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Özet 

İnsanlararası etkileşimin yoğun yaşandığı hizmet sektörünün gelişmesiyle birlikte 

işgücünde aranan niteliklerde de değişiklikler yaşanmıştır. Hem işverenler hem de 

müşteriler tarafından çalışanlardan işin niteliğine göre bilgi, yetenek veya kas gücü 

yanında uygun duygusal gösterim de talep edilmeye başlanmıştır. İçten gelerek veya işin 

gereği olarak sergilenen ve duygusal emek olarak tanımlanan duygu gösterimlerinin 

çalışanların iş aile çatışması yaşamalarına ve psikolojik sıkıntılara neden olabilmektedir. 

Bu nedenle savunma sektöründe yapılan bir uygulama ile duygusal emeğin iş aile 

çatışması ve psikolojik sıkıntı üzerindeki etkileri yapısal eşitlik modeli ile analiz edilmiştir. 

Analiz sonucunda duygusal emek boyutlarından otomatik duygusal düzenleme (ODD) ve 

duygusal sapma (DS) ve iş aile çatışmasının (İAÇ)   psikolojik sıkıntı boyutlarını anlamlı 

olarak etkilediği ancak ODD ve DS‘nin İAÇ‘yi anlamlı olarak etkilemediği ve İAÇ‘nin 

aracılık rolü olmadığı tespit edilmiştir.  

Anahtar Sözcükler: Duygusal emek, otomatik duygusal düzenleme, duygusal sapma, psikolojik 
sıkıntı, iş aile çatışması. 

Emotional labor and psychological distress: the mediating effect of work family 

conflict 

With the development of the service industry in which interaction among people is 

intensely common, changes in the characteristics of labor are also experienced. Proper 

emotional display as well as knowledge, capability and brawn have been expected from 

employees by both employers and customers. Emotional display, set out sincerely or due 

to work, and described as emotional labor may cause employees to experience work-

family conflict and psychological distress. For this reason, with a study on defence sector, 

effects of emotional labor on family-work conflict and psychological distress are analyzed 

using Structural Equation Modeling. As a result of the analysis it is determined that, of 

the dimensions of emotional labor; Automatic Emotion Regulation (AER), Emotional 

deviance(ED) and Work-Family Conflict (WFC) significantly affect psychological distress 

dimension but AER and ED do not significantly affect WFC and that WFC does not have a  

mediating effect. 

Keywords: Emotional labor, automatic emotional regulation, emotional deviation, work family 
conflict, psychological distress. 
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1. Giriş 

İnsanı diğer canlılardan ayıran iki önemli özellikten birisi olan duyguların, insanlararası 

ilişkilerin başlatılmasında ve devam ettirilmesindeki etkisi günden güne artmaktadır.  

İnsanların duyguları ilişkiler okulu ile gündeme gelmiştir[1]. Son yıllarda hizmet 

sektörünün gelişmesi ile birlikte hem çalışanların hem de müşterilerin duyguları yönetim 

bilimcileri daha fazla meşgul etmeye başlamıştır. Müşterilerin aldıkları hizmet 

sonucundaki memnuniyet seviyeleri ile çalışanların müşteri memnuniyetini etkileyecek 

duygusal gösterimleri bir problem sahası olarak her geçen gün daha fazla inceleme 

konusu yapılmaktadır.  

Emek-değer teorisine göre emek bir değerdir ve ürüne katma değer sağlar.  Türk Dil 

Kurumu sözlüğünde ise emek; ―İnsanın bilinçli olarak belli bir amaca ulaşmak için giriştiği 

hem doğal ve toplumsal çerçevesini hem de kendisini değiştiren çalışma süreci‖ olarak 

tanımlanmıştır [2]. Özellikle hizmet sektörünün gelişmesi ile işletmelerin amaçlarına 

ulaşabilmek için çalışanların duyguları da diğer yetenekleri kadar önemli bir hale 

gelmiştir. İşletmenin ve müşterilerin talepleri doğrultusunda işletme amaçlarına 

ulaşılabilmesi için çalışanların bir bedel karşılığı gösterdikleri duygusal gösterim 

―Duygusal emek‖, yapılan işe ise ―duygusal işçilik‖ denilmektedir [3].   

Duyguların işin bir parçası haline gelmesi ve çalışanların çalışanlar tarafından belli bir 

duygusal formata sokulması her ne kadar müşteri memnuniyetini artırsa da, ortaya 

çıkabilecek duygusal uyumsuzluklar nedeniyle işgörenleri olumsuz da etkileyebilmektedir. 

Konuya ilişkin yapılan çalışmalarda çalışanlar tarafından yaşanan duygusal 

uyumsuzlukların gerilime sebep olduğu, çalışanların sıkça iş aile çatışması, tükenmişlik 

gibi olumsuz durumlarla karşı karşıya kaldıkları belirlenmiştir.   

Duygusal emeğin olumsuz bir sonucu olarak görülen iş aile çatışması, bireyin iş ile ilgili 

rollerinin aile ile ilgili rolleri ile çatışması, yani iş ile ilgili yükümlülüklerin aile ile ilgili 

yükümlülüklerin yerine getirilmesini engellemesidir [4]. Duygusal emek gösteren 

çalışanların yaşadıkları duygusal uyumsuzluk ve diğer olumsuz duyguların iş aile 

çatışmasına sebep olduğu düşünülmektedir.   

Gerilim kaynaklı problemler olan psikolojik sıkıntılar, duygusal emek boyutlarının ardılı 

olarak görülmektedir. Psikolojik sıkıntı sözlüklerde; ―İnsanların kendilerini 

gerçekleştirmeleri ve diğer insanlarla nitelikli ilişkiler tesis edebilmelerini önleyen 

psikojenik acı, içsel çatışma, dışarıdan kaynaklanan stres gibi faktörlerin sonuçları‖ olarak 

tanımlanmakta [5] ve sağlık sıkıntısı, uyku sıkıntısı, endişe sıkıntısı, denge sıkıntısı ve 

intihar sıkıntısı olarak beş alt boyutta incelenmektedir. Söz konusu boyutların duygusal 

emeğin olumsuz sonuçlarından olduğu ve iş aile çatışmasının olumsuz duyguların 

oluşmasında aracılık etkisinin bulunduğu yapılan bazı çalışmalarda görülmektedir [6].  

Ülkemizde duygusal emeğin tükenmişlik gibi olumsuz sonuçları incelenmesine rağmen  iş 

aile çatışması ve psikolojik sıkıntılar ile arasındaki ilişki ile iş aile çatışmasının aracılık 

etkisini belirlemeye yönelik araştırmaya rastlanmamıştır.  Savunma sektöründe faaliyet 

gösteren işletmelerde çalışanlar tarafından sergilenen duygusal emeğin iş aile çatışması 

ve psikolojik sıkıntılar üzerindeki etkisinin ve duygusal emek ile psikolojik sıkıntılar 

arasında iş aile çatışmasının aracılık rolünün araştırılması bu çalışmanın sorunsalını 

oluşturmaktadır.  

2. Kuramsal Çerçeve 

Kavramların doğru anlaşılması ve teorik altyapının bilinmesi açısından araştırmaya konu 

olan duygusal emek, iş-aile çatışması ve psikolojik sıkıntı değişkenleri hakkında öncelikle 

kuramsal çerçevenin çizilmesinin faydalı olacağı düşünülmektedir.  
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2.1. Duygusal Emek 

Hizmet sektörünün gelişmesi ile çalışanların müşterilerle daha fazla temas kurmaya 

zorlaması sonucu çalışanların başka nitelikleri de önem kazanmaya başlamıştır. Tarım ve 

sanayi sektöründe sadece işin yapılması önem arzederken hizmet sektöründe çalışanların 

doğru davranışları göstererek, yeterli nezaket ve müşteri taleplerini karşılayacak 

duygularla işlerini yapmaları müşteri memnuniyeti açısından gereklilik halini almıştır. 

Müşteriyi memnun edecek duygu gösterimleri yapılan işe göre farklılık göstermektedir. 

İnsanların eğlenmeye geldiği bir tatil köyü çalışanı için neşeli, nazik, sıcak davranışların 

sergilenmesi gerekliyken, insanların üzgün olarak hizmet aldıkları cenaze levazımatçısı 

vb. işlerde çalışanların üzgün, şefkatli, nazik davranmaları beklenmektedir. Hastane 

sektörü gibi sektörlerde de çalışanların her durum için ayrı duygu gösterimi yapmaları, 

güzel sonuçlar için (Doğum, iyileşme vb.) neşeli, mutlu; olumsuz sonuçlar için üzgün bir 

görüntü sergilemeleri işverenler ve müşteriler tarafından talep edilmektedir. İşgörenler 

tarafından sergilenen ve işgörenlerle birlikte müşteriler tarafından talep edilen işin de bir 

parçası olan bu davranışlar bir emek olarak görülerek duygusal emek olarak tanımlanmış 

ve bir sosyolog olan Arlie Russell Hochschild tarafından 1983 yılında yayınlanan 

―Yönetilen Kalp‖ (The Managed Heart) adlı kitapla literatüre girmiştir [7].  

Hochschild (1983) tarafından gündeme getirilmesine müteakip duygusal emek üzerinde 

son yıllarda farklı disiplinlerde önemli çalışmalar yapılmıştır. Yapılan çalışmalarda farklı 

tanımlamalar olsa da duygusal emek genel olarak ―iş gereği duyguların diğerleri 

tarafından gözlenecek şekilde düzenlenerek, yüzsel ve bedensel gösterimde bulunmak.‖ 

şeklinde tanımlanmaktadır. Duygusal emek, bir anlamda duyguların ücret karşılığı 

örgütsel beklentiler doğrultusunda ―pazarlanması‖, duyguların maddi değişim araçlarına 

dönüştürülmesi olarak görülmektedir [6]. Esasen Hochschild (1983) tarafından 

duyguların bir bedel karşılığı şartlara uydurulması veya yönetilmesi olarak görülen 

duygusal emek (emotional labor), ―işin gerektirdiği doğru duyguları hissetmek için çaba 

gösterme işi‖ veya ―herkes tarafından gözlemlenebilen mimiksel ve bedensel gösterimler 

yaratabilmek için hislerin yönetilmesi‖ olarak da tanımlamaktadır [8].  

