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OZ' Bu arastirmanin amaci, isletmelerde

calisan bireylerin kullandiklar1 Catigma Y onetimi
Tarz1 ile Duygusal Emek harcama diizeyleri
arasindaki iliskiyi incelemektir. Bu amaca
ulasmak {izere, Kars li’nde faaliyet gostermekte
olan kamu ve 6zel nitelikli tiim bankalarda ¢aligan
toplamda 140 kisinin katilim sagladigi bir
arastirma ylriitilmiistiir. Aragtirma
ornekleminden elde edilen veriler SPSS 20
programu ile analiz edilmistir. Degiskenler arasi
iligski ve etki durumunu belirlemede korelasyon ve
regresyon analizleri kullanilmistir.  Analizlerle
elde edilen bulgular, kullanilan ¢atisma yonetimi
tarz1 ile duygusal emek diizeyi arasinda olumlu
yonde ve anlamli bir iligki oldugunu ve kullanilan
catisma yonetim tarzinin duygusal emek diizeyini
anlamli  bicimde etkiledigini  gOstermistir.
Arastirmada sonug olarak, ¢atigmayr yonetmek
iizere kullanilan ¢o6ziim stratejisinin duygusal
emek harcamaya neden oldugu, katilimcilar
gercekte hissetmedikleri duygulart hissetmeye
¢alisma yoniinde harekete gecirdigi belirlenmistir.
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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.
Correlation and regression analyzes were used to
determine the relationship and effect state between
variables. Findings obtained from the analyzes shown
that there were a positive and meaningful relationship
between the conflict management style used and the
level of emotional labor, and that the conflict
management style used effect the level of emotional
labor meaningfully. As a result of the research, it was
determined that the solution strategy used to manage
the conflict cause to spend emotional labor, and it
prompt participants to try to feel the emotions that
they didn’t actually feel.
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1. GIRIS

Catigma olgusu, bireysel ve toplumsal agidan insan iligkilerinin
kacimilmaz bir parcasi olarak karsimiza cikmaktadir. Insanlarin yasayis
bigimleri, istekleri, beklentileri ve hedefleri arasindaki farkliliklar nedeniyle,
catisma hemen her alanda dogal olarak ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim insanlarin
ihtiyaclar1 sinirsizdir ve bu ihtiyaglarin karsilanmasi, insan varliginin fizyolojik
ve psikolojik devamlilig1 i¢in gereklidir. Kisi ihtiyaclarini temin etme siirecinde
herhangi bir engelle karsilastiginda, dogal olarak engeli olusturan kisi veya
unsurlarla ¢atigma igine girmektedir.

Orgiitlerde catisma ise insan faktdriiniin temel aktér oldugu ve bu
nedenle bireysel, kiiltlirel ve sosyal kaynakli farkliliklardan dogan
anlagmazliklarin yasandigi bir ortami ifade etmektedir. Giiniimiizde artan
rekabet kosullari, kiiresellesme, kiiltiirel farkliliklar gibi etmenlerden dolayi,
orgiit icinde catisma potansiyelinin daha da arttigin1 sdylemek miimkiindiir.
Ciinkii rekabet edebilme kaygisi, orgiitiin yapisina ve calisanlara da sirayet
etmekte, calisma ortamini daha gergin hale getirebilmektedir. Isletme
calisanlarinin ¢atigma egilimlerinin artmasi ise, yoneticileri de oldukca zor
durumda birakmakta ve yoneticiler ne yazik ki zamanlarimin biiyiik bir kismini
catismanin ¢Oziimii i¢in harcamak zorunda kalabilmektedir. Bununla birlikte
catismanin  yonetilme sekli, catigmayr Orgiit lehine veya aleyhine
cevirebilmektedir. Diger bir ifadeyle ¢atigmalarin yonetiminde hem bireysel,
hem de yonetsel olarak dogru stratejinin segilmesi, yonetilen bir gatismay1
oOrgiitiin ve ¢alisanlarin yararina, yanlis bir stratejinin uygulanmasi ise benzer
bicimde orgiite ve ¢alisanlarina zarar verebilecegi bilinen bir gergektir.

Hochschild ve calisma arkadaslari; hizmet sektoriinde calisanlarin
duygusal emek sarf etmesini gerektiren islerin, agirlikli olarak miisteriler ile
calisanlarin yiiz yiize iletisim halinde bulunduklari ¢alisma ortamlarinda sz
konusu olabildigini ifade etmiglerdir (Aktaran Tiirkay, Aydin, & Tasar, 2011, s.
202). Boyle bir ortamda, calisanin gergekte hissettigi duygularla oOrgiitiin
calisanindan sergilemesini bekledigi duygular arasinda tesis edilmesi gereken
uyum, bireysel ve orgiitsel performansin basarisinda neredeyse kilit rol oynar
hale gelmistir. Caliganin, kendi duygularin1 yonetmesini zorunlu hale getiren bu
duygu diizenlemesi, onun duygusal anlamda celiskiler yasamasina, kendisini
baski altinda hissetmesine, strese girerek olumsuz miisterilerle ve is ¢cevresiyle
olan iligkilerinde sorunlar yasamasina neden olabilmektedir. Daha ilerisinde,
calisanda isten ayrilma niyeti, performans diistikligli, yabancilasma ve
tilkenmislik gibi negatif durumlar yaganabilmektedir.
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Bu arastirmada ise, isletme ¢alisanlarmin kullandiklari Catigma
Yonetimi Tarzi ve Duygusal Emek olgusunun birbiriyle olan iligkisini
incelemek {izere bir arastirma yapilmistir. Arastirmada, Catisma YOnetimi
Tarz1 ile Duygusal Emek olgular1 hakkinda oncelikle teorik bilgiler verilmis,
sonrasinda ise her iki olgu arasindaki iliskiyi inceleyebilmek {izere bir uygulama
gerceklestirilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Catigma, iki veya daha fazla kiginin fikir, yontem, plan, ¢alisma vb. gibi
alanlarda birbirlerine zit diismesi durumudur (Barutgugil, 2002, s. 115). Catigma
kavrami, birbirini tutmamaya veya kavga etmeye dayanan soz, iddia veya
davranislar seklinde olumsuz anlam igeren, hatta kimi zaman saldirganlik igeren
bir siire¢ seklinde tanimlanmaktadir (S6kmen ve Yazicioglu, 2005, s. 2). Eren’e
gore Orglitsel catisma ise bir organizasyonda ¢alisan bireyler ve gruplar arasinda
yasanan, calisma sorunlarindan kaynaklanan ve diizenin bozulmasina hatta
durmasina neden olabilen olaylardir (Aktaran Aksu, 2003, s. 100). Orgiitsel
catismalar birgok farkli nedenden dolayir ortaya cikabilir. Bunlar; iletisim
kopuklugu, insan faktorii, kit kaynaklardan veya kiiltiirel farkliliklardan dolay1
olusan etmenlerdir (Akgakaya, 2003, s. 7).

Karip ve caligma arkadaslar1 ¢atisma yonetimi kavramini, anlagsmazligi
belirli bir dogrultuda ¢éziime ulastirabilmek i¢in ¢atismaya taraf olanlarin ya da
ticlincii bir tarafin, bilingli olarak birtakim eylemlerde bulunmasi hali olarak
tanilamiglardir (Aktaran Karcioglu ve Aliogullari, 2012, s. 221). Robbins’e gore
catismayl yonetmek ile catismayr ¢ozmek ayni seylermis gibi anlasilsa da,
temelde farkli anlamlar icermekte olup ¢atismanin ¢éziimii, ¢catigsma yonetiminin
sadece bir boyutudur ve catigmanin iyi sekilde yonetilmesi orgiitiin varliginin
devam edebilmesi i¢in énemlidir (Aktaran Oztas ve Akin, 2009, s. 14).

