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OZET

Bu c¢aligmanin amaci duygusal emek davramiglarinin isgorenlerin 1is
davraniglarindan olan; is tatmini, tiikenmislik ve isten ayrilma niyetlerine etkisini
belirlemektir. Calisma Antalya, Mugla ve Istanbul illerindeki dort ve bes yildizli otel
isletmesi caliganlar1 {izerinde toplam 536 kisiyle isletmelere dogrudan ulasilarak
yapilmistir. Analiz sonuglari, duygusal emek, tiikenmislik, isten ayrilma niyeti ve is
tatmini ve alt boyutlar1 arasinda anlaml iligkilerin oldugunu, demografik 6zelliklere

gore boyutlarin ortalamalarinin bazilarmnin farklilastigin1 géstermektedir.

Yapilan korelasyon ve YEM analizi sonucunda; duygusal emegin is tatmini
ve tlikenmisligi etkiledigi, tiikenmisligin isten ayrilma niyetini etkiledigi, is
tatmininin tilkenmisligi anlamli olarak etkiledigi, sadece is tatmininin isten ayrilma
niyetini ve derin davranisin isten ayrilma niyetini anlamli olarak etkilemedigi,
aracilik etkisi olarak ise, sadece duygusal emegin isten ayrilma niyetini etkilemede

tiikenmisligin aracilik etkisi oldugu sonucuna ulasilmstir.

Elde edilen sonuclar literatiirle karsilastirilmis ve isletme yoOneticileri ve

arastirmacilar i¢in 6neriler sunulmustur.

Anahtar Sozciikler: Duygusal Emek, Is Tatmini, Tiikenmislik, Isten
Ayrilma Niyeti, Otel Isletmesi Calisanlar1



ABSTRACT

The aim of this study is to determine the effects of employees’ emotional
labor behaviors on job satisfaction, burnout and intent to leave which are from
employee’ work behaviors. The study was made on a total of 536 people working on
four and five star hotels in the cities of Antalya, Mugla and Istanbul by reaching
directly to the employees. Analysis results show that there is a significant difference
among emotional labor, burnout, intention to leave and job satisfaction and also
among their sub- dimensions; according to demographic characteristics some of the

dimensions differentiated by means.

In the results of correlation and SEM analysis it is found that emotional labor
affects work satisfaction and burnout; burnout affects the intention to leave, work
satisfaction affects burnout significantly, only work satisfaction does not affect
intention to leave and deep behavior does not affect intention to leave significantly;
as mediating effect, only burnout has a mediating effect in emotional labor’s

affecting intention to leave.

The results obtained were compared with the literature and suggestions

offered for business managers and researchers.

Key Words: Emotional Labor, Job Satisfaction, Burnout, Turnover Intention,

Hotel Employees
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GIRIiS

Duygular daha Onceden, orgiitsel vatandaslik alanindaki arastirmalarda
onemli bir faktor olarak goriilmiiyordu. Cogu orgiit teorileri duygularm kesfini
onemsizlestirmek veya marjinallestirme egilimindeydi (Martin, Knopohf ve
Beckman, 1998) ve ¢ok sayida orgiitsel ¢alisma insanlarin verimsiz irrasyonelligine
giivenilmeyen yaratiklar oldugu varsayimina dayaniyordu (Fineman,1993; Hartel,
Zerbe ve Ashkanasy, 2005). Ancak son donemlerde duygularin is yerinde olumlu ve
olumsuz etkilerini ortaya koyarak duygularin ¢alisma hayatinda Onemini ortaya
koyan ¢esitli ¢alismalar yapildig1 goriilmektedir (Ashforth ve Feldman, 1996; Brief
ve Weiss, 2002; Fineman, 2001; Morris ve Feldman, 1996; Rafaeli ve Worline,
2001).

Postmodern ¢agda, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler, rekabetgi
avantaj sahibi olabilmek, marka bagimlilig1 yaratabilmek ve miisteri memnuniyeti
saglayabilmek i¢cin c¢aba sarfetmektedirler. Yapilan arastirmalar, miisteri
memnuniyetin saglanmasinda ve isletmelerin amaclarina ulagsmasinda, miisterilerle
birebir iletisim igerisinde olan c¢alisanlarin 6nemine isaret etmektedir. Calisanlarin
duygularin1 kullanarak miisterileri etkilemeye caligmasi, her gecen giin daha cok

calisanlardan talep edilmekte, isin bir zorunlulugu haline gelmektedir (Ozgen, 2010;

Harris, 1999:402).

Duygusal emek, isgérenlerin islerini yaparken miisteride olumlu izlenim
uyandirmak i¢in duygularin1 denetleyerek, onceden belirlenmis kaliplar halinde

miisteriye sunmalar1 olarak tanimlanmistr (Hochschild, 1983:7). Durumun



gerektirdigi duygular1 uygun bir sekilde ifade etme seklinde de tanimlanan duygusal
emek, 6zellikle hizmet sektorii icin ¢ok onemlidir (Baltas, 2005:227).