Duygusal emek, daha çok müşterilerle temas gerektiren [9,10] ve işin belli bir duygusal 

ifade istediği [11,12] durumlar için iş odaklı;  işin taleplerini karşılamak için çalışanların 

duygularını yönetmesi ise işgören odaklıdır. İşgören odaklı duygusal emek, gerçek 

duygularla sergilenen duyguların çatıştığı duygusal uyumsuzluk olarak görülmekte [13, 

10] ve işin gereklerini yerine getirebilmek için duyguları ayarlama süreci olarak tarif 

edilmektedir [14, 7, 16].  

Duygusal emek, bireylerden benliklerini sergilerlerken birbirlerini daha fazla dikkate 

almalarını gerektirmektedir. Dolayısıyla aslında duygusal emek süreci, çıktısı, diğer bir 

insanda genellikle de müşteride, belirli bir ruhsal durum yaratmak olan duyguları 

yönetme sürecidir [17]. Hochschild‘in (1983) duygusal emek bakış açısıyla duyguların 

yönetimi yaklaşımı, hizmet sunucuların performanslarına dayanmaktadır[15]. Goffman‘ın 

(1959) sosyal etkileşime dramatik bakışına dayanarak Hochschild (1983) hizmeti şov, 

hizmet sunanı aktör, müşterileri seyirci ve işin yapıldığı yeri de sahne olarak görmektedir 

[18, 15, 19].   

Yapılan çalışmalarda duygusal emek farklı boyutlarda ele alınmıştır. Hochschild  (1983) 

ile Ashforth ve Humphrey (1993) tarafından yapılan çalışmalarda duygusal emek 

yüzeysel davranışlar, derin davranışlar ve samimi davranışlar olmak üzere 3 alt boyutta 

incelenmiştir[15,20]. Duygusal emek ölçeğinin geliştirilmesi ve geçerlemesinin yapılması 

amacıyla Brotheridge ve Lee tarafından 2003 yılında yapılan çalışma sonucunda duygusal 

emeğin iki alt boyutu belirlenmiştir[21]. Bunlardan ilki, kişinin kendi duygularını bir başka 

duygusal maske için bastırması, yani sahte duygular sergilenmesi anlamına gelen 

yüzeysel rol yapma davranışıdır. Diğeri ise; gerekli ve kişinin kendi gerçek hislerinin 

sergilenmesi olarak tanımlanan derinsel rol yapmadır.  Bununla birlikte, Brotheridge ve 
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Lee (2003) tarafından sıklık, yoğunluk, çeşitlilik, uzunluk (süre) olmak üzere duygusal 

emeğin niceliğine ilişkin dört faktörle birlikte  duygusal emek toplam 6   faktör 

bağlamında ele alınmıştır[21]. Morris ve Feldman (1996) tarafından; kuralları uygulamak 

için ilgili olmak, duygusal gösterimin sıklığı, ifade edilen duyguların çeşitliliği ve duygusal 

uyumsuzluk olmak üzere duygusal emeğin dört boyutu olduğu ileri sürülmüştür [9, 22]. 

Ayrıca Kruml ve Geddes (2000) tarafından yapılan ampirik bir çalışmada duygusal çaba 

ve duygusal uyumsuzluk olmak üzere iki boyut belirlenmiştir[23]. 

Çukur (2009) tarafından hazırlanan ve geçerlik ve güvenirlik çalışması öğretmenler 

üzerinde yapılan duygusal emek ölçeğinde ise duygusal emek;  derinden rol yapma, 

yüzeysel rol yapma, otomatik duygusal düzenleme ve duygusal sapma olmak üzere 

toplam 4 boyutta ele alınmıştır[24]. Yüzeysel rol yapma; çalışanların işleri gereği 

hissetmedikleri duyguları göstermeleri, hissettikleri duyguları bastırmaları veya 

değiştirmeleri olarak tanımlanmaktadır [25, 15]. Derinden rol yapma; çalışanların içinde 

bulunan ve hissettikleri duyguları önceden düzenlemeleridir. Diğer bir ifadeyle çalışanların 

yüzeysel rol davranışı gibi sahte davranışlar sergilemek yerine hissedilmesi gereken 

duyguları belirlemek için önceden gayret göstermeleridir[25,21]. Duygusal sapma; 

çalışanların hissettiklerini gösterim kurallarını dikkate almadan hissettikleri şekilde 

dışarıya yansıtmalarıdır. Duygusal sapma yansıtılmaması gerektiği halde yansıtılan veya 

yansıtılması gerekirken yansıtılmayan davranışlardır [24]. Otomatik duygusal düzenleme 

ise; işle ilgili duyguların önceden hazırlık yapılmaksızın ihtiyaç duyulduğunda hissedilmesi 

ve hissedildiği şekilde yansıtılmasıdır. Hochschild‘in (1983) tanımladığı samimi 

davranışlara benzeyen otomatik duygusal düzenleme, duygusal bir emek 

gerektirmiyormuş gibi görünse de, çalışan az da olsa sergiledikleri duygu için emek 

harcamaktadırlar [15, 9]. 

2.2. İş Aile Çatışması 

Özellikle aile yapılarının çekirdek aile yapısı yönünde değişmesi, kadınların iş hayatına 

katılma oranlarının artması, aile içi bazı işlere (çocuk bakımı, ev temizliği, yemek vb.) 

destek veren büyük ebeveynlerden uzaklaşılması, şehirlerde yaşamın zorlaşması, işin ve 

ailenin ebeveynlerden beklentilerinin artması gibi sebeplerden dolayı çalışanların ve 

işletmelerin hergeçen gün ağırlaşan bir problemi haline gelen iş aile yaşam çatışması son 

zamanlarda farklı disiplinlerde çok fazla inceleme konusu yapılmaktadır. Bir rol çatışması 

olarak görülen iş-aile yaşam çatışması, çalışanların anne-baba ve eş gibi birden fazla role 

sahip olduğunda ortaya çıkmakta [26] ve ―iş ve aile alanlarından kaynaklanan rol 

taleplerinin bazı yönleriyle birbirleriyle uyumsuz olması durumu‖ olarak tanımlanmaktadır 

[27]. Parasuraman ve Simmers‘e (2001)  göre iş-aile yaşam çatışması, ‖iş ve aile 

rollerinin eş zamanlı olarak ortaya çıkması nedeniyle yaşanan uyumsuzluk durumu‖ 

dur[28]. 

İş-aile yaşam çatışması, iş- aile çatışması ve aile iş çatışması olmak üzere iki boyutta 

incelenmekte ve genellikle bu iki boyut birbiri ile aynı anlamda kullanılmaktadır. İş-aile 

çatışması (Work-family conflict), bireyin işi ile ilgili üstlendiği rolün, ailesi ile ilgili 

yükümlülüklerini yerine getirmesini engellemesi nedeniyle ortaya çıkan gerilim ve zaman 

darlığından kaynaklanan bir çatışma alanıdır [29, 30]. Aile-iş çatışması (Family-work 

conflict) ise, işin beklentileri ile ailenin beklentileri arasında ortaya çıkan ve yine zaman 

darlığı ve gerilimin sebep olduğu özel bir rol çatışması alanıdır [30]. Aile–iş çatışması 

(AİÇ) ailevi sorumlulukların işin gereklerinin yerine getirilmesine engel olması şeklinde de 

ifade edilmektedir [31, 32]. Her ne kadar çatışmayı tetikleyen faktörler farklılaşsa da İAÇ 

veya AİÇ, iş gerekleri ile aile içi rollerin gerekleri arasındaki çatışmadır ve yapılan 

araştırmalar aralarında yüksek seviyede bir ilişki olduğunu göstermektedir [33].  

Uzun ve düzensiz çalışma saatleri, fazla mesai, özerklik durumu, örgütün büyüklüğü, 

düşük ücret, üst yönetimin olumsuz tavrı, iş ilişkileri, kişinin işte bulunma süresinin 
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uzunluğu, terfi, aile ilişkileri, aile beklentileri, sağlık durumu, çocuk sayısı, yaş, gelir, 

çalışan performansı gibi çeşitli iş ve kişisel özellikler iş-aile veya aile iş çatışmasının en 

önemli nedenleri arasında sayılmaktadır [28, 34, 35, 36, 37]. Çalışanların yaşadığı iş aile 

çatışması, demografik faktörler ve sahip oldukları değerlere göre de farklılık 

gösterebilmektedir [35]. Cinsiyetin iş-aile yaşam çatışması üzerindeki etkisini inceleyen 

çalışmalarda da kadınların erkeklerden daha fazla çatışma yaşadıkları ifade edilmektedir 

[38, 33]. Bunun yanı sıra bireylerin sahip olduğu çocuk sayısının fazla ve küçük yaşta 

olması, eşlerin her ikisinin de çalışması, eşlerin birbirlerine destek olmamaları, çocukların 

bakımı ve sorumluluklarının eşlerden biri tarafından üstlenilmiş olması gibi çeşitli aile 

özelliklerinin iş-aile yaşam çatışmalarına neden olduğu belirtilmektedir [35, 39].   

2.3. Psikolojik Sıkıntı 

Sözlüklerde ―İnsanların kendilerini gerçekleştirmeleri ve diğer insanlarla nitelikli ilişkiler 

tesis edebilmelerini önleyen psikojenik acı, içsel çatışma, dışarıdan kaynaklanan stres gibi 

faktörlerin sonuçları‖ olarak tanımlanan psikolojik sıkıntı [5]  binlerce yıldır insanların 

gündeminde olan bir konudur. Kovacs ve Beck (1978) tarafından 3900 yıllık Mısır el 

yazmalarında psikolojik sıkıntıları işaret eden resimlerin bulunduğu açıklanmıştır [40, 41]. 

Decker (1997) ve Burnette ve Mui (1997) tarafından psikolojik sıkıntı;  isteğin, şevkin, 

heyecanın yokluğu, uyku bozukluğu (uyuyama veya uyku kalitesinin düşüklüğü), moral 

bozukluğu, cesaretin kırık olması veya hüzün, gelecek için ümitli olmama, duygusal olma 

(kolayca ağlama, ağlamaklı hissetme), sıkılma hissi, dikkatin dağılması ve intihar 

düşüncesi şeklinde kavramsallaştırılmıştır [42, 43, 44].  