Catisma yoOnetimi ile ilgili literatiirde en ¢ok kabul gdren {i¢ farkl
model dikkat ¢ekmektedir. Bunlardan ilki, Blake ve c¢alisma arkadaslar
tarafindan gelistirilen ve kaginma, geri ¢ekilme, soyutlama ve gérmezden gelme
seklindeki boyutlart igeren bir modeldir (Aktaran Sokmen ve Yazicioglu, 2005,
s. 7). Ikincisi, Thomas tarafindan gelistirilen ve rekabet, kacinma, isbirligi,
uzlagsma ve taviz boyutlarindan olusan bir modeldir (Aktaran Paydak, 2008, s.
31). Ugiinciisii ise bu arastirmada kullanilan ve Rahim ile Bonama tarafindan
gelistirilen modeldir. Bu model; kaginma, hilkkmetme, biitiinlestirme, hilkmetme
ve 0diin verme seklinde bes boyuttan olugsmaktadir (Rahim, 2002, s. 217).

Duygusal emek kavrami ise ilk kez 1983 yilinda Arlie Hochschild
tarafindan “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” isimli
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kitabinda kullanilmistir (Kruml ve Geddes, 2000, s. 9). Duygusal emek, ¢alisan
kisinin kendi sosyal algisini ve kisiler arasi degisen iklimi dengeleyebilmek
adina gosterdigi ¢aba olarak ifade edilebilmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993, s. 90). Morris ve Feldman’a gore ise duygusal emek, bireyler arasi
etkilesim sirasinda orgiitiin ¢alisandan gostermesini istedigi duygular1 planl,
kontrollii bir ¢aba ile sergileyebilmesidir (Kaya ve Serceoglu, 2013, s. 315).
Dolayisiyla duygusal emekte, calisanin miisteri ile kurdugu iliski sirasinda
calisanin gosterdigi tepki ve davranislarla, miisterinin o anki ruhsal durumunu
degistirerek Orgiite karsi diisiincelerini etkileme disiincesi hakimdir (Pugh,
2001, s. 1026). Hochschild ise, hizmet sektoriiniin artmasiyla popiilarite
kazanan bu durumu, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in ¢alisanin duygularina
yiiklenildigi ve hatta ¢alisanin duygularini licret karsiliginda bir meta gibi alinip
satilabilen kavrama donistiiriildiigi gerekgesiyle elestirmektedir (1983, ss. 118-
119). Orgiit yonetimi agisindan degerlendirildiginde boyle bir tutumun, aym
zamanda calisanlarin orgiite duyduklar1 giiveni zedelemek suretiyle oOrgiitiin
sahip oldugu sosyal sermayenin zarar gdrmesine goz yummasi anlamina
geldigini de sdylemek miimkiindiir. Nitekim literatiirde, Orgilit yonetimi ve
calisan arasinda kurulan iliskilerde karsilikli giiven hususunun, orgiitiin giiciinii
temsil eden sosyal sermayenin varlig1 tizerinde belirleyici bir giice sahip oldugu
yoniinde yaygindir (Yildiz, Aykanat, & Tiizemen, 2016, ss. 237-238).

Duygusal emek ile ilgili literatiirde dort farkli yaklasimdan sz edildigi
goriilmektedir: Hochschild Yaklasimi, Ashforth ve Humphrey Yaklagimi, Moris
ve Feldman Yaklasimi ve Grandey Yaklasimi.

2.1. Hochschild Yaklasimi

Bilimsel literatiirde duygusal emek kavramim ilk kez kullanan
Hochschild, havayoluna ait bir sirketin egitim kurslarina katilarak oradaki
hostes ve egitimcilerin davraniglarini birebir gozlemleyerek, onlarla uzun
goriismeler yapmis ve duygusal emegin nasil bir siire¢ oldugunu incelemistir
Hochschild, hosteslerin siirekli giiliimseme halinde bulunduklarint ve
giiliimsemeleri i¢in baski altinda bulunduklarini gozlemlemis ve bu durumu
duygularin ticarilesmesi olarak agiklamistir (Grandey, 2000, s. 95).

Hochschild (1983, ss. 35-42), calisanlarin duygusal emek sarf ederken
duygularin yonetiminde iki yontemden s6z etmistir; birincisi yiizeysel rol
yapma davranigi ikincisi ise derinlemesine rol yapma davranmisidir.
Aragtirmaciya gore yiizeysel rol yapma davranigi sayesinde, birey sartlarin
gerektirdigi sekilde davranarak bir duyguyu hissetmedigi halde gostermek
zorunda kalir, yani kisinin duygulari ile davranislar1 arasinda bir uyumdan so6z
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edilemez. Hochschild, bireyin duygularim degistirerek gergcekten istenen
davranisi sergilemek adina o duyguyu hissediyormus gibi davranmasi halini ise
derinlemesine rol yapma davranisi olarak ifade etmistir. Arastirmaci, bu tiir
davraniglarin sonuglarinin stres ve baski yarattigini, siirekli olarak yiizeysel rol
yapma davranisi sergileyen birinin, zamanla duygusal g¢eligki yasayacagini ileri
surmustuir.

2.2 Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey (1993, s. 90), Hochschild’ in aksine kisinin
davraniginin altinda yatan duygudan ¢ok, o duyguyu yansitan davraniga
yonelmiglerdir.  Arastirmacilar duygusal emegin fazladan bir c¢aba
gerektirmedigini ve bunun sonucunun da stres olusturmadigini ileri siirmiis ve
duygusal emegin, caligsanlar tarafindan siirekli olarak kullanilmasindan dolay1
calisanlarda bir aligkanlik haline geldigini, bu nedenle de zamanla
sergilenebildigini ifade etmislerdir (Unler Oz, 2007, s. 6). Ashforth ve
Humphrey’e gore, Hochschild’ in savunmus oldugu yiizeysel ve derinlemesine
rol yapma davraniginin ¢alisanlarda bir siire sonra aligkanlik haline geldigini,
artik o davranisi dogal bir sekilde sergileyebildiklerini savunmuslar ve bunu
Hochschild’inkine ilave iiglincii bir yontem olarak “samimi davranis” seklinde
ifade etmiglerdir (Begenirbas ve Turgut, 2014, s. 136).

Ashforth ve Humphrey (1993, s. 94), duygusal emegi sosyal kimlik
kurami ¢ergevesinde ele almislardir. Arastirmacilara gére bireyler, kendilerini
ve bagkalarini birtakim sosyal gruplarin pargalari olarak goérmekte, grubun
ozelliklerini benimseyerek kendi rolleriyle ozdeslestirmekte ve bdylece
duygusal emegin calisanlar iizerindeki yipratici etkileri azaltilmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, , Ozgen, 2010, s. 19).

2.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman duygusal emegi, calisan miisteri arasindaki
iligkilerde orgiitiin istedigi davranisi sergileyebilmek i¢in sarfedilen ¢aba,
planlama ve kontrol olarak tanimlamislar ve duygusal emegi dort boyutlu bir
olgu olarak agiklamuigslardir (1996, ss. 987-995).

e Duygusal Gosterim Sikhgi: Calisanlarin kendilerinden beklenen rolii
ne derece gergeklestirdiklerini ve ayni zamanda ne siklikla duygusal
davranis kurallarina uyum sagladiklarini gosterir.

e Duygusal Goésterim Kurallarina iliskin Dikkat: Calisanin beklenen
davranis kurallarina verdigi dikkat iki kategoriden olusmaktadir.
Birincisi, duygularin sergilenme siiresi, ikincisi ise duygularin
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yogunlugudur. Calisan duygularin gosterimi i¢in miisteriye ne kadar
uzun siireli ve yogun davranirsa o kadar ¢ok duygusal emek sarf eder.

e Talep Edilen Duygusal Gosterim Cesitliligi: Calisan duygularini ne
derece cesitlendirmisse, duygusal emekte o oranda artacaktir. Gorev
cesitliligi fazla olan bir kisinin duygu cesitliliginin de fazla olmasi
beklenmektedir.

e Duygusal Celiski: Calisandan beklenen rol ile calisanin gercekte
hissettigi duygu durumu ile uyusmamasi halinde igine diistiigii durum
duygusal celigski olarak ifade edilmektedir. Breyler kendi hisleriyle
ortiismeyen duygular1 géstermeye calisirken daha fazla duygusal emek
sarf etmektedirler.