Hizmet sektoriinde kiiresel rekabetin getirdigi toplam kalite anlayisinda
kosulsuz miisteri memnuniyeti 6nemli bir rol oynamaktadir (Dollard ve dig,
2003:84). Bunun i¢in birgok isveren, miisterilere karsi nasil bir tavir sergilenmesi
gerektigini Onceden belirleyip gosterilmesi gereken bu duygusal emek davraniglarini
kurum i¢i egitimlerle isgdrenlerden zorunlu olarak istemektedirler. Calisanlarin bu
davraniglar1 gosterirken icten hissetmesi ya da maskeleme yaparak rol yapmasi
sonucu kendilerinde i3 doyumu ya da tiikkenmislik olusabilmektedir (Rafaeli ve

Sutton, 1987:26-31; Grandey; 2000:96).

Bu c¢alismada, is yerinde duygularin 6nemi ve duygu hali ile duygu

kurallarinin is sonuglarina etkisinin belirlenmesi amaglanmistir.

Calisma ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde amaci, 6nemi, modeli,
hipotezleri, yontem bilgileri yer almaktadir. Ikinci boliimde duygusal emek kavramu,
tarihgesi, tanimi, boyutlari, farkli duygusal emek modelleri, dugusal emegi etkileyen
etmenler ile ilgili kavramsal ¢erceve sunulmustur. Uciincii boliimde duygusal emegin
etkiledigi is davranislarindan is tatmini, tilkkenmislik ve isten ayrilma davranismin
kavramsal gerg¢evesine ayrilmistir. Dordiincii boliimde ise arastirmanin uygulama

kismi, bulgular ve sonug¢ sunulmustur.



BIiRINCIi BOLUM

ARASTIRMANIN METODOLOJISi

1.1. ARASTIRMANIN AMACI

Miisterilerle iletisim halinde olan ¢alisanlarin, ¢alistiklar1 kurum tarafindan
belirlenen uygun duygusal ifadeleri sozlii ya da sdzsiiz olarak sergilemeleri siirecinde
harcadiklar1 ¢aba, duygusal emek olarak adlandiriimaktadir. Bu ¢alismanmn genel
amacini, duygusal emek Onciilleri, duygusal emek davraniglar1 ve duygusal emege
bagl is tatmini, isten ayrilma niyeti ve tiikenmislik diizeyleri iliskilerin ortaya
koyulmast ve elde edilen bulgular dogrultusunda uygun Onerilerin gelistirilmesi
olusturmaktadir. Bu amaca yonelik olarak, duygusal emek yogun mesleklerden biri
olan otel isletmeleri ¢alisanlarmin duygusal emek siireci degiskenleri, is tatmini,

isten ayrilma niyeti ve tiikenmislik hakkindaki goriisleri belirlenmeye ¢alisilmistir.
Arastirmada ulagilmak istenen amaglar;

Arastirmaya katilanlarin duygusal emek davraniglari, ¢esitli demografik

degiskenlere gore farklilik gdsterir mi?

Arastirmaya katilanlarin is tatmin diizeyleri, c¢esitli demografik degiskenlere

gore farklilik gosterir mi?

Arastirmaya  katilanlarin  tiikenmigslik ~ diizeyleri, g¢esitli  demografik

degiskenlere gore farklilik gosterir mi?



Aragtirmaya katilanlarin isten ayrilma niyetleri, ¢esitli demografik

degiskenlere gore farklilik gdsterir mi?

Arastirmaya katilanlarin duygusal emek davraniglari ile ig tatmin diizeyi,

tikenmislik ve isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iliski var midir?

Aragtirmaya  katilanlarin  tikenmiglik  diizeyleri  duygusal emek

davranislarindan etkilenmekte midir?

Arastirmaya katilanlarin is tatmin diizeyleri duygusal emek davranislarindan

etkilenmekte midir?

Arastrmaya  katilanlarin  isten ayrilma niyetleri duygusal emek

davranislarindan etkilenmekte midir?

Arastirmaya katilanlari duygusal emek davranislarinin isten ayrilma niyetini

etkilemede is tatmininin aracilik etkisi var midir?

Arastirmaya katilanlari duygusal emek davranislarinin isten ayrilma niyetini

etkilemede tiikenmisligin aracilik etkisi var midir?

Arastrmaya katillanlarin  duygusal emek davranislarmin tiikenmislik

diizeylerini etkilemede is tatminlerinin aracilik etkisi var midir?

Arastirmaya katilanlarin duygusal emek davraniglarinin is tatminlerini

etkilemede tiikenmislik diizeylerinin aracilik etkisi var midir? sorularidir.