Lerutla (2000) tarafından psikolojik sıkıntı, ―rahatsız edici, zararlı ve ya  sinir bozucu 

durumlarla başa çıkmanın gerekliliğinin hissedildiği duygusal durum‖  olarak 

tanımlanmıştır [45, 41]. En hafifinden en ağırına kadar birçok zihinsel problemi kapsadığı 

iddia edilen psikolojik sıkıntı Mirowsky ve Ross (2003) tarafından ise;  bir hastalık 

belirtisinden daha ziyade yaygın görülen stresli durumlara gösterilen tepkiden 

kaynaklanan ıstırap olarak tanımlanmakta ve alkol, sigara gibi zararlı davranışların 

sürdürülmesinde ve genel yaşam kalitesinin düşmesinde etkili olduğu ifade edilmektedir 

[46, 47]. Chalfant ve arkadaşları (1990) tarafından yapılan çalışmada psikolojik sıkıntı 

―mutsuzluk, sinirlilik, huzursuzluk ve insan ilişkilerinde problem yaşama durumunun 

zincirleme döngüsü‖ olarak tanımlanmıştır[48].  

Psikolojik sıkıntı Chan (1993, 1995) tarafından sağlık sıkıntısı, uyku sıkıntısı, endişe 

sıkıntısı, denge sıkıntısı ve intihar sıkıntısı şeklinde dışa yansıyan psikotik olmayan 

problemler olarak tanımlanmaktadır[49,50]. Bu çalışmada da psikolojik sıkıntı için ölçme 

aracı olarak Chan (2005) tarafından geliştirilen ölçek kullanıldığından Chan‘in belirlediği 

boyutlar kapsamında inceleme yapılacaktır[51]. Sağlık sıkıntısı; kişinin kendini sağlıklı 

hissetmemesi, yorgun, bitkin, hasta ve enerjinin tükenmiş olduğunu hissetmesi gibi 

belirtileri olan psikolojik sıkıntıdır. Uyku sıkıntısı; sabahları kendiliğinden erken uyanma, 

uykunun kaçması, uyumakta zorluk çekme ve uykuda kalmada güçlük yaşama gibi 

belirtileri olan psikolojik sıkıntıdır. Endişe (Anksiyete) sıkıntısı; bir problemi söylemekten 

çekinme, herhangi bir işe başlamakta güçlük çekme, etrafta olan bitenden kuşkulanma, 

korkma ve her şeyi ulaşılamaz görme gibi belirtileri olan psikolojik sıkıntıdır. Denge 

sıkıntısı, faydalı rol oynamama, aktivitelerden hoşlanmama, kendini değersiz hissetme, 

kendini mutlu hissetmeme gibi belirtileri olan çevreye ilginin kaybolduğu, kötümserliğin 

ortaya çıktığı ve genellikle aşırı uyarılmışlığın eşlik ettiği bir keyifsizlik durumudur.  

İntihar sıkıntısı ise; hayatı yaşamaya değer görmeme, hayatı sonlandırma düşüncesi, 

ölme arzusu, kendi kendini öldürme düşüncesi gibi belirtileri olan ağır bir psikolojik 

problemdir. 
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3. Hipotezlerin Oluşturulması 

Bu bölümde değişkenler arasındaki etki ve ilişkiler konusunda oluşturulan hipotezler ve 

bu hipotezlere dayanak oluşturan teori ve uygulamalar hakkında bilgi verilecektir.  

3.1. Duygusal Emek - İş Aile Çatışması 

Son zamanlarda duygusal emek ile iş aile çatışması arasındaki ilişkiyi belirlemeye yönelik 

çalışmalarda artış olduğu görülmektedir [6]. Yapılan çalışmalarda iş aile çatışmasına 

kaynaklık eden farklı değişkenler olduğu ileri sürülmektedir. İş aile çatışmasına kaynaklık 

ettiği düşünülen değişkenler Eby ve arkadaşları (2005) tarafından gruplanarak üç başlık 

altında incelenmiştir [52]. Bunlardan birincisi; işten ve iş yerinden kaynaklanan, yapılan 

işin niteliği, çalışma sürelerinin esnekliği ve iş stresi gibi faktörlerdir. İkincisi; aile 

sorumluluğu, evde geçirilen zaman, çocuk bakımı gibi iş dışı aktörlerin talepleridir. 

Üçüncüsü ise; kişilik, davranışlar, gelir, cinsiyet ve sıkıntılarla başa çıkma tarzı gibi 

değişkenleri de içine alan demografik ve ya kişisel faktörlerdir [53].  

Hochschild‘e (1983) göre duygusal emek gerektiren görevler kişisel ve işe ilişkin rollerde 

bir füzyona sebep olabilmektedir [15]. Derin davranış gösteren çalışanlar işleri ile 

özdeşleşmekte ve işe ilişkin rollerinden sıyrılmakta güçlük çekmektedirler. Çalışanlar rol 

gereklerini yerine getirdikten sonra bile gerçek duygularını korumak konusunda güçlük 

çekmektedirler. Böylece davranışı sergileseler de sergilemeseler de gerçek duygularla 

bağlantıyı kaybetmektedirler [15]. Dolayısıyla iş veya kişisel rollerdeki bu füzyon 

yüzünden insanların farklı rollerin (evlat, baba, kardeş, koca ve işin beklentileri) 

beklentilerine uygun davranışlar geliştirmesi mümkün olamayabilmektedir. Örneğin; 

insanların iş yerlerinde gösterdikleri davranışlar (Güce dayalı, otoriter) aile bireylerin 

talep ettikleri davranışlar ile uyumlu olmayabilmektedir. Bu nedenle derin davranışlara 

aşırı bağımlılık iş aile çatışmasına etkilediği düşünülmektedir. 

Hochschild (1983) duygusal emek gerektiren işlerde çalışanların gerçek duygularından 

uzaklaştıklarını iddia etmektedir [15]. Kişisel duygularla işin gerekleri arasındaki bu 

uzaklaşma, duygusal uyumsuzluğa ve sapmaya (Gösterilen duygularla, hissedilen 

duygular arasındaki fark) sebep olmakta ve bu uyumsuzluk birçok negatif psikolojik 

sonuca sebep olmaktadır [20]. Karim (2009) tarafından duygusal sapmanın gerilim bazlı 

çatışmanın ortaya çıkmasında önemli bir paya sahip olduğu ve iş yerinde yaşanan 

gerilimin aileye de sirayet ettiği ileri sürülmektedir [6].  

Wharton‘a (1999) göre duygusal uyumsuzluğun en önemli sebebi örgütün koyduğu 

kurallar nedeniyle (display rules) çalışanların müşterilerle içlerinden geldiği gibi etkileşime 

girememeleri, örgütün yaptırımlarından korunmak için kendi duygusal görüntülerini 

değiştirmeleri veya bastırmalarıdır [54]. Çalışanların zoraki sergilemek zorunda oldukları 

davranışlar psikolojik sıkıntılara da sebep olabilmektedir. Yüzeysel davranış ile duygusal 

tükenmişlik arasındaki ilişkiyi inceleyen ve güçlü bir ilişki olduğu konusunda bulguları olan  

bir çok araştırma da bu iddiayı desteklemektedir [55, 56,57]. Maslach ve Jackson‘a 

(1981) göre duygusal tükenmişlik, duygusal kaynakların ve fiziksel enerjinin duyguları 

etkili bir şekilde yönetemeyecek seviyeye düşmesi sonucu ortaya çıkmaktadır [58]. Bu 

durum yaşam kalitesinin düşmesine aile içi ilişkilerin zayıflamasına sebep olmaktadır [6].  

Duygusal emek konusunda araştırmacıların dikkatleri iş ortamına odaklanmasına rağmen, 

bu ailenin etki alanına da kolayca kayabilmektedir. Zedeck (1992), işin sınırlarının ailenin 

sınırlarını ihlal ettiğini ileri sürmektedir [59, 60]. Zedeck‘e (1992) göre işle ilgili özel bazı 

görevler aile içerisinde örgütün alanına göre farklılaşmakta ve her iki alanda kişiler 

hedeflerine ulaşmak için gayret göstermektedirler [59]. Aile ile ilgili görevler; ev ödevleri 

konusunda çocuklara yardım etmek, yemek yapmak, temizlik ve aile ile aktivitelere 

katılmak gibi işlerdir. Fakat bu işler ekonomik olarak yeterli kazanç sağlamayınca insanlar 

işe ilişkin görev ve faaliyetlere yönelmektedir [60]. Ayrıca, aile hayatına ilişkin rollerin de 
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duygusal gösterime ilişkin beklentileri bulunmaktadır. Örneğin; ailenin duygusal gösterim 

talepleri karşılanmaya çalışıldığında duygusal ve fiziksel tükenmişlik ve yoğun stres 

ortaya çıkabilmektedir [61]. Yine de kişiler, duygusal tükenmişlik yaşasalar bile aileyi 

koruma, eşe destek verme ve çocukları gözetme gibi görevleri yerine getirmeyi 

istemektedirler. Bu durum duygusal emek gösteriminin aile alanına kadar 

genişleyebileceğini ve iş yerinde olduğu gibi kişilerin burada da duygusal emek 

sergilediklerini göstermektedir.  

İnsanların birden fazla role sahip olmaları ve her rol için talep edilen duygusal gösterimi 

sergilemek zorunda kalmaları rol alanları arasında bir çatışmaya sebep olabilmektedir 

[62]. İşin ve ailenin duygusal emek talepleri işe ve aileye karşı kişisel duygusal 

yükümlülükleri etkileyebilmektedir [60]. Yanchus ve arkadaşları (2010) tarafından 

yapılan araştırmada duygusal emeğin iş aile çatışması ile pozitif yönde ilişkili olduğu 

belirlenmiştir [60]. Hemşireler üzerinde yapılan iki araştırmadan farklı sonuçlara 

ulaşılmıştır. Seery ve arkadaşları (2008) tarafından yapılan araştırmada duygusal emek 

ile iş aile çatışması arasında anlamlı ve pozitif yönde bir ilişki belirlenmişken, Montgomery 

ve arkadaşları (2005) anlamlı bir ilişki tespit edememişlerdir [63].  