2.4. Grandey Yaklasimi

Duygusal emek konusuna iligkin Alicia A. Grandey’e (2000, ss. 95-97)
gore duygusal emek, organizasyonun bekledigi davranig seklini, g¢alisanin
abartma veya bastirma yoluyla uygun bir hale getirerek sergilemesidir. Grandey
duygusal emege yeni bir cergeve olustururken James J. Gross’un duygu
diizenleme teorisinden yararlanmigtir. Gross (1998, s. 282) ise duygu
diizenlemeyi, bireylerin duygularini ne zaman ifade edip, ne sekilde
kullanacaklarina iligkin bir siire¢ olarak tanimlamis ve duygu diizenlemeyi iki
bolime ayirmistir. Bunlardan birincisi onciil odakli duygu diizenleme, ikincisi
ise tepki odakli duygu diizenlemedir.

3. CATISMA YONETIM TARZI iLE DUYGUSAL EMEK

ILISKISi

Yapilan literatliir arastirmasinda, “Catisma YoOnetimi Tarzi” ve
“Duygusal Emek” arasindaki iliskiyi dogrudan ele alan bir arastirmaya
rastlanamamistir. Bu iliskinin daha 6nce incelenmemis olmasi nedeniyle, bu
baslik altinda aktarilacak kavramsal iligkiler; literatiirde yer verilen goriis ve
bulgular iizerinde ¢ikarsamada bulunma ve bulgular arasi iliskilendirme yoluyla
olusturulmus, degiskenlerin  birbirleri  tizerindeki etki  potansiyelleri
belirlenmeye ¢aligilmugtir.

Organizasyonlarda gatigmalar bireysel formda (birey ile bagka bir birey
arasinda), grupsal formda (bireyle bir grup arasinda) veya orgiitsel formda
(bireyle orgiit arasinda) s6z konusu olabilmektedir. Bu arastirmada ise; bireysel,
grupsal ve orgiitsel anlamda s6z konusu olabilecek tiim ¢atismalar1 yonetmede
kullanmay tercih ettigi ¢6ziim tarzinin, bireyin duygusal emek harcama diizeyi
izerindeki etkisi izerinde durulmustur.
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Catisma yoOnetim tarzimin duygusal emek {izerindeki etkisini
aciklayabilmek iizere literatiirde calisilmis olan; isten ayrilma niyeti,
tiikenmiglik, duygu yénetimi ve duygusal zeka olgular1 kullanilabilir. Soyle ki,
yapilan bir arastirmada, c¢alisanlarin catisma yonetiminde kullandiklar
stratejilerle, isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonli bir iliski bulundugu,
kullanilan c¢atisma yoOnetimi stratejilerinin isten ayrilma niyetini agiklamada
onemli birer etken oldugu tespit edilmistir (Eryesil ve Oztiirk, 2015, s. 149).
Isten ayrilma niyetinin s6z konusu olmas1 veya artmasi, bireyin drgiitle kendisi
arasinda bir uyusmazlik olustugu ve bu durumun onu duygusal anlamda da bir
celiski 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 organizasyonun bir ¢alisandan
bekledigi rol ile, alt yapisim1 calisanin kendi duygularmin olusturdugu rol
arasindaki farkin artmasi, bireyde duygusal celiski ortaya g¢ikarmaktadir. Bu
farkin artig1 ise ¢alisanin i memnuniyetine, performansina, is iligkilerine ve
isten ayrilma niyetine olumsuz yonde yansimaktadir (Begenirbas ve Caliskan,
2014, s. 113). O halde catisma yonetiminde kullandig1 ¢6ziim tarzi nedeniyle
birey duygusal celiski yasayabildigi ve bu ¢eligkinin siddetine gore de isten
ayrilma seklinde bir karara varabildigini sdylemek miimkiindiir.

Catisma yonetiminde kullanilan stratejinin, bireyin duygusal emek
harcama diizeyini etkileyebildigini agiklamada bir diger olgu, tikenmislik
durumudur. Nitekim bir aragtirmada, bir tarafin kazanip bir tarafin kaybetmesi
seklinde sonuglanan “hilkmetme” yoOnteminin, kaybeden tarafta bastirilmig
duygularin ortaya ¢ikmasina ve bdylece bireyde tiikkenmislige neden olacagi,
benzer bigimde sorunlari gormezden gelen ve erteleyen “kaginma” ydnteminin
kisiyi stres altina sokarak tiikenmislik diizeyini artirdigi ileri siiriilmiistiir
(Goral, Bozkurt, & Bozkurt, 2015, s. 176).

Buna karsilik Erickson ve Ritter, bireyde tilkenmislik duygusunu artiran
seyin Ozellikle 6fke gibi giiclii ve negatif duygular1 bastirmak zorunda kalmak
oldugunu ifade etmislerdir (Aktaran Yiiriir ve Unlii, 2011, s. 87). Bu iki
aragtirma bulgusu, kullamilan catigma ydnetim tarzinin bireyin duygularini
bastirmak zorunda kalmasiyla sonuglandigini ortaya koymaktadir. Bu durum ise
literatiirde, Duygusal Emek harcanmasina yol acan “duygusal uyumsuzluk”
bilesenine karsilik gelmekte; yani kisinin kendi duygularini duygusal bir maske
ile bastirmasi ve sahte duygular sergilemesi anlamina gelen “yiizeysel rol
yapma davranigi1” olarak tanimlanmaktadir.

O halde kullanilan catisma ydnetim tarzinin, bireyde tlikenmislik
yaratarak onu ylizeysel rol yapma davranisini sergilemek zorunda biraktigi, yani
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bireyin duygusal emek harcama diizeyini artirdigi sonucuna ulagmak
miimkiindiir.

Bireyin catisma yonetiminde kullandig1 stratejilerin her birinin
basarisinin, bireyin gergekte hissettigi duygularla, Orgiitiin  kendisinden
sergilemesini bekledigi duygular arasinda kurdugu denge ile yakindan iligkili
oldugu, diger bir ifadeyle bir calisanin 6rgiitiin kendisinden bekledigi duygulari
sergileyebildigi l¢iide basarili sayilabilecegi sdylenebilir. Nitekim Ashforth ve
Humphrey duygusal emek olgusunu; bireyin gergek duygularini saf dist
birakarak, kendisinden beklenen duygu durumuna biiriinme (Aktaran Yiriir ve
Unlii, 2011, ss. 85, 86) ve bu duygunun gerektirdigi davranisi sergileme gabasi
olarak ifade etmistir (Eroglu, 2010, s. 21).

Bu noktada karsimiza duygu yonmetimi ve duygusal zeka olgulari
cikmaktadir. Soyle ki yapilan arastirmalar, bireyin ¢atigsmay1 basarili bir sekilde
sonuc¢landirabilmesinin, onun kendi duygulari ile sergilemesi gereken dogru
duygular arasinda olusabilecek farkliligi, oOrgiitiin lehine olacak sekilde
giderebilmesindeki kabiliyetine, yani iyi bir duygu yonetimine (Ozkan, 2013,
$S. 67-69; Hochscilhd’den Aktaran, Kaya ve Sergeoglu, 2013, s. 315) ve
duygusal zekasindaki kivrakliga bagli oldugunu gostermektedir (Onay, 2011, s.
596).

Yukarida sunulan tiim goriis ve degerlendirmeler cercevesinde
gelistirilen arastirma hipotezleri soyledir;

H1= Bireylerin kullandiklar1 ¢atigsma yonetimi tarzi ile duygusal emek
harcama diizeyleri arasinda anlamli ve olumlu yonde bir iligki vardir.

H2= Bireylerin kullandiklar1 ¢atisma yonetimi tarzi, duygusal emek
harcama diizeylerini etkiler.

Yukarida aktarilan kavramsal iliskiler ve hipotezler 1s181inda tasarlanan
arastirma modeli asagidaki gibidir.