1.2.ARASTIRMANIN TURIZM SEKTORU VE YAZINI ACISINDAN
ONEMIi

Hizla degisen diinyada turizm isletmelerinin varliklarmi siirdiirebilmeleri
degisimlere uyum saglamalarina baglidir. Giinlimiizde uluslararasi turizm, bu olaymn
ortaya cikardigi sonuglara Onceki donemlere gore ¢ok daha farkli bakilmasi ve
degerlendirilmesi gereken sosyo-ekonomik ve cografi bir insan hareketidir. Turizm
artik yabancilar agisindan ne 400- 500 bin yabancinm iilkeyi ziyareti, ne de yalnizca

belli sayida iilke vatandasinin kendi tlilkesindeki seyahatinden olusan bir olaydir. Bu



endiistri, diinya genelinde 1 miyar 35 milyon kisinin uluslararasi seyahati (UNWTO
2013), Tirkiye acisindan da 25 milyondan fazla yabancinin kabulii ve bir o kadar
iilke vatandasinin iilke i¢i ve dis1 seyahati anlamina gelen bir toplumsal faaliyet ve
hizmet dretimi alanm1 durumundadir. Boylesine biiyiik boyutlardaki insan

faaliyetlerinin etki alan1 da kuskusuz kendi sinirlari igerisinde kalamaz (Geng, 2013).

Bu nedenle de gerek ulusal gerekse uluslararasi diizeyde turizm olay1 artik
cok genis alanlara yayilmis ve c¢ok sayida faaliyet alanini1 ve akademik disiplini
ilgilendiren sosyo-ekonomik bir olay haline gelmistir. Turizm bir taraftan toplumsal
niteligi ile basta cografi bir hareket olmak iizere c¢ok degisik boyutlarda insan
iligkileri ve sosyo-ekonomik etkiler/sonuglar olustururken, diger taraftan da
turistlerin ziyaret ettigi bolgelerde ve yorelerdeki mekansal kullanim nedeni ile

fiziksel etkiler ve sonuglar meydana getirmektedir.

Insan kaynagi sadece fiziksel bazi yeterlilikleri ile hizmet iiretim siirecine
katilarak Orgiite basar1 saglayacak kisiler olarak degil, duygusal birtakim yonleri ile
stirece katki saglamasi gereken kisiler olarak goriilmektedir (Akgeyik ve Glingor,

20009:34).

Hochschild 1983°te yaymladigi The Managed Heart isimli kitabinda,
calisanlarin miisteriye goriinen vyiiziinii temsil eden davramis ve hareketlerini
duygusal emek olarak tanimlamistir. Bu tanim ¢alisanlarm miisterilere iyi hizmet

vermek i¢in duygularm yonetilmesini kapsamaktadir.

Duygusal emek, rekabetin arttigi ve kalitenin temel rekabet araci oldugu
giiniimiizde hizmet isletmeleri i¢in kritik basar1 faktorlerinden biri olmustur (Avei ve
Boylu, 2011). Birgok aragtirmaciya gore bu davranislar, isletmeciler tarafindan
hizmet sektorii ¢aliganlarinin hizmet {iretim siirecinde sergilemesi gereken temel
davranislardir. Duygusal emek konusu diger hizmet sektorii isletmelerinde oldugu
gibi konaklama isletmelerinde de c¢alisan ve miisteri arasindaki etkilesimin
oneminden dolayr dnem kazanmig bir konudur. Duygusal emek davraniglarinin,
konaklama isletmelerinde kalitenin  gelistirilmesi, miisteri ~memnuniyetinin
saglanmas1 ve uzun vadede miisteri sadakatinin saglanarak isletme performansinin

gelistirilmesi konusunda fayda saglayacag diistiniilmektedir.



Gliniimiiz rekabet ortaminda, isletmelerin en onemli rekabet araci stratejik
araclarla ortaya koyabilecekleri farklilik ve degisimlerdir. Bu fakliliklar sadece iriin
ve hizmetlerle sinirlh kalmamakta, bunun yaninda yonetim anlayisinda, pazar,
pazarlama teknoloji ve iiretim siireglerini de kapsamaktadir. Isletmelerin verimlilik
ve karliliginin artmasina katki saglayacak, degisim ve farkliliklar orgiitsel yenilik
olarak tanimlanmaktadir. Eskiden isletmelerin rekabet avantaji ortaya koymada
onemli bir unsur olarak isletmenin sahip oldugu degerler ve sermayesi gosterilirdi.
Gilintimiizde ise, bunlarm yerine iirlin, hizmet, pazar ve siire¢lerde yenilik ortaya
koyacak, bilgi, deneyim, yetenek, teknoloji yerini almistir (Kay, 1993. akt. Uzkurt,
2008).

Hizmet sektoriinde kalite kavraminin 6nemli hale gelmesi duygusal emek
kavramma ilgiyi artirmis (Avelr ve Boylu, 2010:4), bu baglamda, ¢alisanlarin rol
gerekliliklerinden birisi olarak kabul edilmis ve orgiit tarafindan istenen bazi
duygularin gosterilmesine veya Orgiit tarafindan istenmeyen bazi duygularin
gizlenmesine yonelik ¢abalar1 onemli hale getirmistir (Seger ve Tinar, 2004:272).
Duygusal emek, calisan ile turist arasindaki etkilesimin roliinden dolay1 turizm

sektoriinde oldukca dnemlidir (Kim, 2008:151).