Karim (2009) tarafından Pakistan‘da kamu çalışanları üzerinde yapılan araştırma 

sonucunda; iş aile çatışması ile duygusal emek arasında anlamlı bir ilişki belirlenmiştir 

[6]. Bu durum çalışanların sergiledikleri duygusal emeğin etkisi ile işten ayrıldıktan sonra 

da işlerine kafa yorduklarını göstermektedir. Dolayısıyla; iş dışında da işe kafa yorma,  

çalışanların ailelerine karşı sorumluluklarını yerine getirmelerini sıkıntıya sokmaktadır. 

Diğer bir deyişle; duyguların bir bedel karşılığı satılması kişilerin kendilerine 

yabancılaşmasına sebep olmaktadır [15]. Dahası, duygusal emeğin sergilenmesi 

sürecinde bilinç ve enerji kaynaklarının tükenmesi, iş yerindeki duygusal taleplerin gerilim 

üretmesi, çalışanların ailelerine karşı yükümlülüklerini yerine getirmelerini 

güçleştirmektedir. Yapılan araştırmalarda genellikle sahte veya duyguları bastırma 

yoluyla duygusal emek sergileyen çalışanların daha fazla iş aile çatışması yaşadıkları 

belirlenmiştir [65, 60].  

Yukarıda belirtilen kuramsal gerçekler ve görgül araştırmalar ışığında araştırmada 

duygusal emek ve iş aile çatışması ilişkisine yönelik test edilmek üzere geliştirilen 

Hipotezler aşağıda sunulmuştur. 

Hipotez 1: Otomatik duygusal düzenleme(ODD), iş aile çatışmasını(İAÇ)  negatif ve 

anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 2: Duygusal sapma davranışları (DS),  iş aile çatışmasını(İAÇ)   pozitif ve 

anlamlı olarak etkiler. 

3.2. Duygusal Emek – Psikolojik Sıkıntı 

Araştırmalar pozitif davranmak için gayret gösterilmesi veya negatif duyguların 

bastırılmasının somatik rahatsızlıklara yol açan psikolojik sorunlara sebep olduğunu 

göstermektedir [11]. Psikolojik sorunlar, bağışıklık sisteminin zayıflamasından [66,67], 

kalp rahatsızlıklarına [68, 69] kansere [70] kadar birçok rahatsızlığı tetikleyebilmektedir. 

Klinik çalışmaların gösterdiğine göre kronik olarak stresli ilişkiler, genellikle psikolojik 

sıkıntıların ortaya çıkmasına sebep olmaktadır [71, 72, 73]. Yapılan nicel araştırmalarda, 

insanlararası ilişkilerden kaynaklanan problemler nedeniyle ortaya çıkan psikolojik 

sıkıntıların klinik durumlarla sınırlanamayacağı [74, 75, 76, 77, 78] ve bütün klinik 

vakaların klinik öncesi safhasının da bulunduğu fakat insanlararası ilişkilerden 

kaynaklanan psikolojik sıkıntıların ciddiyeti ve fazlalığı konusunda fazla bir şey bilinmediği 

ifade edilmektedir.  

Eleştiri, kızgınlık, utanç veya üzüntü gibi psikolojik sıkıntılara sebep olabilen insan ilişkileri 

bir problem sahasıdır [79]. Gerilimin sıklığı, yoğunluğu veya süresi ciddi psikolojik 
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sıkıntıların ortaya çıkmasına sebep olabilmektedir. Ortaya çıkan psikolojik sıkıntıların 

depresyon belirtileri, psikosomatik şikâyetler, çekilme, kronik işe devamsızlık, hastalık 

gibi kişisel, ailevi ve sosyal çevre ile ilgili problemleri etkilemektedir [79]. Kişiler arası 

ilişkilerden kaynaklanan stresin psikolojik sıkıntılar ile ilişkili olduğu iddia edilmiş fakat 

ilişkinin karşılıklı olduğu görülmüştür. Kişilerarası ilişkilerden kaynaklanan stresin 

psikolojik sıkıntıları tetiklediği konusunda bulgular vardır [80, 78]. Kişilerarası ilişkilerden 

kaynaklanan stres psikolojik sıkıntıları düşürebilmekte veya yükseltebilmektedir [81].  

Duygusal emek konusunda yapılan çalışmaların birçoğunda duygusal emeğin çalışanlar 

üzerindeki olumsuz etkileri vurgulanmıştır. Albrecht ve Zemke‘e (1985) göre aşırı ilişki 

yükleniminin belirtileri robotik, bağımsız ve empatik olmayan davranışlar olarak dışa 

yansıyan bir sendroma sebep olabilmektedir[82]. Hochschild (1983) duygusal emek 

sergilemenin eninde sonunda normal davranışlardan yabancılaşmaya neden olabileceği ve 

bundan dolayı insanların mutluluğu üzerinde zararlı etkilerinin ortaya çıkabileceğini 

vurgulamıştır[15]. Aanes ve arkadaşları (2003) tarafından 3268 bayan ve 3220 erkek 

üzerinde toplam 6288 kişi üzerinde Norveç‘te yapılan araştırmada kişilerarası ilişkilerden 

kaynaklanan stresin psikolojik problemlere sebep olduğu sonucuna ulaşılmıştır[83].  

Duygusal emeğin psikolojik sıkıntılara sebep olduğu konusunda çalışmalar mevcuttur [84, 

85]. Hochschild (1993) tarafından yapılan araştırmada kendine ve çevreye yabancılaşma 

ve tükenmişliğin duygusal emek gerektiren mesleklerde daha fazla görüldüğü tespit 

edilmiştir [86]. Aynı şekilde; Leinder (1993) tarafından fast foot çalışanları üzerinde 

yapılan çalışmada müşterilerle kapsamlı etkileşimin olumsuz duygusal ve sosyal etkileri 

olduğu belirlenmiştir [87]. Bu durumda duygusal emek profesyonellik duygularını 

zayıflatabilmekte, iş memnuniyetini düşürebilmekte, tükenmişliğe sebep olmakta, 

psikolojik sıkıntıları yükseltmekte ve depresyon belirtilerinin ortaya çıkmasında etkili 

olmaktadır [88]. Duygusal emeğin olumsuz boyutlarına güvensizlik duygusu ve duygusal 

uyumsuzlukların aracılık etkisi yaptığına yönelik bulgular da vardır [89].  

Hochschild (1993) duygusal uyumsuzluğun iş performansından daha fazla insanların 

psikolojik durumlarını etkilediğini ileri sürmektedir[86]. Duygusal uyumsuzluk ortaya 

çıktığında çalışanlar yapmacık davranışları sergileme ve güvensizlik duyguları için 

kendilerini suçlamaktadırlar. Daha sonra ortaya çıkan kendi kendisine yabancılaşma, 

depresyon [20], uyuşturucu ve alkol kullanımı ve düşük kendine güven [15]  gibi 

olumsuz sonuçlara sebep olabilmektedir. Young ve Moon (2010) tarafından kamu 

sektöründe yapılan çalışmada yüzeysel davranışlar ile önemli bir psikolojik sıkıntı olan 

tükenmişlik arasında pozitif yönde anlamlı bir ilişki tespit edilmiştir [90].  

Zapf‘a (2002) göre duygusal uyumsuzluk stres yapıcı bir faktördür [91]. Gelderen ve 

arkadaşları (2007) tarafından polisler üzerinde yapılan bir araştırmada duygusal 

uyumsuzluk ile psikolojik gerilim arasında pozitif yönde anlamlı ilişki tespit edilmiştir 

[92]. Ashforth ve Humphrey (1993) tarafından yapılan çalışmalarda duygusal 

uyumsuzlukların düşük kendine güven, depresyon, kinizm ve işe yabancılaşma gibi zararlı 

sonuçları olduğu sonucuna ulaşılmıştır [20].  

Pugliesi (1999) tarafından ABD‘de küçük ölçekli üniversitelerde çalışan öğretim üyeleri 

üzerinde yapılan araştırmada duygusal emek ile psikolojik sıkıntılar arasında pozitif yönde 

anlamlı bir ilişki tespit edilmiştir [16]. Aynı çalışmada iş stresi ile psikolojik stres arasında 

da pozitif yönlü anlamlı bir ilişki belirlenmiştir. Yapılan regresyon analizi sonucunda iş 

stresinin psikolojik sıkıntıları yüksek seviyede ve pozitif yönde etkilediği, duygusal emeğin 

ise psikolojik sıkıntıyı doğrudan ve pozitif yönde etkilediği sonucuna ulaşılmıştır.  

Yukarıda belirtilen kuramsal gerçekler ve görgül araştırmalar ışığında araştırmada 

duygusal emek ve psikolojik sıkıntılar arasındaki ilişkiye yönelik test edilmek üzere 

geliştirilen Hipotezler aşağıda sunulmuştur. 
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Hipotez 3a: Otomatik duygusal düzenleme sağlık sıkıntısını negatif ve anlamlı olarak 

etkiler. 

Hipotez 3b: Otomatik duygusal düzenleme uyku sıkıntısını negatif ve anlamlı olarak 

etkiler. 

 Hipotez3c: Otomatik duygusal düzenleme endişe sıkıntısını negatif ve anlamlı olarak 

etkiler. 

Hipotez 3d: Otomatik duygusal düzenleme denge sıkıntısını negatif ve anlamlı olarak 

etkiler. 

Hipotez 3e: Otomatik duygusal düzenleme intihar sıkıntısını negatif ve anlamlı olarak 

etkiler. 