Sekil 3.1: Arastirmanin Modeli

Catigma Duygusal Emek
Y Onetimi Tarzi

v
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4, ARASTIRMANIN YONTEMIi
4.1. Anakiitle ve Orneklem Bilgileri

Arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de, Kars Ili’nde faaliyet gdsteren
tim kamu ve Ozel nitelikli Banka Subelerinde galisan toplam 199 kisiden
olugturmaktadir. Ana kiitle igin belirlenen 6rneklem sayisi ise 131 olarak
hesaplanmistir (Sample Size Calculator, 2016). Ancak eksik ve hatali anket
olabilmesi ihtimaline karsin 6rnekleme toplam 140 adet anket gonderilmistir.
Analizlerde kullanilabilir anket sayis1 140°tir.

4.2. Veri Toplama Araclarina iliskin Bilgiler

Katilimeilarin ¢atisma yonetiminde kullandiklari stratejileri ve duygusal
emek harcama diizeylerini belirleyebilmek igin anket ydnteminden
yararlanilmis ve her bir degiskeni 6lgmek iizere iki ayr1 olgek kullanilmigtir.
Olgeklerdeki ifadeler Besli Likert Tipi degerlendirme bigiminde tasarlanmus
olup maddelere ait secenekler; Hi¢ Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2),
Kararsizim (3), Katihyorum (4) ve Kesinlikle Katiliyorum (5) seklinde
olusturulmustur.

Arastirmada, katilimcilarin catisma yonetiminde kullandiklart ¢éziim
tarzim belirleyebilmek amaciyla Rahim ve Magner tarafindan gelistirilen, 28
ifadeden ve 5 boyuttan olusan Orgiitsel Catisma Olgegi (Rahim Organizational
Conflict Inventory-II) kullanilmis olup, asagida sunulan 5 ¢6ziim stratejisini
igermektedir (1995, ss. 123-126):

» Biitiinlestirme (Integrating): Bireyin kendisi, hem de kars1 taraf i¢in
yiiksek diizeyde kaygilandigini1 gosterir. Birey, her iki tarafin da kabul
edebilecegi ortak bir ¢ozliime ulasabilmek igin acik olmaya, bilgi
aligverisi yapmaya ve farkliliklart incelemeye, yani igbirligi yapmaya
gayret eder (Olgekte 1,4,5,12, 22, 23, 28 numarali ifadeler).

» Uzlasma (Obliging): Bireyin kendisi i¢in az, ¢atismada oldugu diger
taraf i¢in yiiksek diizeyde endise duydugu durumlarda tercih edilir.
Uzlastirict olmaya c¢alisan bu kisi, farkliliklar1 gézden gegirmeye
gayret eder ve karsi tarafin kaygilarin1 gidermek igin, ortak ¢ikarlarin
iizerinde durmaya 6zen gosterir (Olgekte 2,10,11,13,19,24 numaral
ifadeler).

» Hiikmetme (Dominating): Bireyin kendisi i¢in yiiksek, kars1 taraf
icin diisiik diizeyde endise duydugu durumlarda kullanilan bir ¢éziim
yontemidir. Kazan-kaybet stratejisinin tipik bir 6rnegidir. Bu yontemle
birey ¢atisma halinde oldugu kisiye baskin gelme cabasi i¢indedir
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(Olgekte 8,9,18,21,25 numarali ifadeler).

» Kacinma (Avoiding): Bu yontemin kullanilmasi, bireyin hem kendisi
hem de catismada oldugu diger taraf i¢in diisiik diizeyde endise
duydugunu gosterir. Bu yontemi kullanan bireylerde; geri c¢ekilme,
sorumlulugu bagkasimin iizerine atma, yan g¢izme, “gérmedim,
duymadim, bilmiyorum” seklindeki diisiinme tarzinin hakim oldugu
goriiliir (Olgekte 3,6,16,17,26,27 numaral ifadeler).

> Odiin Verme (Compromising): Bireyin kendisi i¢in de, catisma
halinde oldugu diger taraf i¢in de 1liml1 olmaya gayret ettigi bir ¢dzim
yontemidir. Birey, ortak bir karara varabilmek icin karsilikli anlayis
gostermek suretiyle, her iki tarafin da bazi seylerden vazgegmesinin
en uygun ¢oziim yolu olduguna inanir (Olgekte 7,14,15,20 numarali
ifadeler).

Katilimcilarin  duygusal emek harcama diizeylerini Olgmek {izere
kullanilan 6l¢ek ise, Chu ve Murrmann tarafindan gelistirilen Duygusal Emek
Olgegi’dir (Hospitality Emotional Labor Scale). Olgek, orijinalinde toplamda 19
ifadeden ve 2 boyuttan olusmaktadir (2006, ss. 1182-1183).

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

» Duygusal Caba (Emotive Effort): Bir calisanin, dogru olan
duyguyu sergileyebilmek igin, derin rol yapma davranisinda bulunma
cabasi i¢inde olma diizeyini temsil eder (12. ve 19. ifadeler arasi).

4.3. Verilerin Analizinde Kullanilan Yontemler

Analizler Oncesinde, arastirmada kullanilan Ol¢eklerin kabul edilir
Olclide gecerlilige ve giivenilirlige sahip olup olmadiklarimi belirleyebilmek
amaciyla yilizeysel ve yapi gecerlilikleri tespit edilmeye ¢alisilmis ve analizler
icin SPSS 20 programi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin, temsil
ettikleri degiskenleri oOlgebilme konusunda giivenilir olup olmadiklarim
belirleyebilmek amaciyla, Cronbach Alpha katsayisi yontemi esas alinmuistir.
Olgeklerin yap1 gegerliliklerini belirlemek iizere, her bir 6lgek icin Agciklayic
Faktor Analizi yapilmistir.

Arastirmada faktor analizleri agisindan 6rneklem biiyiikliigiiniin uygun
olup olmadigint belirleyebilmek iizere Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi,
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degiskenlerin faktdr analizi icin yeterli diizeyde bir korelasyona sahip olup
olmadiklarini tespit edebilmek i¢in de Sphericity testi yapilmistir. Son olarak
arastirmada; duygusal emek harcama diizeyi ile ¢atisma yoOnetme tarzi
arasindaki iligkinin var olup olmadiginin tespit edilebilmesi amaciyla
Korelasyon Analizi, duygusal emek harcama diizeyinin, ¢atigma yonetimi tarzi
iizerindeki etkisini ve giiclinil tespit edebilmek {izere Basit Dogrusal Regresyon
ve Cok Degiskenli Regresyon Analizleri kullanilmistir.

5. BULGULAR
5.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Orneklemden elde edilen verilere gore (Tablo 3.1), katilimcilarin
yaridan fazlasinin erkek (%58,6) ve evli (%55) olan bireylerden olustugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte katilimcilarin ¢ogu lisans programi mezunu (%61,4)
olup, yaklasik yarist 31-40 yas arahigindadir (%50,7). Orneklemdeki bireylerin
o6nemli bir kismu (%71,4) 1-10 yil arasinda bir deneyime sahiplerdir. Ayrica
orneklemi olusturan bireylerin yaridan fazlasi (54,3) memur statiisiinde ¢aligtigt
tespit edilmistir (Tablo 1).

Tablo 1: Katihmeilara 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
Lisansiisti 5 3,6
Deneyim
1-10 yul 100 71,4
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11-20 y1l 36 25,7
21-30 y1l 4 2,9
31 yil ve iistil - -
Unvan

Memur 76 54,3
Yonetici Yardimcisi 50 35,7
Yonetici 14 10
Toplam 140 100,0

5.2. Arastrmada Kullamlan  Olgeklerin  Gegerlilik  ve
Giivenilirligine Iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin yap1 gecerliligini belirleyebilmek igin
ise Agiklayicit Faktor Analizleri yapilmistir. Ancak bu analizleri yapmadan 6nce
arastirmanin yiriitildiigli 6rneklem biiyiikligiiniin uygunlugunu test edebilmek
tizere, her iki 6l¢ek i¢in de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleri yapilmustir.

Ik olarak Orgiitsel Catisma Olgegi igin hesaplanan KMO degeri
0,867°dir (Tablo 2). KMO’nun 0,60’dan yiiksek ve Sphericity Testinin
anlamliliginin 0,000 olmasi, verilerden anlamli faktorler elde edilebilecegini
gostermektedir (Leech et al., 2005, s. 82).