Duygusal emek konusu ise ilgi olarak turizm sektoriinde yapilan ¢alisma
sayisinin az oldugu gozlenmektedir. Duygusal emegin is sonuglarina etkisi ile ilgili

yapilan bu ¢alismanin literatiire katki saglayabilecegi diistiniilmektedir.
1.3.ARASTIRMANIN MODELI

Bu arastirma iliskisel tarama tiirtinde bir calismay1 icermektedir. Literatiir
taramasiin ardindan olusturulan arastirma hipotezleri sonucunda isaret edilen model

asagida verilmistir.
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Sekil 1: Arastirmanin Modeli
1.4, ARASTIRMA YONTEMI

Bir arastirmanin bilimsel olarak nitelendirilmesinin 6n kosulu, arastirmanin
amacina uygun olan yontemin kullanilmasi ya da arastirma yOntemlerinin ilkeleri

izlenerek bilgilerin tiretilmesidir (Gliven, 1996).

Bu ¢ergevede arastirmada kullanilmasi uygun olabilecek arastirma yontemleri
aciklayici, nicel ve iligkisel tarama arastirma yontemidir. Nicel arastirma iliskisel
tarama yonteminde en yaygin olarak kullanilan veri toplama teknigi ankettir. Bu
arastrmada, veriler anket teknigi ile toplanacaktir. Ciinkii anket, belli bir alanla
smirlandirilmayarak  yalnizeca  belli  Ozellikler tasiyan  kigiler  iizerinde
gerceklestirilebilen bir arastirmadir (Fatih ve Cankaya, 2008; Usal ve Kusluvan,
1998; Giirbiiz ve Sahin, 2014).



1.4.1. Evren ve Orneklem

Bu aragtirmanin hedef kitlesi Tiirkiye’de turizm sektdriinde faaliyet gdsteren
ve en fazla turist agirlayan bolgeler icersinden rastgele secilen Antalya, Istanbul ve
Mugla illerindeki dort ve bes yildizli otel isletmeleridir. Antalya, Istanbul ve
Mugla’nin arastirmanin hedef Kitlesi olarak belirlenmesinin nedeni; yatak kapasitesi
ve gelen turist sayisi acisindan Tirkiye'nin ilk swralardaki illeri olmalar1 ve
Istanbul’un sehir otelleri, Mugla’nin ve Antalya’nin ise sayfiye otelleri agisindan
karsilastirma yapmaya imkan vermeleri nedeniyle bu tip bir se¢ime gidilmistir
(Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2013).

Arastirma, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan iggdrenler lizerinde
uygulanmistir. Bunun nedeni, dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinin sektorde
bulunan diger konaklama igletmelerine oranla yonetimlerinin daha profesyonel, yilin
12 ay1 hizmet verme orani en yiiksek diizeyde bulunmasi ve isgdérenlerin daha yogun
olarak galismasidir. Ayrica, dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde daha kolay
ve saglikli bilgi alinabilecegi diistiniilmiistiir (Alkis, 2008). Hedef kitle, konaklama
isletmelerinin tespiti ve iggdren sayisinin hesaplanmasi, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

kaynaklarina gore belirlenmistir.

Arastirma alaninin genis olmasi, s6z konusu alanm tiimiine ulasmada maliyet
ve zaman Sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu nedenle, arastirmada belirlenen Hedef
Kitle izerinden 6rneklem alma yoluna gidilmistir. Arastirmalarda 6rneklem sayisinin
belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken temel unsur, esas alinan 6rnegin hedef kitle
olarak almacak yigmin (toplulugun) 6zelliklerini yansitacak ve arastirmanin en diisiik

maliyetle yapilabilmesini saglayacak nitelikte olmasidir (Cannon, 1994:137).

Bilimsel arastirmalarda hedef Kitleyi temsil edecek 6rneklem biiyiikliigiiniin
(hacminin) saptanmasi, arastirma sonuglarmin evrene genellenebilmesini saglayan
temel unsurlardan biridir (Ural ve Kilig, 2005:40). Arastrmada segilen il ve
konaklama tesisinin tiirlerinin hedef Kitleyi giiclii bir sekilde temsil edecegi

diistiniilmektedir.



Ilgili literatiirde, (Karasar, 1999; Arikan, 2004; Bas, 2001) konuya yonelik
(6rneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasia dair) ¢esitli formiiller verilmekle birlikte
bu arastirmada Orneklem sayisinin belirlenmesinde Yamane (2001) tarafindan

belirtilen 6rneklem formiilii kullanilmistir (Yamane, 2001: 116).

Bu aciklamalar ve kriterler 1s18inda arastirmanin saglikli yiiriitiilmesi
acisindan Ozellikle dort ve bes yildizli konaklama isletmeleri bulunduklari illerin
ortalama agirhilarna uygun olarak Ornekleme segilmistir. Tablo 1’deki veriler,
illerdeki dort ve bes yildizli otellerin sayilar1 ve bunlarm oda ve yatak sayilar1 Kiiltiir

ve Turizm Bakanlig1 istatistiklerinden derlenmistir.