Hipotez 4a: Duygusal Sapma sağlık sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 4b: Duygusal Sapma uyku sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 4c: Duygusal Sapma endişe sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 4d: Duygusal Sapma denge sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 4e: Duygusal Sapma intihar sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

3.3. İş Aile Çatışması – Psikolojik Sıkıntı 

Aile ile iş rollerinin çatışması üç farklı yöntemle incelenmektedir. Birincisi; ―Çatışma-

gerilim‖ yaklaşımı: İAÇ psikolojik gerilimin kaynağı olarak görülmekte ve çalışanların zihni 

kaynaklarını tehdit eden ve tüketen bir faktör olarak kabul edilmektedir [52]. İkincisi, 

―gerilim-çatışma‖ yaklaşımıdır. İAÇ‘nin yüksek seviyeli gerilime sebebi olduğu kabul 

edilmekte ve gerilim nedeniyle sıkıntı çeken çalışanların iş ve aile rollerini yürütecek 

yeterlilikte zihni gücünün kalmayabileceği kabul edilmektedir [93]. Üçüncüsü ise, 

―karşılıklılık‖ yaklaşımıdır. Bu yaklaşım da ise, iş stresi İAÇ‘nin öncülü, AİÇ‘nin ardılı 

olarak görülmekte ve aileden kaynaklanan stres AİÇ‘nin sebebi, İAÇ‘nin sonucu olarak 

kabul edilmektedir [34].  

Araştırmacılar tarafından yüksek seviyede AİÇ veya İAÇ ile karşı karşıya gelen 

çalışanlarda, fiziksel ve zihinsel sağlık problemleri, işle ve aile içi rollerle ilgili düşük 

performans, işe devamsızlık, işten ayrılma isteği gibi işle ilgili olumsuz davranışların 

artığı, morallerin bozulduğu, işten, hayattan ve aileden memnuniyet seviyesinin düştüğü 

tespit edilmiştir [94, 95, 96]. İAÇ‘nin fiziksel ve zihinsel problemlerle ilişkili olduğu ve 

klinik depresyon, iş stresi [4], duygusal tükenmişlik [97] gibi olumsuz sonuçları olduğu 

konusunda da bilgiler bulunmaktadır [98]. Mesmer-Magnus ve Viswesvaran (2005) 

tarafından 4714 işgören üzerinde yapılan araştırmada, stres ile AİÇ arasında pozitif ve 

anlamlı bir ilişki olduğu tespit edilmiştir [99]. Steinmetz ve arkadaşları (2008) tarafından 

yapılan araştırmada, İAÇ ile stres arasında pozitif ve anlamlı bir ilişki belirlenmiştir[100]. 

Frone ve arkadaşları (1992) tarafından İAÇ ile depresyon belirtileri ve iş stresi arasında 

pozitif yönlü bir ilişki tespit edilmiştir [4]. Dört yıl süren söz konusu araştırmada İAÇ‘nin 

depresyon seviyesinin yükselmesinde ve psikolojik sağlık problemlerinin artmasında etkili 

olduğu belirlenmiştir [101].  

İş aile çatışmasının psikolojik faktörler üzerine olumsuz etkilerine yönelik yapılan 

çalışmalarda, iş aile çatışmasının tükenmişlik [102], yüksek seviyede duyarsızlaşma 

[103], psikolojik sıkıntı [104, 105] ve psikolojik olarak iyi olma [106] ile ilişkili olduğu 

belirlenmiştir.  

İş aile çatışması konusunda araştırma yapanlar tarafından iş aile çatışmasının depresyon 

ve somatik şikâyetler ile pozitif ilişkili olduğu tespit edilmiştir [107, 108]. Ayrıca iş aile 
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çatışmasının çalışma süresi ile yaşam stresi arasında aracılık etkisi yaptığı belirlenmiştir 

[106].  

Major ve arkadaşlarının (2002) Fortune 500 listesinde yer alan işletmelerde çalışanlar 

üzerinde yaptıkları araştırma sonucunda; iş aile çatışması ile çalışanların psikolojik 

sıkıntıları arasında pozitif ve anlamlı bir ilişki belirlenmiş ve iş aile çatışmasının zaman ve 

psikolojik sıkıntı arasında aracılık etkisi olduğu tespit edilmiştir [109]. Uzun süreli 

çalışmalara bağlı olarak gelişen iş aile çatışması aracılığıyla depresyon ve strese bağlı 

sağlık problemleri ortaya çıkmaktadır. Depresyon ve somatik problemler arasındaki ilişki 

nedeniyle iş aile çatışmasından kaynaklanan boşanmalar, performans düşüklükleri, işe 

gelmeme veya işten ayrılma niyeti gibi iş ve ailevi problemler çıkabilmektedir [109].  

İş aile çatışması psikolojik sıkıntıları olumsuz yönde ve en yüksek seviyede etkilemektedir 

[34, 104]. Bu önemli bulgu psikolojik sıkıntıların tahmin edilmesinde iş aile çatışmasının 

önemli bir değişken olduğunu da göstermektedir. İş aile çatışması alanındaki birçok 

model, iş aile çatışmasının iş ve aile alanında sebepler ve kesin sonuçlar arasında aracılık 

etkisi yaptığını açıklamaktadır [110, 111, 112]. Montgomery ve arkadaşları (2006) 

tarafından iş aile çatışmasının psikolojik sıkıntı ile duygusal emek arasındaki aracılık 

etkisinin araştırılması sonucunda iş aile çatışmasının önemli seviyede aracılık etkisinin 

bulunduğu, iş aile çatışmasının duygusal emek ile tükenmişlik, psikosomatik şikayetler ve  

kinizm arasında aracılık etkisi yaptığı belirlenmiştir [113].   

Lazarus ve Folkman (1984) günlük sıkıntıların çatışmalar, belirsizlik ve kişisel kapasitenin 

üzerine çıkan aşırı rol yüklenmesi ile ilişkili olabilecek seviyedeki stresin oluşması 

üzerinde çalışma yapmışlardır [114]. Yaptıkları çalışma sonucunda aile ile iş rolleri 

arasındaki çatışma ve belirsizlik veya her ikisi de stres yapıcı günlük sıkıntılara sebep 

olduğu konusuna dikkatleri çekmişlerdir. Lazarus ve Folkman‘nın stres teorisi, sosyal 

taleplerin tahammül sınırlarını aşması durumunda stres yapıcı olduğunu ileri sürmektedir 

[79]. Karasek ve Theorall (1990) ise psikolojik istekler yüksek ve karar serbestliği düşük 

ise stres seviyesinin yükseleceğini iddia etmişlerdir [115]. Yüksek düzeyde negatif sosyal 

değişim, psikolojik sıkıntılar ve düşük duygusal sağlığa sebep olabilmektedir [116, 117]. 

Sosyal gerilimin artması depresyon, psikosomatik veya somatik şikâyetlere ve 

hastalıklara sebep olabilmektedir. 

Yukarıda belirtilen kuramsal gerçekler ve görgül araştırmalar ışığında araştırmada iş aile 

çatışmasının psikolojik sıkıntılar üzerindeki etkisini test etmek üzere geliştirilen Hipotezler 

aşağıda sunulmuştur. 

Hipotez 5a: İş aile çatışması sağlık sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 5c: İş aile çatışması endişe sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 5d: İş aile çatışması denge sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

Hipotez 5e: İş aile çatışması intihar sıkıntısını pozitif ve anlamlı olarak etkiler. 

4. Araştırmanın Yöntemi 

Çalışanların sergiledikleri duygusal emeğin iş-aile çatışması ve psikolojik sıkıntı üzerindeki 

etkisini belirlemeye yönelik olan bu araştırmada, öncelikle örneklem ve ölçeklere ilişkin 

bilgilere yer verilmiştir. Ardından örneklemden elde edilen veriler ışığında oluşturulan 

modele ilişkin analizler yapılmıştır. Bu kapsamda öncelikle değişkenlerin durumuna göre 

keşfedici ve doğrulayıcı faktör analizleri yapılmış ardından değişkenler arası korelasyonlar 

tespit edilmiştir. Ardından da mevcut modele ilişkin kurulan yapısal eşitlik modeli ile 

modelin toplu halde uyum iyiliği testleri yapılmıştır. Uyum iyiliği testleri yapılırken 

değişkenler arası regresyon analiz sonuçları ve hipotez test sonuçları da sunulmuştur. 

Aracılık etkisini belirlemek maksadıyla hiyerarşik regresyon analizi de yapılmıştır. Tüm bu 

analizler sonucunda elde edilen bulgular mevcut literatür ile karşılaştırılarak yönetici ve 
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araştırmacılara önerilerde bulunulmuştur. Kuramdan ve görgül araştırmalardan yola 

çıkılarak ve Karim (2009) tarafından yapılan çalışmadan faydalanılarak oluşturulan 

hipotezler kapsamında yapılandırılan araştırma modeli Şekil 1‘ de sunulmuştur [6].  

 

Şekil 1 Araştırmanın Modeli 

4.1. Araştırmanın Örneklemi 

Araştırma evrenini Ankara‘da faaliyet gösteren bir kamu işletmesi oluşturmaktadır. Bu 

örneklemde toplam 275 kişi çalışmaktadır. Ana kütleden %95 güvenilirlik sınırları 

içerisinde %5‘lik bir hata payı dikkate alınarak örneklem büyüklüğü 160 kişi olarak hesap 

edilmiştir[118]. Bu kapsamda tesadüfi olarak seçilen toplam 220 kişiye anket uygulaması 

yapılması planlanmıştır. Gönderilen anketlerden 200‘ü geri dönmüş, 198 tanesi analiz 

yapmak için uygun bulunmuştur. 

Araştırmaya katılanların %31,7 kadın (n=63), %68,3‘ ü (n=135) erkektir. Çalışanların 

%2,5 (n=5) lise, %52,8 (n=104) üniversite, % 44,7‘ ü de  (n=89) de lisansüstü eğitim 

derecesine sahiptir. Örneklemin, %3,1 ‗i (n=6) 18-24 yaş, %37,9‘sı (n=75) 24-31 yaş, 

%40,4‘ü (n=79) 32-38 yaş ve %18,6‘sı (n=38) de 39 ve yukarı yaşlar arasındadır.  

%8,1‘ü (n=16) 1 yıldan az, %14,92‘si (n=29) 1-5 yıl arası, %29,8‘i (n=60) 6-10 yıl 

arası, %27,3‘ü (n=53) 11-15 yıl arası  ve %19,9‘u  (n=40) de 16 ve yukarı yıl iş 

deneyimine sahiptir. Araştırmaya katılanların %67,1‘i (n=133) evli, %32,9‘u (n=65) 

bekârdır.  