Tablo 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 Test | S.d. 351

of Sphericity) 5 0,000

Duygusal Emek Olcegi icin yapilan Spherity testinde ise KMO degeri
0,722 olarak hesaplanmistir ~ (Tablo 3). KMO’nun 0,60°dan yiiksek ve
Sphericity Testinin anlamliliginin 0,000 olmasi, verilerden anlamli faktorler
elde edilebilecegi yoniinde yorumlanmaktadir (Leech et al., 2005, s. 82).
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Tablo 3: Duygusal Emek Olceginin Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett Kiiresellik Testi

Oranlar1
Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,723
Ki-kare 1072,375
Barlett Kiiresellik Testi (Barlett’s | S.d. 136
Test of Sphericit
phericity) P 0,000

Olgekler icin yapilan agiklayici faktdr analizleri sonrasinda, ilk olarak
Orgiitsel Catisma Olgegi’nin yapisal gegerlilige sahip olup olmadig
belirlenmeye ¢aligilmistir. Bu analiz sonucunda Olgegin 5 faktorlii bir yapi
sergiledigi tespit edilmistir. Bununla birlikte, 6l¢ekte yer alan 5. maddenin (“Bir
soruna dogru bir ¢éziim bulabilmek i¢in yoneticimle birlikte ¢alismaya gayret
ederim.”) herhangi bir faktdr altina girmedigi tespit edilmis, bu nedenle soz
konusu madde analizlerin sonraki asamalarina dahil edilememistir. Olgek
maddelerine iliskin faktor yiiklerini gosteren acgiklayici faktdr analizi sonuglari
Tablo 4’teki gibidir.

Tablo 4: Catisma Yonetimi Olgegine Ait Aciklayici Faktdr Analizi Sonuglar

Maddeler Varimax Yontemiyle Olusturulmus Yeni Faktor Yapisi
1. Boyut|2. Boyut|3. Boyut {4. Boyut|5. Boyut

C15 0,787

C1 0,782

C2 0,764

Cc7 0, 689

C23 0,674

C14 0,595

C24 0,585

Cc10 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
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C22 0,732

C19 0,617

C21 0,591

C12 0,512

28 0,767

Cc27 0,730

C25 0,586

C26 0,427

&) 0,764

C8 0,694

C18 0,507

cs - - - - :

Orgiitsel Catisma Olgegi’nin orijinal yapis;; maddelerin faktérler
altindaki dagilimi ve ifadelerin anlam agisindan hedefleri dikkate alindiginda, 1.
boyut “Biitlinlestirme”, 2. boyut “Kacinma”, 3 boyut “Hiikmetme”, 4. boyut
“Uzlasma” ve 5. Boyut “Odiin Verme” olarak adlandirilmistir.

Ayrica, olusan yapidaki tim maddelerin faktér yiiklerinin kabul
edilebilir sinir olan 0,40’1in (Leech et al., 2005, s. 67) lizerinde olduklar
goriilmiistiir. Bu yapinin, varyansin %65,663’tinii agikladigi tespit edilmistir.
Dolayisiyla Orgiitsel Catisma Olgegine ait faktdr yapismnin varyansi aciklama
oraninin yiliksek oldugu da dikkate alindiginda, 6lgegin tatmin edici diizeyde
yapisal gecerlilige sahip oldugu sdylenebilir.

Duygusal Emek Olgegi’nin yapisal gegerlilige sahip olup olmadig
belirleyebilmek iizere yapilan aciklayici faktor analizinde ise 6lgegin 2 faktorlii
bir yap1 sergiledigi goriilmiistiir.

Fakat olcekte yer alan 4. (“Miisterilere yansittigim duygular, gergekten
hissettiklerimle uyumludur.”) ve 19. (“Gergekten hissetmedigim bir duyguyu
sergiledigim zaman, davraniglarima daha fazla odaklanmak zorunda kalirim.”)
maddeler, herhangi bir faktdr altina girmediginden sozii gegen maddeler, devam
eden analiz asamalarina dahil edilememistir. lgili 6lcegin maddelerine iliskin
faktor yiiklerini gosteren agiklayici faktor analizi sonuglari ise Tablo 5’teki
gibidir.
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Tablo 5: Duygusal Emek Olgegine Ait Agiklayic1 Faktér Analizi Sonuglar

Maddeler Varimax Yontemiyle Olusturulmus Yeni
1. Boyut 2. Boyut

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 - -

Orijinal yapistyla olduk¢a uyumlu oldugu goriilen yeni faktor yapisina
gore; 1. boyut “Duygusal Uyumsuzluk”, 2. boyut “Duygusal Caba” olarak
isimlendirilmistir. Bununla birlikte analiz sonucunda olusan yeni yapidaki tiim
maddelere ait faktor yiiklerinin kabul edilebilir sinir olan 0,40’1n (Leech, Barret,
& Morgan, 2005, s. 67) ilizerinde olduklar1 tespit edilmistir. Olusan faktor
yapisinin, varyansin %63,502’iinii agikladigi tespit edilmistir. Faktor yapisinin
varyanst agiklama oraninin yiiksek oldugu, dolayisiyla Duygusal Emek
Olgegi’nin yapisal acidan yeterli diizeyde diizeyde yapisal gegerlilige sahip
oldugu tespit edilmistir.

5.3. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirligine iliskin
Bulgular

Aciklayict faktor analizleri sonrasi sergilenen faktor yapilarma gore,
Orgiitsel Catisma Olgegi ve Duygusal Emek Olgegi’nin giivenilirligini
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belirleyebilmek igin, Likert tipi Olgekler ig¢in en yaygin olarak kullanilan
Cronbach Alpha i¢ tutarlilik olgiiti kullanilmistir. Bu olgiit kullanilarak
hesaplanan Orgiitsel Catigma Olgegi’ne ve her bir boyutuna ait giivenilirlik
degerleri agsagida sunulmustur (Tablo 6).

Tablo 6: Orgiitsel Catisma Olgegi’ne ve Boyutlarina Ait Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Faktorler Cronbach Alpha Degerleri
Biitiinlestirme 0,911
Kaginma 0,873
Hiikkmetme 0,751
Uzlasma 0,789
Odiin Verme 0,729
Orgiitsel Catisma Olgegi 0,938

Tablo 6’da sunulan analiz sonuglar1 incelendiginde, dlgek geneli igin
hesaplanan Cronbach Alpha degerinin 0,744 oldugu goriilmektedir. Orgiitsel
Catisma Olgegi’ne iliskin her bir boyuta ait Cronbach Alpha degerleri ise
sirastyla; Biitiinlestirme boyutu i¢in 0,911, Kagmma boyutu i¢in 0,873,
Hiikmetme boyutu igin 0,751, Uzlasma boyutu icin 0,789 ve Odiin Verme
boyutu icin 0,729 olarak hesaplanmistir. Literatiirde bu degerin 0,70 ve {lizerinde
olmasinin, kabul edilebilir olarak yorumlandig1 gériillmektedir (Morgan, 2004, s.
122). Bu bulgulardan hareketle, Orgiitsel Catisma Olceginin bu arastirma igin
istatistiksel olarak yliksek diizeyde giivenilir oldugunu sdylenebilir.

Arastirmanin ikinci ana degiskenini 6lgmede kullanilan Duygusal Emek
Olgegi igin Cronbach Alpha olgiitiiniin kullamildig1 giivenilirlik analizleri
sonuglar1 ise Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7: Duygusal Emek Olcegi’ne ve Boyutlaria Ait Giivenilirlik Analizi Sonuglart

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

Tablo 7°de goriildiigii lizere, Duygusal Emek Olgegi."ne ait Cronbach
Alpha degeri 6lgek geneli icin 0,744 olarak hesaplanmigtir. Olgegin boyutlar
olan Duygusal Uyumsuzluk ve Duygusal Caba i¢in hesaplanan Cronbach Alpha
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degerleri ise sirasiyla 0,827 ve 0,819’dur. Cronbach Alpha degerinin 0,70 ve
iizerinde olmasi, literatirde kabul edilebilir bir deger olarak
degerlendirilmektedir (Morgan, 2004, s. 122). Bu bulgulardan hareketle,
Orgiitsel Catisma Olgeginin yeterli giivenilirlige sahip bir olgek oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

5.4. Korelasyon Analizlerine fliskin Bulgular

Catisma Yonetimi Tarzi ve Duygusal Emek degiskenleri ve bu
degiskenlere ait boyutlar arasindaki iligkilerin varligin1 belirlemek amaciyla,
Pearson Korelasyon Katsayisi esas alinmistir. S6z konusu degiskenler
arasindaki iliskiyi 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 olmasi ise “diigiik” diizeyde bir iliskinin var oldugunu gostermektedir
(Biiytikoztiirk, 2002). Arastirma degiskenleri ve bu degiskenlere ait her bir
boyut icin yapilan korelasyon analizlerine ait sonuglar asagida sunulmustur
(Tablo 8).