Tablo 1: il Bazinda Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin Tiir ve

Siniflara Gore Dagilini (2012 ve 2013 Yih Verileri)

Iller Konaklama Turizm isletme Belgeli

Isletmesi Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi
Istanbul 5 Yildizli Otel 60 15118 30869

4 Yildizli Otel 97 11101 22263
Mugla 5 Yidizli Otel 59 19094 41464

4 Yildizli Otel 77 12181 25161
Antalya 5 Yddizli Otel 259 100166 216029

4 Yildizli Otel 170 38669 80844
Toplam 722 196329 416630

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2013.

Ilgili literatiire gdre bes yildizli konaklama isletmelerinde iki yatak icin bir
isgoren, dort yildizli otel isletmelerinde ise dort yatak icin bir iggdren istihdaminin
reel sektor agisindan tercih edilen ve siklikla uygulanan bir ydntem oldugu
belirtmistir. Bu durumda bes yildizli isletmelerin 134.378 yatak sayismin ’2’si
hesaplandig1 zaman 67.189 isgéren sayisina, dort yildizli isletmelerin 61.951 yatak
sayisinin 74’0 hesaplandigi zaman 15.488 isgdren sayisina ulasiimaktadir. Evreni
olusturan isgdéren sayist ise, bu iki rakamin toplami olan N= 67.189+15.488=
82677°tir. Arastirmada Orneklem sayis1 379 olarak bulunmustur. Buna gore en az

379 katilimci tizerinde ¢alisildigi takdirde 6rneklem hedef kitleyi temsil edecektir.

Bir baska hesaplama yontemi de oda sayilar1 dikkate alinarak isgdren sayisi

hesaplanmaktadir. Uluslararas1 standartlara gore dort ve bes yildizli otellerde




odabagina 1,1 isgorenin ¢alismasi gerekmektedir (Cetiner, 1995:16). Bu 0dlgiite gore
Tablo ’te verilen toplam 196.329 oda sayisinin 1,1 ile ¢arpilmas: sonucunda elde
edilen N= 215.962’dir. Bu say1 arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Bu formiille

de 383 6rneklem sayisinin hedef kitleyi temsil edecegi bulunmustur.

Her iki hesaplama yonteminde 6rneklem sayis1 379 ve 383 olarak ¢ikmustir.
Omeklem sayisi, hedef Kitleyi daha saglikli bir sekilde temsil edebilmesi igin
otellerin yildiz ve bulunduklar illere gore agirlikli ortalamalari 600 sayist alinarak
hesaplanmistir. Bunun nedeni illere ve yildizina gore dagilim yapildigi zaman
meydana gelecek hatalari en aza indirmektir. Asagidaki Tablo 2’de hesaplanan

degerlerin dagilimi gosterilmektedir.

Tablo 2: Orneklem Sayisinin illere Gore Dagilim

Iller Konaklama  Turizm isletme Belgeli Orneklem

Isletmesi Tesis Oda Yatak Sayisi
Sayisi Sayisi Sayisi

Istanbul 5 Yildizl 60 15118 30869 175
Otel
4 Yildizh 97 11101 22263
Otel

Mugla 5 Yildizl 59 19094 41464 175
Otel
4 Yildizh 77 12181 25161
Otel

Antalya 5 Yildizl 259 100166 216029 250
Otel
4 Yildizh 170 38669 80844
Otel

Toplam 722 196329 416630 600

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanhgy, 2013

Tablo 2’de 6rneklemin otel tiiriine ve illere gore dagilimmi gdstermektedir.
Orneklemin evreni saglikli bir sekilde temsil edebilmesi i¢in tabakali drnekleme
yapilarak, var olan otellerin yatak sayis1 ve ona gore calisan kisi sayist bulunmustur.
Daha sonra hesaplamalara gore ¢ikan Orneklem sayisi illerin tesis say1 ile
orantilanmustir. Buna gére, Istanbul icin 175, Mugla i¢in 175 ve Antalya i¢in ise 250
isgéren sayisina ulasilmaya ¢alisilmis fakat 600 anket sayisina ulasilamamistir. 571

anket formu geri donmiis ve bunlardan 35 tanesi eksik oldugu icin analize dahil
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edilmemistir. Illere gére bakildiginda Istanbul ilinden istenilen katilim olmamustir.
Diger iller planlanana yakin olmustur. Antalya 239 anket, Mugla 170 anket ve
Istanbul 127 anket, toplam 536 anket analize dahil edilmistir.

1.4.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama igin anket formlar1 kullanilmigtir. Antalya, Mugla
ve Istanbul illerine giderek, otel yoneticilerinden izin alinarak ¢aliganlara anketler

uygulanmustir. Anketler 2014 yilinin Temmuz ve Eyliil aylar1 arasinda yapilmustir.