4.2. Araştırmanın Ölçekleri 

Çalışanların psikolojik sıkıntılarının [Sağlık (PS), uyku (PU), endişe (PA), denge (PD), 

intihar (Pİ)] azaltılmasında duygusal emek [Otomatik duygusal düzenleme (ODD), 

duygusal sapma (DS), yüzeysel rol yapma (DY) ve derinden rol yapma (DR)] ve iş- aile 

çatışmasının (İAÇ) rolünü belirlemek amacıyla yapılan bu araştırmada kullanılan ölçeklere 

ilişkin bilgiler aşağıda verilmektedir. Araştırmada oluşturulan modelleri ve hipotezleri test 

etmek amacıyla örtük değişkenlerle yol analizi yapılmıştır. Örtük değişkenlerle yol analizi 

yapmak için modeldeki değişkenlerin ölçülmesinde kullanılan bütün ölçüm araçlarının 
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geçerli ve güvenilir olması gerekmektedir [119]. Bu amaçla, araştırmada kullanılan bütün 

ölçeklere ilişkin yapılan geçerlilik ve güvenirlilik çalışmalarına ilişkin sonuçlar, her ölçekle 

ilgili bölümün sonunda verilmiştir. 

Psikolojik Sıkıntı Ölçeği: Çalışanların psikolojik sıkıntı düzeylerini ölçmek üzere Chan 

(2005) tarafından hazırlanan 20 soruluk ölçek kullanılmıştır. Her biri 4 sorudan oluşan 

toplam 5 boyutlu (PS, PU, PA, PD, Pİ) bu ölçekte cevaplar 5‘li likert ölçeği ile alınmıştır 

(1=Kesinlikle katılmıyorum, 5=Kesinlikle katılıyorum). 

Bu çalışmada Chan‘in (2005) çalışmasında kullanılan ölçeğin Türkçe geçerlemesi 

tarafımızdan yapılarak kullanılmıştır [51]. Ölçeğin ölçek geçerleme prosedürlerine uygun 

olarak İngilizce-Türkçe ve Türkçe-İngilizce çevirileri alanında yetkin araştırmacılarla 

yapılmış pilot ve asıl örneklem üzerinde uygulanarak keşfedici faktör analizi (SPSS paket 

programı ile) ve doğrulayıcı faktör analizi (AMOS paket programları kullanılarak) 

yapılmıştır. Chan (2005) tarafından yapılan güvenilirlik analizlerinde Cronbach alfa 

güvenirlik katsayıları, PS için, .67, PU için .80, PA için .72, PD için .64, Pİ için .85 olarak 

tespit edilmiştir [51].  

Bu çalışmada ölçeğin yapı geçerliliğini test etmek maksadıyla öncelikle keşfedici faktör 

analiz yapılmıştır. SPSS 16.0 paket programıyla yapılan keşfedici faktör analizi sonucunda 

verilerin ölçeğin beş faktörlü yapısına uyum sağladığı belirlenmiştir. Ölçeğin Kaiser-

Meyer-Olkin analiz sonuçları PS, PU, PA, PD ve Pİ için sırasıyla .77, .79, .77, .82 ve .77 

olarak belirlenmiştir. Tüm boyutlar için Bartlett testi anlamlı (p=.000) olarak tespit 

edilmiştir. Ayrıca x2 değeri PS, PU, PA, PD ve Pİ için sırasıyla 247.82, 431.10, 302.70, 

356.87 ve 792.43 olarak belirlenmiştir Devam edilen analiz sonucunda 4 maddeli PS 

ölçeğinin faktör yüklerinin .75 ile .85.; 4 maddeli PU ölçeğinin faktör yüklerinin .58 ile 

.90; 4 maddeli PA ölçeğinin faktör yüklerinin .82 ile .86.; 4 maddeli PD ölçeğinin faktör 

yüklerinin .82 ile .91; 4 maddeli Pİ ölçeğinin faktör yüklerinin .83 ile .95 arasında olduğu 

belirlenmiştir.  

Bu analizlerin ardından Amos 6.0 paket programı ile doğrulayıcı faktör analizi yapılmıştır. 

Faktör analizi sonucunda verilerin ölçeklerin beş faktörlü yapısına uyum sağladığı ve 4 

maddeli PS ölçeğinin faktör yüklerinin .61 ile .84; 4 maddeli PU ölçeğinin faktör yüklerinin  

.45 ile .95; 4 maddeli PA ölçeğinin faktör yüklerinin .74 ile .81.; 4 maddeli PD ölçeğinin 

faktör yüklerinin .74 ile .90; 4 maddeli Pİ ölçeğinin faktör yüklerinin .70 ile .99 arasında 

olduğu tespit edilmiştir. Ölçek boyutlarının uyum iyiliği değerleri Tablo 1‗de toplu olarak 

sunulmuştur. Yapılan güvenirlik analizi sonucunda ölçeğin toplam Cronbach alfa 

güvenirlik katsayıları PS için, .83, PU için .86, PA için .86, PD için .88, Pİ için .94 olarak 

belirlenmiştir.  

İş-Aile Çatışması Ölçeği: Çalışanların iş-aile çatışması düzeylerini ölçmek üzere 

Netenmeyer ve arkadaşları (1996) tarafından geliştirilen iş-aile çatışması ölçeği 

kullanılmıştır [102]. Toplam 5 maddeden oluşan ölçekte cevaplar 5‘li likert ölçeği ile 

alınmıştır (1=Kesinlikle katılmıyorum, 5=Kesinlikle katılıyorum). Netenmeyer ve 

arkadaşları (1996) tarafından yapılan güvenilirlik analizleri sonucunda, iş-aile 

çatışmasının Cronbach alfa güvenilirlik katsayısı .88 olarak tespit edilmiştir. Ölçek 

Türkçe‘ye Efeoğlu (2006) tarafından çevrilmiştir ve maddelerin Cronbach alfa güvenilirlik  

katsayısının .83 olduğu belirtilmiştir [120]. 

Ölçeğin Kaiser-Meyer-Olkin analiz sonucu .83, Bartlett testi anlamlı (p=.000) ve x2 değeri 

457,51 olarak belirlenmiştir. Ölçeğin yapı geçerliliğini test etmek maksadıyla doğrulayıcı 

faktör analizi yapılmıştır. Faktör analizi sonucunda verilerin ölçeğin tek faktörlü yapısına 

uyum sağladığı ve faktör yüklerinin iş-aile çatışması boyutu için .60-.89 arasında olduğu 

tespit edilmiştir. Ölçeğin uyum iyiliği değerleri Tablo 1‗de sunulmuştur. Yapılan 

güvenilirlik analizi sonucunda ölçeğin toplam Cronbach alfa güvenilirlik katsayısının .88 

olduğu olarak tespit edilmiştir. 
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Duygusal Emek Ölçeği: Çalışanların duygusal emek düzeyinin belirlenmesinde 

Diefendorff ve arkadaşları (2005) tarafından geliştirilen üç boyutlu duygusal emek 

ölçeğinden faydalanılarak Çukur (2009) tarafından hazırlanan ve öğretmenler üzerinde 

geçerlemesi yapılan duygusal emek ölçeği kullanılmıştır[121,24]. Bu ölçek her biri 5 

maddeden oluşan 4 boyuttan oluşmaktadır [Otomatik duygusal düzenleme (ODD), 

Yüzeysel rol yapma (DY), Duygusal sapma (DS), Derinden rol yapma (DR)]. Toplam 20  

ifadeden oluşan bu ölçekte cevaplar 5‘li likert ölçeği ile alınmıştır (1=Kesinlikle 

katılmıyorum, 5=Kesinlikle katılıyorum). Çukur (2009) araştırmasında ölçeğin güvenirlik 

katsayısını sırasıyla .74, .70, .80, .81 olarak bildirmiştir.  

Yapılan doğrulayıcı faktör analizi sonucunda ölçeğin 4 boyutlu yapıya sahip olduğu 

doğrulanamamıştır. DY ve DR boyutlarında faktörlerden üçer adedi atılmak durumunda 

kalınmış ve her iki ölçek 2 şer madde halinde tespit edilmiştir. Bu nedenle DY ve DR 

boyutları araştırmaya dâhil edilmemiştir. ODD ve DS boyutlarında ise ölçeklerin tek 

faktörlü yapısı doğrulanmış ancak DS boyutunda bir madde (DS5) düşük faktör yükü 

nedeniyle araştırmadan çıkartılmıştır. ODD ve DS ölçeklerinin  faktör  yüklerinin sırasıyla 

.45-.82 ve .46-.78 arasında değiştiği belirlenmiştir. Ölçeğin Kaiser-Meyer-Olkin analiz 

sonuçları ODD ve DS için sırasıyla .78 ve .60 olarak belirlenmiştir. Tüm boyutlar için  

Bartlett testi anlamlı (p=.000) olarak tespit edilmiştir. Ayrıca x2 değeri ODD ve DS için 

sırasıyla 162.51 ve 50.6 olarak belirlenmiştir Ölçek boyutlarının uyum iyiliği değerleri 

Tablo 1‗de toplu olarak sunulmuştur. Ölçeklerin Cronbach alfa güvenirlik katsayıları 

sırasıyla .74 ve .61 olarak tespit edilmiştir.  

Tablo 1 Araştırmada Kullanılan Ölçeklerin Uyum İyiliği Değerleri3 

  

CMIN/DF 

≤3(iyi) 

≤5 (KE)4 

GFI    
≥.90(iyi) 

≥.85(KE) 

AGFI 

≥.85(iyi) 

≥.80(KE) 

CFI 

≥.90(iyi) 

- 

NFI 

≥.95(iyi) 

≥.90(KE) 

TLI 

≥.90 

- 

RMSEA 

≤.05(iyi) 

≤.08 (KE) 

PS 4,2 .86 .81 .97 .96 .90 .08 

PU 1,8 .99 .97 1 .99 1 .00 

PA 2,8 .92 .81 .92 .91 .91 .08 

PM 2,1 .98 .93 .99 .98 .98 .08 

Pİ 4,9 .95 .82 .98 .97 .94 .07 

İAÇ 4,6 .91 .81 .92 .91 .91 .02 

ODD 1,4 .99 .98 1 .99 1 .00 

DS 5 .94 .81 .90 .90 .90 .07 

5. Bulgular 

Araştırma sonucunda elde edilen verilere SPSS 16 ve Amos 6.0 programında analizler 

yapılmıştır. Bu kapsamda, ilk aşamada katılımcıların duygusal emek, iş aile çatışma 

düzeyi ve psikolojik sıkıntı düzeylerine ilişkin elde edilen verilerin ortalamaları, standart 

sapmaları ve aralarındaki korelasyonlara bakılmıştır. Analizin ikinci aşamasında ise 

yapısal eşitlik modeli ile kurulan modele ilişkin yol analizi yapılmıştır. Analizin üçüncü 

aşamasında ise aracılık testi için hiyerarşik regresyon analizi yapılmıştır. 