Tablo 8.
FAKTORLER C1 C2 C3 C4 Cs D1 D2 CY.T |DE.
C1.Biitiinlestirme 1
C2.Kaginma 0,499** |1
C3.Hiikmetme 0,686** |[0,544** [1
C4.Uzlasma 0,536** [0,608** [0,554** [1
C5.0diin Verme 0,514** [0,512** [0,528** [0,492** |1
D1.Duygusal 0398 |0271%* [0,007%* |0276** |0,004%* |1
Uyumsuzluk
D2.Duygusal Caba 0,708** |[0,354** |[0,629** |0,395** |0,408** |-0,87 1
CATISMA *k *k Kk *k Kk Kk Kk
VONETIM TARZI | 0858 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 8’de sunulan analiz sonuclar1 incelendiginde Catisma Ydnetim
Tarzi ve Duygusal Emek arasinda genel olumlu yénde ve anlamli bir iliski
oldugu goriilmektedir.

Bulgular, bu iligskinin kuvveti acgisindan degerlendirildiginde, Catigsma
Yonetim Tarzi ile Duygusal Emek degiskenleri arasinda hesaplanan Pearson
Korelasyon Katsayist’nin (r=0,600, p=0,000, p>0,05), genel olarak orta
diizeyde, olumlu ve anlaml bir iliskiye isaret ettigi olarak 0,99 giivenilirlikle
sOylenebilir.

Korelasyon analizi bulgulari, Catisma Yonetimi Tarzi boyutlariin
Duygusal Emek degiskeninin boyutlart ile olan iliskileri agisindan
incelendiginde (Tablo 3.8), Duygusal Uyumsuzluk boyutu ile en giiclii iliskiye
sahip olan boyutun “Biitiinlestirme” boyutu oldugu (r=0,398), iliski diizeyi
olarak bir sonraki boyutun “Uzlagma” boyutu oldugu (r=0,276), en zayif
iligkinin ise “Hiikmetme” boyutuyla oldugu goriilmektedir (r=0,007).

Korelasyon  tablosu = Duygusal Caba  boyutu acisindan
degerlendirildiginde ise, bu boyutla en giiclii iliskinin Catisma Yonetimi tarzi
boyutlarindan “Biitiinlestirme” boyutu ile oldugu (r=0,708), en diisiik iliskinin
ise “Kacinma” boyutu ile oldugu goriilmektedir (r=0,354).

Korelasyon analizlerine iligkin bulgular birlikte degerlendirildiginde,
orneklemdeki bireylerin kullandiklar1 ¢atisma yonetim tarzlarinin tamaminin,
duygusal emek harcama diizeyi ile olumlu yonde ve onemli diizeyde iliskili
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla HI hipotezi kabul edilmistir.

5.5. Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Catigsma Yonetimi Tarzi ve boyutlarinin Duygusal Emek ve boyutlar
tizerindeki olumlu veya olumsuz yonde bir etkisi olup olmadigini, var ise bu
etkinin giiciinii tespit edebilmek amaciyla “Basit Dogrusal Regresyon” ve “Cok
Degiskenli Regresyon” analizleri yapilmistir. Bu analizlerde Catisma Y 6netimi
Tarzi bagimsiz degisken, Duygusal Emek ise bagimh degisken olarak
almmustir. Regresyon analizlerine iliskin bulgular Tablo 9’daki gibidir.

Y= 1,509 + (0,449 x X1)
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Tablo 9: Catigma Yonetimi Tarzi ve Duygusal Emek Igin Regresyon Analizi
Sonuglari

Bagimh Degisken: Duygusal Emek

Bagimsiz Degisken B t

Catisma Yonetimi Tarzi 0,449
F 77,649%**
*p<0,05 **p<0,01 ***p<0,001

7,770

Tablo 9’da sunulan regresyon analizi sonuglari incelendiginde, Catisma
Yonetimi Tarzinin Duygusal Emek degiskenini anlamli diizeyde ve olumlu
yonde etkiledigi goriilmektedir (p<0,001). Bu bulgudan hareketle, arastirmaya
katilan bireylerin kullandiklar1 ¢atisma yoOnetimi tarzinin, onlarin duygusal
emek harcamalarina yol actifin1 sOylemek miimkiindiir. Dolayisiyla, H?2
hipotezinin kabul edildigi goriilmektedir.

Ayrica Catisma Yonetim Tarzi degiskenine ait boyutlarin, Duygusal
Emek degiskenine ait boyutlar {izerinde etkisi olup olmadig1 da incelenmistir.
Bireylerin catisma yonetiminde kullandiklar1 ¢oziim stratejilerinin Duygusal
Emek degiskenine ait boyutlarin ne kadarmi agiklayabildigi, iki adimli bir
analizle belirlenmeye c¢alisilmistir. Analizin ilk adiminda Catisma Y 6netimi Tarzi
boyutlarinin, Duygusal Emek degiskenine ait Duygusal Uyumsuzluk boyutu
iizerindeki etkileri, ikinci adiminda ise ayni degiskenin “Duygusal Caba” boyutu
iizerindeki etkileri incelenmistir. Regresyon analizlerine ait sonuglar Tablo 10’da
aktarilmustir.

Tablo 10: Catigma Yonetimi Tarzi Boyutlari ve Duygusal Emek Boyutlar
Degiskenlerine Ait Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler: Bagimh Degisken Duygusal Emek Boyutlari
Catisma Yonetimi Tarzi 1. Adim: Duygusal Uyumsuzluk | 2. Adim: Duygusal Caba
Boyutlan
B t B t
Biitiinlestirme -0,011 -0,093 0,543*** 6,421
Kacinma 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
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Tablo 10 incelendiginde, analizin ilk adiminda elde edilen sonuglara
gore; Catigma YoOnetimi Tarzi degiskenine ait boyutlar arasinda, Duygusal
Emek degiskenine ait “Duygusal Uyumsuzluk” boyutunu aciklama giici en
yiiksek olanlarin “Uzlagsma” ($=0,288, t=2,620 ve p<0,05) ve “Kag¢inma”
(B=0,267, t=2,455 ve p<0,05) boyutlart oldugu, bu boyutlarin “Duygusal
Uyumsuzluk” boyutunu olumlu ydnde ve anlamli diizeyde -etkiledikleri
anlasilmaktadir. Ote yandan, Catisma Yonetimi Tarzi degiskenine ait
“Hilkmetme” boyutunun, Duygusal Emek degiskenine ait “Duygusal
Uyumsuzluk” boyutunu anlaml diizeyde ancak olumsuz yonde etkiledigi (B=-
0,272, t=2,277 ve p<0,05) goriilmektedir. Bununla birlikte analizlerde, Catigma
Yénetimi Tarzi degiskenine ait diger boyutlar olan “Biitiinlestirme” ve “Odiin
Verme” boyutlarinin, “Duygusal Uyumsuzluk” boyutuna yaptiklari etkinin
anlaml1 diizeyde olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Tablo 3.11°teki bulgulara bakildiginda, Catisma Yonetimi Tarzi
boyutlart arasinda, “Duygusal Caba” boyutuna en giiglii etkiyi yapan boyutun
“Biitlinlestirme” boyutu oldugu ($=0,543, t=6,421 ve p<0,001) dikkat
¢cekmektedir. Etki giici acisindan bu boyutunun ardindan ‘“Hikkmetme”
boyutunun geldigi ($=0,302, t=3,462 ve p<0,01), “Duygusal Caba” boyutunu
olumlu yonde ve anlamli diizeyde etkiledigi goriilmektedir. Analiz sonuglari,
Bu analizin sonuglari Catigma Yonetimi Tarzi degiskenine ait diger boyutlar
acisindan  incelendiginde, “Kaginma” “Uzlasma” ve “Odiin Verme”
boyutlarinin, “Duygusal Caba” degiskenini acgiklama giiclerinin yeterli ve
anlamli diizeyde olmadigim sdylemek miimkiindiir.