Anket formlarinda kullanilan Glgeklerden duygusal emek ile ilgili olanlar
Chu ve Murmann (2006) tarafindan hazirlanan ve Pala ve Tepeci (2008) ve Boylu ve
Avci (2010) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan 12 soruluk Turizm Calisanlar1 Duygusal
Emek 6l¢egindan, Tiikenmislik ile ilgili olarak Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan 22 soruluk Maslach
Tiikenmislik Olgeginden ve Is tatmini ile ilgili olanlar da Weis, Dawis, England ve
Lofquist (1967) tarafindan gelistirilen Minnesota Is Tatmin Anketi (The Minnesota
Satisfaction Questionnaire)’nin 20 soruluk kisa bi¢ciminden yararlanilarak
hazirlanmasitir.  Olgegin Tiirkge’ye uyarlamast Baycan tarafindan (1985)’de
yapilmistir. Bu dlgek otel isletmeleri, seyahat acenteleri, bilgisayar isletmeleri ve
diger sektorlerdeki isgdrenlerin is tatminlerinin Ol¢iilmesi i¢in yaygm olarak
kullanilmaktadir. Isten ayrilma niyeti ile ilgili ifadeler ise Blau ve Boal (1989)
tarafindan gelistirilen ve Zayas (2006) ve Yal¢in (2010) tarafindan Tiirkce’ye

cevrilen 5 sorulu 6lgekden alinmuistir.

Olgeklerdeki olumsuz ifadeler bilgisayar istatistik programma girilirken ters

kodlama yapilarak girilmistir.
1.4.3. Verilerin Analizi

Arastirmanin gecerlik ve glivenirligi i¢in glivenirlik testi ve dogrulayici faktor

analizi yapilmustir.
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Arastirma hipotezlerini test etmek i¢in; betimleyici istatistik testlerine, yiizde,
ortaya c¢ikma sikligi (frekans), mod, medyan, varyans ve standart sapma, ¢apraz

tablolara (Cryer ve Miller, 1991) yer verilmistir.

Degiskenler arasindaki iligkiyi bulmak i¢in korelasyon, degiskenlerin birbirini
etkileme ve degiskenler arasindaki aracilik etkisini bulmada yapisal esitlik

modellemesi (YEM modeli) kullanilmustir.
1.4.4. Gecgerlik Ve Giivenirlik Calismalar

Gegerlilik ile ilgili tanimlar ve agiklamalarin ortak yonii 6lgme aracinin bir
baska Ozelligi degil, 6lgmek istenen 6zelligi dogru bicimde Slgmesidir. Duygusal
emek, tiikkenmisglik, is tatmini ve isten ayrilma niyeti Olgekleri gecerliligi yapilmis
anketler oldugu icin gegerlilik analizine gerek duyulmamistir. Konu ile ilgili
dogrulayici faktor analizi DFA yapilmistir ve 6lgeklerin literatiirde verilen faktorlere

uygun bir sekilde oldugu tespit edilmistir.

Giivenilirligin bir katsayisi olarak Cronbach’s Alpha istatistigi kullanilmis ve
Cronbach’s Alpha istatistiklerinin 0,65 ile 0,909 arasinda yer aldig1 belirlenmistir.
Dolayisiyla 6lgeklerin yiiksek giivenilirlik diizeyine sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 3:Kullanilan Ol¢eklerin Giivenirlik Degerleri

Olcekler Yazarlarin Ulasti@i Sonu¢ Arastirmacinin
Ulastig1 Sonu¢
Duygusal Emek 0,650
Yiizeysel Davrans 0,710 (Pala ve Tepeci, 2010) 0,650
Derin Davrams 0,851 (Pala ve Tepeci, 2010) 0,562
Tiikenmislik 0,789 (Ergin,1992) 0,825
Duygusal Tiikenme 0,83 (Ergin,1992) 0,877
Duyarsizlasma 0,65 (Ergin,1992) 0,771
Kisisel Basarisizhk Hissi 0,72 (Ergin,1992) 0,783
is Tatmini 0,83 (Baycan, 1985) ; 0,88 (Martins, 2008) 0,909
icsel Tatmin 0,87 (Martins, 2008) 0,858
Digsal Tatmin 0,77 (Martins, 2008) 0,807
isten Ayrilma Niyeti 0,83 (Zayas, 2006) 0,845
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1.4.4.1. Duygusal Emek Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi

1.05-" DE1
1.25-" DE2
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\
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Chi-Square=192.35, df=53, P-value=0.00000, RMSEZ=0.070

Sekil 2: Duygusal Emek Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonucu

Iki alt boyut ve toplam 12 maddeden olusan duygusal emek &lgeginin (alt1
maddelik yilizeysel davranis ve alt1 maddelik derin davranig) birinci diizey faktoriyel
yapisi, LISREL 8.5 (Scientific Software International) programi kullanilarak test
edilmistir. Besli likert 6l¢eginde, 536 denekten toplanan veriler, maximum likelihood
hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi olusturulmustur (Kline, 2011).
Olgegin birinci diizey dogrulayici faktdr analizi sonuclarma iliskin parametre
degerlerinin oldugu yol semas: yukaridaki Sekil 2°’de sunulmustur. Birinci diizey
DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri (x2[53, N=536]=192,35; p<0.01;
Xz/sd=3,629; RMSEA=0,070; CFI= 0,94; GFI=0,94) onerilen iki faktorlii modelin

veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar,
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arastirmadan elde edilen verilerin duygusal emek Ol¢eginin Ongoriilen kuramsal

yapist (iki faktorli model) ile uyustugunu gostermektedir.

