizeyi tizerinde 0.90 oraninda pozitif yonlii ve
anlaml1 etkisinin oldugunu tespit etmistir.

Orgiitsel catisma yonetimi tarzlarimim duygusal emek harcama diizeyi alt boyutlarindan
duygusal uyumsuzluk tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonucunda,
hiikmetme stratejisinin duygusal uyumsuzluk {izerinde pozitif yonlii etkisinin oldugu belirlenmistir.
Catisma yonetimi tarzlarinin duygusal emek harcama diizeyi alt boyutlarindan duygusal ¢aba
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izerindeki etkisinin incelendigi regresyon analizinde, biitlinlesme stratejisinin pozitif yonlii, 6diin
verme stratejisinin ise negatif yonlii etkiledigi sonucuna ulasilmstir.

Sonug olarak, banka ¢alisanlarinin is yerlerinde yasadiklari orgiitsel catigma ile miicadele
ederken duygularinin ydnetilmesinin énemli oldugu sonucuna ulasilmistir. Orgiitsel ¢atigmanin
yonetilmesi ile duygularin yonetilmesi arasinda yiiksek sayilabilecek oranda iliski oldugu
belirlenmistir. Caligsanlarin isletme igerisinde ortaya ¢ikan ¢atismayr kendi avantajlarina
cevirebilmeleri i¢in duygularimi iyi yonetmeleri gerekmektedir. Duygularim iyi yonetebilen
calisanlarin Grgiitsel yasamdaki basarist da olumlu yonde etkilenecektir.

Aragtirmanin sonuglari isletmeler agisindan degerlendirildiginde, orgiitsel yasamda catisma
kaginilmazdir ve Onemli olan ¢atismanin Orgiitsel amaglar1 gergeklestirmeye yoOnelik olarak
yonlendirilmesi ve yonetilmesidir. Orgiitsel ¢atismay1 iyi yoneten isletmelerde olumlu rekabet ortam
olusacak ve bu rekabet ortami isletmelere dinamizm kazandiracaktir. Orgiitsel g¢atismanin
yonetilmesinde duygusal emegin etkisi yadsinamayacak diizeydedir. Isletme icerisinde catisma ile
miicadele etmek isteyen igletmelerin ¢alisanlarini bu konuda bilgilendirmeleri ve egitim almalarim
saglamalar1 hem igletme i¢in hem de calisanlar i¢in faydali olacaktir.

Bu calisma cergevesinde sonraki ¢alismalara 6neri olarak, drgiitsel catisma ve duygusal emek
arasindaki iligkinin daha farkli sektorlerde arastirilmasi tavsiye edilebilir. Ayrica orgiitsel ¢catisma
ortamini kontrol edebilecek ve olumlu yonde degerlendirilebilecek diger unsurlarin neler oldugu
konusu da, hem uygulayicilar agisindan hem de akademik calisma yapan bilim adamlar1 agisindan
katki sunacagi diistiniilmektedir.
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