6. SONUC VE ONERILER

Orgiitlerde herhangi bir konuda catisma yasanmasi kimi zaman olumlu,
kimi zaman da olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Organizasyonun basarisi
icin 6nemli olan husus ise, ¢catismanin nasil yonetildigidir. Catismanin kaynagi
dogru tespit edildiginde ve uygulanacak catisma yoOnetim tarzi iyi bir sekilde
secildiginde, catismalardan gelecek olasi zararlar engellenebilir, tehditler firsata
donustiriilebilir.

Isletme calisanlar1 catismaya maruz kaldiklarinda, yasanan ¢atigmayi
kendi lehlerine ya da orgiitiin lehine ¢evirmek igin bir takim ¢atisma yonetim
tarzlarimi kullanabilmektedirler. Bunlar (Rahim, 2002); biitiinlestirme (bireyin
catismanin ¢oziimil konusunda kendisi ve karsi taraf i¢in yiiksek diizeyde kaygi
duymasi), uzlagsma (bireyin kendisi i¢in az, ¢atigsmada oldugu diger taraf i¢in
yiiksek diizeyde endise duyumasi), hiikkmetme (Bireyin kendisi i¢in yiiksek,
karsi taraf icin diigiik diizeyde endise duymasi), kaginma (birey kendisi i¢in de,
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catismada oldugu diger taraf i¢in de diisiik diizeyde endise duymasi) ve odiin
vermedir (Bireyin kendisi igin de, ¢atisma halinde oldugu diger taraf igin de
iliml1 olmaya gayret etmesi). Orgiitsel ¢atigmanin ¢dziimiinde uygulanan bu
stratejilerin dogru bir sekilde secilip uygulanmasi, ¢atismanin varacagi sonucu
onemli 6l¢iide etkileyebilmektedir.

Orgiitlerde yasanan catismalarin yonetimi, beraberinde etkili bir duygu
yonetimini de getirmektedir. Ciinkii ¢atisma, bireyin duygusal dengelerini
degistirme giicii yiiksek bir deneyimdir ve birey bir yandan duygularim
yoneterek catigmaya yon vermektedir. Kisinin yasadigi catismalar onu ofke,
sinir veya strese maruz birakabilmektedir. Nitekim duygusal celigskiye diisen
bireyler, kimi zaman belirli bir siireden sonra kendilerini igten ige iki yiizliiliik,
sahtekarlik gibi sifatlarla tanimlamaya baglamakta, belki de bu nedenle yogun
ve agir stres altina girerek tiikenmislige, yabancilagsmaya, isten ayrilma
diisiincesine ve rol catismalarina dogru siiriiklenebilmektedir. Boylesine bir
sikint1 i¢inde ve baski altinda bulunan bir c¢alisan, zamanla hem kendisi, hem
cevresi ile hem de isi ile ¢atisma icine girebilmektedir.

Bu aragtirmada ise kullanilan catisma yonetimi stratejisinin, bireyin
duygusal emek harcama durumu ile iligkisi incelenmistir. S6z konusu iligkiyi
tespit edebilmek amaciyla, Kars ili’nde faaliyet gdstermekte olan kamu ve &zel
nitelikteki tiim bankalarda c¢alisan 140 birey iizerinde bir arastirma
gerceklestirilmistir. Aragtirma Ornekleminden elde edilen veriler iizerinde
yapilan analizlere iliskin genel sonuglar1 asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir.

Veriler iizerinde yapilan genel demografik dagilim analizlerine gore,
arastirmaya bireylerin ¢ogunlugu 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, Kaginma ve Odiin Verme seklinde 5 faktorlii bir yapi
sergiledigi ve bu yapmin yapisal olarak gecerli oldugu (KMO=0,867)
goriilmiistiir. Aymi sekilde Duygusal Emek Olgegi icin yapilan analizler, dlgegin
Duygusal Uyumsuzluk ve Duygusal Caba seklinde 2 faktorli bir yapi
sergiledigini ve bu yapmin da gecerli nitelikte oldugunu gdstermistir
(KMO=0,722). Olgeklerin giivenilirligini tespit edebilmek iizere yapilan ve
Cronbach Alpha dlgiitiiniin esas alindig giivenilirlik analizlerinde, bu 6lg¢iitiin
Catisma Yonetimi Tarz1 Olgegi i¢in 0,938 ve Duygusal Emek Olgegi igin 0,744
oldugu goriilmiis, dolayisiyla her iki 6lg¢egin de istatistiksel agidan giivenilir
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oldugu anlagilmistir.

Arastirmanin degiskenleri olan Catisma Yonetimi Tarzi ve Duygusal
Emek arasinda bir iligki olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla hem ana
degiskenler, hem de degiskenlere ait boyutlar {izerinde korelasyon analizleri
yapilmigtir. 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 y6nde ve anlamli bir
iliski oldugu goriilmistiir (p<0,01). Dolayisiyla 6rneklemde yer alan bireylerin
kullandiklar ¢atigma yonetimi tarz1 ile duygusal emek harcamalar1 arasindaki
olumlu yonli iligki istatistiksel olarak anlamli bulunmaktadir. Bu bulgu,
orneklemdeki bireylerin taraf olduklari ¢atismalart ¢ozmek iizere harekete
gecmelerinin, onlart duygusal emek harcamak zorunda biraktigini, herhangi bir
catisma ¢oziim tekniginin, bireyin duygusal acidan wyumsuzluk 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) boyutlari ile en giiclii
iligkinin, Catisma Yonetimi degiskenine ait “Biitlinlestirme” boyutuna ait
oldugu gorilmiistiir. Bu iligki olumlu yonde ve anlamlidir (p<0,01). Bu bulgu,
orneklemde bulunan ve c¢atisma yoOnetimi tarzi olarak “Biitiinlestirme”
stratejisini kullanan bireylerin, dogru olan duyguyu sergileyebilmek i¢in derin
rol yapma cabasi harcayan bireyler olduklarini géstermektedir. Bununla birlikte
bulgular, catisma yoOnetimi tarzi olarak “Hiikmetme” yOntemini kullanan
katilimeilarin, duygusal acidan pek uyumsuzluk yasamadiklarini ortaya
koymaktadir (r=0,007). Catisma yonetiminde “Kagmma” tarzin1 kullanan
katilimeilarin ise, duygusal ¢aba harcama yani dogru olan duyguyu karsiya
aktarabilmek icin onu iclerinde sanki gercekmis gibi hissetmeye c¢alisma
konusunda en az ¢abayr sarf ettikleri, analizlerden elde edilen bulgular
arasindadir. Catisma yénetim tarzlart arasinda bulunan biitiinlestirme
stratejisinde fedakarltk yapma orant daha yiiksek oldugu icin, ¢atisma aninda
derin rol yapma davramglarimin sergilenmesi mantiklidir. Ayni zamanda diger
bir strateji olarak karsimiza ¢ikan hiikmetme de ise duygusal uyumsuzluk
yasandigi pek goriilmemektedir, c¢iinkii kisinin baskict olmast ve kendini
diistinmesi duygusal uwyumsuzluk yaratmayacaktir. En az duygusal ¢abanin
mevcut oldugu strateji ise kaginma olarak karsimiza ¢ikmaktadir, bunun sebebi
ise bu stratejinin bir geregi olarak kisinin umursamaz tavirlari ve kendini geri
cekme istegidir.