Tablo 4: Duygusal Emek Ol¢egi Uyum Tyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Olciitleri Uyum-Tyiligi Standart Degerler
Degerleri

RMSEA- Root Mean Square Error  .070 < .08 veya.10

of Approx.

NFI- Normed Fit Endeks .92 > .90

NNFI- Non-normed Fit Index .92 > .90

PNFI- Parsimony Normed Fit Index .74 > .50

CFI- Comparative Fit Index .94 > .90

IF1- Incremental Fit Index .94 > .90

RFI- Relative Fit Index .90 >.90

GFI- Goodness of Fit Index .94 > .90

AGFI- Adjusted Goodness of Fit .92 > .90

Index

1.4.4.2. Isten Ayrilma Niyeti Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi

1. 7a—ie IAN1
1. 08—t IANZ
. ag—i= IAN3
. E5— = IAN4
- 0g = IANS

SOy LS

Chi-Square=13.53, d4df=3,

P—-value=0.00362,

EMSER=0.081

Sekil 3: isten Ayrilma Niyeti Olcegi Faktor Analizi Sonucu

Tek boyut ve toplam 5 maddeden olusan isten ayrilma niyeti dlgeginin

birinci diizey faktoriyel yapisi, LISREL 8.5 (Scientific Software International)



program kullanilarak test edilmistir. Besli likert 6lgeginde, 536 denekten toplanan
veriler, maximum likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi
olusturulmustur. (Kline, 2011). Olgegin birinci diizey dogrulayici faktdr analizi
sonuglarma iliskin parametre degerlerinin oldugu yol semasi yukaridaki Sekil 3’de
sunulmustur. Birinci diizey DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri (x*[3,
N=536]=13,53; p<0.01; X2/sd=4,51; RMSEA=0,081; CFI= 0,99; GFI=0,99) 6nerilen
tek faktorlii modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Bu
sonuclar, arastirmadan elde edilen verilerin isten ayrilma niyeti 6lgeginin ongoriilen

kuramsal yapis1 (tek faktorlii model) ile uyustugunu gostermektedir.

Tablo 5: isten Ayrilma Niyeti Olgcegi Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Olciitleri Uyum-Tyiligi Standart Degerler
Degerleri

RMSEA- Root Mean Square .081 < .08 veya.10

Error of Approx.

NFI- Normed Fit Endeks .99 > .90

NNFI- Non-normed Fit Index .98 >.90

PNFI- Parsimony Normed Fit .30 > .50

Index

CFI- Comparative Fit Index .99 > .90

IF1- Incremental Fit Index . 99 > .90

RFI- Relative Fit Index .97 > .90

GFI- Goodness of Fit Index .99 > .90

AGFI- Adjusted Goodness of .95 > .90

Fit Index
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1.4.4.3. Tiikenmislik Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi

1.24 T21
1.21 Tz22

Chi-Sguare=75%1.&7, df=208, P-value=0.00000, RMSEZ=0.072

Sekil 4: Tiikenmislik Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi

Uc boyut ve toplam 22 maddeden olusan tiikenmislik (duygusal tiikenme 9
madde, duyarsizlasma 5 madde ve kisisel basarisizlik 8 madde) 6l¢eginin birinci
diizey faktoriyel yapisi, LISREL 8.5 (Scientific Software International) programi
kullanilarak test edilmistir. Besli likert 6lceginde, 536 denekten toplanan veriler,
maximum likelthood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi
olusturulmustur. (Kline, 2011). Olgegin birinci diizey dogrulayict faktdr analizi
sonuglarina iligkin parametre degerlerinin oldugu yol semas: yukaridaki Sekil 4’de

sunulmustur. Birinci diizey DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri
(x[208,  N=536]=791,67; p<0.01; x%*sd=3,83; RMSEA=0,072; CFI= 0,99;
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GFI=0,99) onerilen {i¢ faktorlii modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Bu sonuglar, arastirmadan elde edilen verilerin tilkenmislik 6lgeginin

ongoriilen kuramsal yapis1 (li¢ faktorlii model) ile uyustugunu gostermektedir.

Tablo 6: Tiikenmislik Ol¢egi Uyum Tyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Olciitleri Uyum-lyiligi Degerleri Standart Degerler
RMSEA- Root Mean Square .072 < .08 veya.10
Error of Approx.