Analiz sonucunda elde edilen ortalamalar, standart sapmalar ve korelasyon değerleri 

Tablo 2‘de verilmektedir.  

                                           

3 Kaynak: [119,122] 

4 KE: Kabul edilebilir. 
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Tablo 2 Verilere İlişkin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Değerleri 

Değişkenler Ort. S.S. 1 2 3 4 5 6 7 8 

1. ODD 3.60 .71 (.74)        

2. DS 3.01 .81 .31** (.61)       

3. İAÇ 2.87 .96 .06 .05 (.88)      

4. PS 2.06 .89 .05 .07 .44** (.83)     

5. PU 2.23 1.06 .01 -.04 .27** .48** (.86)    

6. PA 1.81 .82 -.04 .06 .41** .68** .63** (.86)   

7.PD 1.67 .81 -.07 .03 .39** .66** .40** .70** (.88)  

8.Pİ 1.21 .50 -.07 .06 .21** .42** .29** .55** .60** (.94) 

*p .05  ** p< .01  ( ) Güvenilirlik 

Tablo 2‗de de görüldüğü gibi ODD ve DS‘nin kendi aralarında olan anlamlı ilişki hariç 

diğer değişkenlerle herhangi bir anlamlı ilişkisi olmadığı belirlenmiştir. Buna karşın İAÇ ile 

psikolojik sıkıntının tüm boyutları arasında anlamlı ve pozitif yönlü ilişkinin var olduğu 

tespit edilmiştir. Çoğunlukla anlamlı olarak elde edilen bulguların devamında yapısal 

eşitlik modeli çerçevesinde yol analizi yapılarak değişkenler arası etkiler ve modelin uyum 

iyiliği değerlerine bakılmıştır. 

Çalışanlarda duygusal emek boyutlarından ODD ve ODS ile iş-aile çatışmasının psikolojik 

sıkıntı boyutlarına (PS, PU, PA, PE ve Pİ) etkisini belirlemeye ilişkin kurulan yapısal eşitlik 

modelinin analiz sonuçları Şekil 2‘de verilmektedir. Modelin uyum indeksleri 

incelendiğinde; GFI (Goodness of fit index) değerinin .89, AGFI (Adjusted goodness of fit 

index) değerinin .88, CFI (Comperative fit index-Karşılaştırmalı uyum indeksi) değerinin 

.90, TLI (Tucher- Lewis indeksi) değerinin .91, NFI (Normlanmış uyum iyiliği indeksi) .90, 

CMIN/DF değerinin 1,8 ve RMSEA (Root mean square error of approximation-Kök 

ortalama kare yaklaşım hatası) değerinin de 0.07 olduğu tespit edilmiştir. Bir modelin 

kabul edilmesi için RMSEA değerinin 0.08 altında olması gerekir [122, 119]. Modele ilişkin 

veriler Tablo 3‘de toplu halde verilmiştir. Elde edilen bu değerler kapsamında verinin 

kabul edilebilir uyum iyiliği değerleri verdiği için oluşturulan yapısal eşitlik modelinin 

kabul edilebilir olduğunu söylenebilir [122, 123, 124].  

Tablo 3 Uyum İyiliği Değerleri5 

 

CMIN/DF 

≤3(iyi) 

≤5 (KE)6 

GFI        
≥.90(iyi) 

≥.85(KE) 

AGFI 

≥.85(iyi) 

≥.80(KE) 

CFI 

≥.90(iyi) 

- 

NFI 

≥.95(iyi) 

≥.90(KE) 

TLI 

≥.90 

- 

RMSEA 

≤.05(iyi) 

≤.08(KE) 

Yapısal 
model 

1,8 .89 .88 .90 .90 .91 .08 

                                           

5 Kaynak: [119,122]  

6 KE: Kabul edilebilir. 
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Şekil 2 Yapısal Model ve Analiz Sonuçları 

Analiz sonuçları incelendiğinde duygusal emek boyutlarından ODD ve DS‘nin İAÇ üzerinde 

anlamlı bir etkisinin bulunmamasına karşın psikolojik sıkıntı boyutları üzerinde anlamlı 

etkilerinin olduğu belirlenmiştir. Ayrıca iş aile çatışmasının psikolojik sıkıntı boyutlarının 

tamamı üzerinde anlamlı etkilerinin olduğu belirlenmiştir. Araştırma değişkenlerine ilişkin 

bilgiler Şekil 2‘de toplu olarak gösterilmiştir. 

Yapısal eşitlik analiz sonuçları incelendiğinde ODD ve ODS‘nin psikolojik sıkıntı 

boyutlarına etkisinde, çalışanların iş-aile çatışma düzeyinin aracılık etkisinin olabileceğine 

ilişkin bir emareye rastlanmamıştır. Bu nedenle Baron ve Kenny (1986) tarafından 

önerilen ara değişken koşulları kapsamında veriler yeniden değerlendirilmiştir [125].   

Analiz kapsamında aracılık etkisi aranılan her üç değişkenin belirlenen yönde anlamlı 

etkilerinin varlığı ön şartı aranmış ve bu ön şarta hiçbir değişkende rastlanılamamıştır.  

Çalışanların İAÇ düzeyinin ODD ve DS ile PS, PU, PA, PD ve Pİ arasındaki aracılık etkisini 

açıklamak amacıyla, Baron ve Kenny (1986) tarafından önerilen üç aşamalı regresyon 

analizi esas alınmıştır. Bu yönteme göre, aracılık etkisinden söz edilebilmesi için üç şartın 

var olması gerekmektedir: Bu şartlardan ilki, bağımsız değişkenin aracı değişken üzerinde 

bir etkisi olmasıdır. İkincisi ise, bağımsız değişkenin bağımlı değişken üzerinde etkisi 

olmasıdır. Bu iki şart sağlandıktan sonra son şart ise, aracı değişken ikinci adımdaki 

regresyon analizine dâhil edildiğinde, bağımsız değişkenin bağımlı değişken üzerindeki 

regresyon katsayısı düşerken, aracı değişkenin de bağımlı değişken üzerinde anlamlı bir 

etkisi olmasıdır.  

Bu kapsamda araştırmada yapılan hiyerarşik regresyon analizinde ilk aşamada, bağımsız 

değişkenlerin (ODD ve DS) aracılık rolü araştırılan İAÇ üzerinde anlamlı bir etkisinin 

bulunmadığının görülmesi (OADİAÇ için = .04, P>.05; DSİAÇ için = .04, P>.05)   

nedeniyle 2. ve 3. aşama hiyerarşik regresyon analizinin devamına gerek duyulmamıştır. 

Bu bulgudan hareketle çalışanların İAÇ düzeyinin ODD ve DS ile PS, PU, PA, PD ve Pİ 

arasındaki aracılık etkisinin bulunmadığı tespit edilmiştir.  

İş-Aile 

Çatışması

Uyku 

Sıkıntısı

Ot.Duygusal 
Düzenleme

(ODD)

Sağlık 

Sıkıntısı

Duygusal 

Sapma(DS)

Endişe

Sıkıntısı

Denge 

Sıkıntısı

İntihar

Sıkıntısı

ODD1

ODD2

ODD3

ODD4

ODD5

İAÇ1

İAÇ2

İAÇ3

İAÇ4

İAÇ5

DS1

DS3

DS2

DS4

PS1

PS2

PS3

PS4

PU1

PU2

PU3

PU4

PA1

PA2

PA3

PA4

PD1

PD3

PD2

PD4

Pİ1

Pİ2

Pİ3

Pİ4

.92**

.64**

.99**

.84**

.47*

-1.84*

-1.48*

-2.40*

-1.98* *
-1.39*

2.05*
1.59*

2.55*

2.02*

1.41*

1.23

-1.28
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Analiz kapsamında modelde çoklu doğrusal bağlantı sorunu olup olmadığını belirlemek 

maksadıyla doğrudaşlığa (collinearity) da bakılmıştır. Elde edilen tolerans ve VIF değerleri 

bağımsız değişkenler arası çoklu bağlantı olmadığını doğrulayan sonuçlar vermiştir 

(Tolerans > .6, VIF< 10).  

Modele ilişkin hipotez testi sonuçları toplu halde Tablo 4‗de verilmektedir. Tabloda da 

görüldüğü gibi çalışanların gösterdikleri duygusal emek boyutlarından duygusal sapma ve 

otomatik duygusal düzenleme boyutları ile iş aile çatışması arasındaki ilişkiyi araştıran H1 

ve H2 hipotezleri desteklenmemiştir.  

Buna karşın duygusal emek boyutlarından duygusal sapma ve otomatik duygusal 

düzenleme boyutları ile psikolojik sıkıntı boyutları (sağlık kaygıları, uyku problemleri, 

endişe, kötümserlik ve intihar düşüncesi) arasındaki ilişkiyi araştıran toplam 10 hipotez 

ile, İAÇ ile psikolojik sıkıntı boyutlarını araştıran toplam 5 hipotez desteklenmiştir. Sonuç 

olarak araştırmada incelenen toplam 17 hipotezden 15‘i destek bulmuştur. 