Kullanilan ¢atisma yonetimi stratejisinin, bireyin duygusal emek
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harcama diizeyi {lizerinde bir artirict1 veya azaltici tiirde bir etkisi olup
olmadigimmi belirlemek {izere; ana degiskenler arasinda Basit Dogrusal
Regresyon, degiskenlere ait boyutlar arasinda ise Cok Degiskenli Regresyon
Analizleri gergeklestirilmistir. Analiz sonuglari, arastirmaya katilan bireylerin,
catismayr yonetmek tizere kullandiklari ¢oziim stratejisinin, onlarin duygusal
emek harcamalarina yol actigini, onlar: gercekte hissetmedikleri duygular
hissetmeye ¢aligsma yoniinde harekete gecirebildigini géstermektedir.

Degiskenlere ait her bir boyutun birbirleri {izerindeki etkisini ve bu
etkinin giiciinii tespit edebilmek amaciyla yapilan Cok Degiskenli Regresyon
Analizi’'nde ise orneklemdeki bireyler catisma ydnetmek seklinde yaptiklar:
tercihin, onlarin duygusal uyumsuzluk yasamalarinda, yani hissetmedikleri
davramslart sergileme konusunda nispeten etkili oldugu soylenebilir. Ancak
bulgular yapilacak boyle bir se¢imin, bireylerin duygusal ¢aba harcamalarinda,
yani dogru olan duyguyu sergileyebilmek icin derinden rol yapmak zorunda
kalma konusunda etkili olabilecegini géstermektedir.

Regresyon analizleri, her bir boyut bazinda ayr1 ayn
degerlendirildiginde, Duygusal Emek degiskenine ait “Duygusal Uyumsuzluk”
boyutunu agiklama giici en yiikksek olan Catisma Yonetimi Tarzi’nin,
“Uzlagsma” ($=0,288, t=2,620 ve p<0,05) ve “Kaginma” ($=0,267, t=2,455,
p<0,05) stratejileri oldugu, dolayisiyla bu stratejilerin “Duygusal Uyumsuzluk”
boyutunu olumlu yonde ve anlamli diizeyde etkiledikleri anlagilmaktadir. Bu
bulgular; bireyin kendisi icin az, karsi taraf igin yiiksek diizeyde endise duydugu
ve uzlasmaya calistigr ¢atismalarda veya ¢oziim ydntemi olarak geri ¢ekilip
sorumlulugu baskalarimin tizerine atma seklinde bir davranisi uygun gordiigii
catismalarda, gercekte hissettiginden daha farkly duygular yansitma yoluna
bagvurabilecegini gostermektedir. Boyle bir bulgu elde edilmesinin nedeninin,
uzlasma stratejisinde karsi tarafin kaygilarimin giderilmesinden dolay: kiginin
kendi duygularindan taviz vermek zorunda kalabilmesi oldugu séylenebilir. Bu
da, kiside duygusal wyumsuzluk yasama hissini artirabilir. Yine kaginma
stratejisinde  de  gormezden  gelme  ve  umursamama  durumlar
yasanabileceginden dolay: kisi farkli duygular yansitma yolunu tercih edebilir.

Analizler sonrasi ilgi ¢eken bir bulgu ise, Catisma Yonetimi Tarzi
degiskenine ait “Hiikmetme” boyutunun, Duygusal Emek degiskenine ait
“Duygusal Uyumsuzluk” boyutunu anlamhi diizeyde, fakat olumsuz yonde
etkilediginin tespit edilmis olmasidir (B=-0,272, t=2,277 ve p<0,05).
Analizlerde, ¢atigma yonetiminde kullanilan diger stratejilerin ise katilimeilarin
duygusal emek harcama diizeyleri ilizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1
goriilmiistiir. Béyle bir bulgu orneklemde, ¢atisma yonetiminde “Hiikmetme”
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stratejisini, yani kazan-kaybet stratejisini se¢erek ¢atisma halinde oldugu kisiye
kars1 baskin gelmeyi tercih eden bireylerin, gercekte hissetmedigi duygular
sergileme ihtiyacimin azalabilecegini, diger bir ifadeyle bu tiir bir stratejiyi
kullanan  bireylerin,  hislerini  gizleme  ihtivact  duymayabilecegini
gostermektedir. Catismayr yonetmek iizere secilen bu tarz geregi, kendi kazanci
ugruna karsi tarafi neredeyse goz ardi etmesi, boyle bir bulguyu mantiken
isabetli kilmaktadtr.

Regresyon analizleri, Duygusal Emek degiskeninin diger boyutu olan
“Duygusal Caba” acisindan degerlendirildiginde, bu boyutu agiklama giicii en
yiiksek olan Catisma Yonetimi Tarzi boyutunun “Biitiinlestirme” boyutu
oldugu, (p=0,543, t=6,421 ve p<0,001) tespit edilmistir. Analizlerde “Duygusal
Caba” boyutunu aciklama giicii en yiiksek olan ikinci boyutun “Hiilkmetme”
oldugu (B=0,302, t=3,462 ve p<0,01), her iki boyutun da, “Duygusal Caba”
boyutunu olumlu yénde ve anlamli diizeyde etkiledigi goriilmiistiir. Bununla
birlikte, catismay1 yonetmede kullanilan diger stratejilerin bdyle bir etkisinin
olmadig tespit edilmistir. Bu bulgulara gore orneklemde, ¢atismayr yonetmek
tizere her iki tarafin da kabul edebilecegi ortak bir ¢oziim bulmak icin isbirligi
yapma yolunu veya ¢atisma halinde olunan karsi tarafa baskin gelme yontemini
tercih eden bireylerde, bu stratejileri kullanmanin, onlarin dogru olan duyguyu
gercekten hissedip sergileyebilme giiclerini artirdigi soylenebilir.

Yapilan tiim korelasyon ve regresyon analizleri sonrasinda arastirma
hipotezlerinin kabul edildigi (H1 ve H2) tespit edilmistir.

Bu arastirmada, ilgili Orneklem dahilindeki bireylerde, catigsma
yonetiminde kullanilan stratejilerin, bireylerin duygusal emek harcama
diizeyleri tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, isletmelerde ¢alisan
bireylere catigma yoOnetimi, duygularin yonetimi ve duygusal zekanin
gelistirilmesi gibi konular kapsaminda verilecek iletisim ve empati gelistirme
egitimlerin, duygusal emek harcamanin ¢aliganlar {izerinde olumsuz sonuglarin
en basindan engellenmesinde ve calisanlarin performanslarinin giiclendirilmesi
konusunda etkili olabilecegi sdylenebilir.

Arastirmada, ¢atigma yonetiminde hiikkmetme stratejisini katilimeilarin,
duygusal uyumsuzluk yasama diizeylerini azaltti§i, ancak bu stratejiyi
kullanmanin duygusal ¢aba harcama, yani derin rol yaparak dogru duyguyu
iclerinde hissetme c¢abalarin1 giiglendirdigini ortaya koymustur. Bu bulgu,
catisma yonetiminde kullanilan stratejiler arasinda “Hiikmetme” stratejisinin,
bireylerin gergekte hissettigi duygularla, sergilemeleri gereken duygularin
birbirine en ¢ok yakinlastigi strateji oldugunu gostermektedir. Ancak
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arastirmanin yapist geregi, bu durum sadece catismayl yoneten taraf icin
Olciilebilmis olumlu bir sonugtur. Bu stratejinin basarili olmasi halinde,
catismay1 kaybedecek olan taraf i¢in bu stratejini ne tiir sonuglar dogurabilecegi
Olciilememistir. Bu husus, gelecekte yapilacak arastirmalar igin bir ¢ikig noktasi
olabilir.

Bu arastirmada catisma yonetiminde kullanilan stratejilerin, bireylerin
duygusal emek harcama diizeyleri iizerinde etkisi incelenmistir. Gelecekteki
aragtirmalarda, arastirmanin “iligkiler” kisminda teorik olarak sunuldugu {izere,
bu iki degisken arasindaki etkide; “duygu yoOnetimi”, “duygusal zeka”,
“tikenmislik” veya “isten ayrilma niyeti” gibi degiskenlerin veya iligkili
olabilecek diger degiskenlerin “araci etkilerinin” dlglilmesinin, konunun
sinirlarini ve dayanaklarini daha da giiclendirebilecegi soylenebilir.
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