Tablo 4 Hipotez Testi Sonuçları 

 Hipotez Yol Katsayısı Sonuç 

H1 DS  İAÇ -1.28 Destelenmedi 

H2 ODD  İAÇ 1.23 Destelenmedi 

H3a ODD  PS -1.84* KABUL 

H3b ODD  PU -1.48* KABUL 

H3c ODD  PA -2.40* KABUL 

H3d ODD  PD -1.98** KABUL 

H3e ODD  Pİ -1.39* KABUL 

H4a DS  PS 2.05* KABUL 

H4b DS  PU 1.59* KABUL 

H4c DS  PA 2.55* KABUL 

H4d DS  PD 2.02* KABUL 

H4e DS  Pİ 1.41** KABUL 

H5a İAÇ  PS .92** KABUL 

H5b İAÇ  PU .64** KABUL 

H5c İAÇ  PA .99** KABUL 

H5d İAÇ  PD .84** KABUL 

H5e İAÇ  Pİ .47* KABUL 
*p .05  ** p< .01 

6. Tartışma ve Sonuç 

Bu çalışma ile çalışanlar tarafından sergilenen duygusal emek ve iş aile çatışmasının 

çalışanların yaşadıkları psikolojik sıkıntı arasındaki ilişki ve etkiler incelenmiştir. Bu 

amaçla Ankara‘da faaliyet gösteren bir kamu işletmesinin çalışanları üzerinde uygulamalı 

bir araştırma yapılmış ve sergilenen duygusal emek ve iş-aile çatışmasının çalışanların 

yaşadıkları psikolojik sıkıntılar üzerindeki etkileri oluşturulan bir yapısal model yardımıyla 

açıklanmaya çalışılmıştır. Yapılan araştırma ile günümüzde nitelikli işgücü istihdamının 

öncü sektörlerinden birisi olan savunma sektöründe konu edilen değişkenlere ilişkin 

bulgular elde edilmiştir.  

Araştırmada kullanılan ve Çukur (2009) tarafından geliştirilen duygusal emek ölçeğine 

yapılan doğrulayıcı faktör analizi sonucunda boyutlardan ikisi (yüzeysel rol yapma ve 

derinden rol yapma) araştırmaya dahil edilememiştir [24]. Analiz sonuçları incelendiğinde 

çalışanların sergiledikleri duygusal emek boyutlarından otomatik duygusal düzenleme ve 
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duygusal sapma boyutları ile iş aile çatışması arasında ilişki olmadığı ve duygusal emek 

boyutlarının iş aile çatışmasını etkilemediği belirlenmiştir. Elde edilen bulgular alanda 

yapılan çalışmalarla belli alanlarda uyum göstermekte belli alanlarda ise uyum 

göstermemektedir. Elde edilen bulgular Montgomery ve arkadaşları (2005) tarafından 

yapılan araştırmanın bulguları ile benzerlik göstermektedir [64].  

Duygusal emek boyutları ile psikolojik sıkıntı boyutları arasında beklenen sonuçlara 

ulaşılmış, duygusal sapmanın psikolojik sıkıntı boyutlarını pozitif ve anlamlı olarak, 

otomatik duygu düzenleme boyutunun da psikolojik sıkıntı boyutlarını negatif ve anlamlı 

olarak etkilediği belirlenmiştir. Elde edilen bulgular yapılan çalışmalarla uyumludur [84, 

125]. Çalışanların içlerinden geldiği şekilde değil de işletmenin istediği şekilde duygusal 

gösterimde bulunmaları nedeniyle yaşadıkları stres ve çatışmanın psikolojik sıkıntıları 

artırdığı, çalışanlarda sağlık kaygısına, uyku bozukluklarına, endişeye, kötümserlik ve 

intihar eğilimine neden olduğu araştırma sonuçlarından görülmektedir. Her ne kadar 

çalışanlar duygusal emek harcasalar da doğala yakın ve samimi davranışlar göstermeleri 

nedeniyle otomatik duygusal düzenleme ile psikolojik sıkıntı boyutları arasında 

oluşturulan hipotezleri destekleyecek şekilde negatif ilişki belirlenmiştir. Yani çalışan 

davranışlarında otomatik duygusal düzenleme düzeyi artıkça çalışanların yaşadıkları 

psikolojik sıkıntıların seviyesinde düşme olmaktadır.  

İş aile çatışması ile psikolojik sıkıntı boyutlarının tamamı arasında pozitif yönde ve 

anlamlı ilişki ve etki belirlenmiştir. Elde edilen bulgular, çalışanların yaşadıkları iş aile 

çatışması nedeniyle ortaya çıkan gerilimin psikolojik sıkıntılara sebep olduğu yönünde 

bulguları olan çalışmalarla uyumlu olduğu görülmektedir [29,101, 105, 107].  

Sonuç olarak, çalışanları sergiledikleri duygusal emeğin iki boyutunun (otomatik duygusal 

düzenleme ve duygusal sapma) psikolojik sıkıntı boyutlarını anlamlı olarak etkilediği, iş 

aile çatışmasını ise etkilemediği belirlenmiştir. Bununla birlikte iş aile çatışmasının 

psikolojik sıkıntı boyutlarını anlamlı olarak etkilediği tespit edilmiştir. Oluşturulan yapısal 

eşitlik modeline göre elde edilen bulgular data ile uyumludur. Bu kapsamda ele alınan 

örneklem üzerinde otomatik duygusal düzenleme, duygusal sapma, iş aile çatışması, 

sağlık, uyku, endişe, denge ve intihar sıkıntısı değişkenlerinin aralarında oluşturulan 

modelin uyum iyiliği değerlerinin kabul edilebilir standartlarda olduğu belirlenmiştir. 

Araştırma kapsamında duygusal emek-psikolojik sıkıntı arasında İAÇ‘nin aracılık etkisi de 

analiz edilmiştir. ODD ve ODS‘nin psikolojik sıkıntı boyutlarına etkisinde, çalışanların iş-

aile çatışma düzeyinin aracılık etkisinin olabileceğine ilişkin anlamlı dolaylı etki olmadığı 

görülmüştür. Ardından Baron ve Kenny‘nin (1986) önerdiği Hiyerarşik regresyon analizi 

ile ara değişken koşulları kapsamında veriler yeniden değerlendirilmiştir.  Araştırmada ilk 

aşamada, bağısız değişkenlerin(ODD ve DS)  aracılık rolü araştırılan İAÇ üzerinde anlamlı 

bir etkisinin bulunmadığının görülmesi nedeniyle 2. ve 3. aşama hiyerarşik regresyon 

analizinin devamına gerek duyulmamış ve bu bulgudan hareketle çalışanların İAÇ 

düzeyinin ODD ve DS ile PS, PU, PA, PD ve Pİ arasındaki aracılık etkisinin bulunmadığı 

tespit edilmiştir. 

Çalışanların sergiledikleri duygusal emek ve yaşadıkları iş aile çatışmasının ciddi psikolojik 

sıkıntılara sebep olduğunun belirlenmesi bu çalışmanın önemli bir sonucudur. Ayrıca yerli 

literatürde ilk defa psikolojik sıkıntı ölçeğinin geçerlemesinin yapılmasının bundan sonraki 

araştırmacılar için faydalı olacağı düşünülmektedir. Çukur tarafından geliştirilen ve 

öğretmenler üzerinde geçerleme çalışması yapılan ölçeğin farklı sektörlerde yeniden 

denenerek sonuçlarının görülmesi de literatüre önemli katkı sağlayacağı düşünülmektedir.  

Savunma sektöründeki çalışan nitelikli personelin yaşayabileceği intihar eğilimine kadar 

ölümcül sonuçları da olan veya yaşam memnuniyetini düşüren psikolojik sıkıntıların 

ortaya çıkmasında yaşadıkları iş aile çatışması ve duygusal gösterimlerinin etkili olduğu 

belirlenmiştir. Hayati öneme sahip olduğu düşünülen bu sonucun yöneticilere yol 
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göstereceği, yönetici ve liderlerin yönetim süreçlerinde bu konuya önem vermelerinin 

örgütsel başarımda fayda sağlayacağı düşünülmektedir. 

Bütün bunların yanı sıra araştırmanın bazı sınırlılıkları bulunmaktadır. Araştırmanın dar bir 

örneklemde yapılması araştırmanın en önemli kısıtıdır. Farklı coğrafi bölgelerde farklı 

işletme çalışanlarından elde edilecek daha fazla sayıdaki verilerle daha açıklayıcı 

sonuçlara ulaşılması mümkün olabilecektir.  

Ayrıca, duygusal emeğin iki önemli boyutu olan yüzeysel ve derinden rol yapma 

boyutlarının araştırmadan çıkarılmak zorunda kalınması araştırmanın bir başka 

sınırlılığıdır. Bu araştırma örnekleminde duygusal emek ölçeğinin bu iki boyutu istenilen 

tutumları ölçmede yeterli olamamıştır. Sonraki çalışmalarda farklı sektörlerde bu boyutlar 

da dahil dört duygusal emek boyutunun iş aile çatışması ve psikolojik sıkıntılar üzerine 

etkilerinin çalışılması iş aile çatışmasının duygusal emek ile psikolojik sıkıntılar arasındaki 

aracılık rolü ve duygusal emek iş aile çatışması ilişkisine yönelik farklı sonuçlar 

verebileceği düşünülmektedir. 

Görgül araştırmalar ve kuramdan yola çıkarak farklı bir kültür ve farklı bir sektörde 

uygulanmış olması bakımından ve araştırma metodolojisi açısından bu araştırmanın diğer 

çalışmalardan kısmen farklı olduğu düşünülmektedir. Araştırmanın yapısal eşitlik modeli 

ile analiz edilmiş olması ve iki değişken arasındaki İAÇ‘nin aracılık rolünü de ele alması 

açısından bundan sonraki çalışmalar için faydalı olabileceği düşünülmektedir. Örgütsel 

başarımda giderek artan sayıdaki değişkenin eşzamanlı optimizasyonun önemli bir yer 

tuttuğu günümüzde bu araştırmadaki gibi çok sayıda değişkenin yapısal eşitlik modeliyle 

analizinin daha açıklayıcı sonuçlara varmakta yönetici ve liderlere katkı sağlayacağı 

değerlendirilmektedir. Bu nedenle, gelecekte yönetim ve organizasyon alanında yapılacak 

çalışmalarda bu yöntemin kullanılmasının daha çok desteklenmesi gerektiği 

düşünülmektedir. 
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