NFI- Normed Fit Endeks .93 > .90

NNFI- Non-normed Fit Index .94 > .90

PNFI- Parsimony Normed Fit .84 > .50

Index

CFI- Comparative Fit Index .95 > .90

IFI- Incremental Fit Index .95 > .90

RFI- Relative Fit Index .92 >.90

GFI- Goodness of Fit Index .88 > .90

AGFI- Adjusted Goodness of .86 > .90

Fit Index

1.4.4.4, Is Tatmini Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

PM#PPPP%PPF‘PP?%

Chi—-—Sguare=702.32328, 4df=l1c4, P—walue=0.00000, RMSEZ=0.078

Sekil 5: Is Tatmini Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Iki boyut ve toplam 20 maddeden olusan is tatmini (i¢sel tatmin 12 madde ve
digsal tatmin 8 madde) Ol¢eginin birinci diizey faktoriyel yapisi, LISREL 8.5
(Scientific Software International) programi kullanilarak test edilmistir. Besli likert
Olceginde, 536 denekten toplanan veriler, maximum likelihood hesaplama yontemi
kullanilarak kovaryans matrisi olusturulmustur. (Kline, 2011). Olgegin birinci diizey
dogrulayic1 faktdr analizi sonuglarina iligkin parametre degerlerinin oldugu yol
semast yukaridaki Sekil 5‘de sunulmustur. Birinci diizey DFA neticesinde elde
edilen uyum iyiligi degerleri (x’[164, N=536]=702,38; p<0.01; x*/sd=4,28;
RMSEA=0,078; CFI= 0,99; GFI=0,99) onerilen ii¢ faktorlii modelin veri ile uyumlu
ve kabul edilebilir oldugunu goéstermektedir. Bu sonuglar, arastrmadan elde edilen
verilerin 1§ tatmini Olgeginin 6ngoriilen kuramsal yapist (iki faktorlii model) ile

uyustugunu gostermektedir.

Tablo 7: Is Tatmin Ol¢egi Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Olciitleri Uyum-Iyiligi Degerleri Standart Degerler
RMSEA- Root Mean .078 <.08 veya.10
Square Error of Approx.

NFI- Normed Fit Endeks .95 > .90

NNFI- Non-normed Fit .95 >.90

Index

PNFI- Parsimony Normed .82 > .50

Fit Index

CFI- Comparative Fit .96 >.90

Index

IFI- Incremental Fit Index . 96 > .90

RFI- Relative Fit Index .94 > .90

GFI- Goodness of Fit .88 >.90

Index

AGFI- Adjusted Goodness .85 >.90

of Fit Index
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IKINCI BOLUM

DUYGUSAL EMEK KONUSUNUN KAVRAMSAL CERCEVESI

2.1. ISLETMELERDE DUYGU VE DUYGUSAL EMEK
KAVRAMLARI

Duygu olgusu, giliniimiizdeki kadar genis bir kullanim alanina sahip
olmamakla beraber, 1800’li yillarin sonlarindan beri {izerinde c¢alisilan ve ¢esitli
goriisler ileri siiriilen bir alandir. Insanoglunun hislerini ve duygusal durumlarini
incelemek, bunun cesitli etkilerini tahmin etmek, literatiirde her zaman ilgi ¢eken bir
konuma sahip olmasi nedeniyle, hissedilenlerin ve duygularin biyolojik, psikolojik,
sosyal ve kiiltiirel acilardan cesitli agiklamalarma rastlamak miimkiindiir. Ozellikle
1980’li yillardan itibaren, duygularin c¢alisma yasamindaki varlhigi, disavurum

bigcimleri, orgiitsel basaridaki rolii giderek artan bir sekilde tartisilmaya baglanmigtir

(Tiirkay ve Unal, 2011).

Duygular herhangi bir kisi ya da nesneye yoneltilmis yogun hislerdir. Bu
durum duygu ve ruh hali kavramlarmin farkli 6zelliklere sahip oldugunun
gostergesidir. Bir anlamda ruh hali duyguya nazaran daha az yogun hisleri kapsar ve
genellikle baglamsal bir uyaricist yoktur. Cogu arastirmaci duygunun ruh halinden
daha kisa siirdiigiine inanmaktadir. Ornegin, biri size kabalik ettiginde ofke
duyarsmniz. Bu yogun duygu muhtemelen olduk¢a hizli bir sekilde hatta belki de
birka¢ saniye i¢inde gelip gider. Ancak kotii bir ruh halindeyseniz kendinizi birkag
saat kotii hissedersiniz (Robbins ve Judge, 2011:134).
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Bazen ruh hali duyguya, duygu da ruh haline doniisebilir. Beklemedigimiz bir
durum karsisinda yasanan saskinlik, birine kars1 duydugumuz kizginlik, aldigimiz
giizel bir haberin ardindan yasadigimiz mutluluk, belirli bir uyaranin etkisinde,
yogun bir sekilde gergeklesmistir. Onemli bir nokta da bu duygular1 yasama
stiremizin kisaligidir, saskinligimiz anliktir. Kimse saatlerce saskin kalamaz ya da
ayni yogunlukta bu duyguyu yasamaz. Piyangodan biiyiik ikramiye kazanan birinin
yasadigr mutluluk duygusunu diisiinelim. Bu kisinin yasadigi mutluluk ayni
yogunlukta devam etmez, bunun yerini olumlu bir ruh hali alabilir (Agirman,

2012:4).

Gecmisten glinlimiize arastirmacilar duygu kavramina farkli bakis acilariyla
yaklagmiglardir. Gegmiste duygularin rasyonel diistinme siirecini olumsuz etkiledigi
iizerinde durulurken giiniimiizde yapilan bir¢ok calisma duygularin aslinda gercekci
diisinmeye yonelttigini ortaya koymaktadir (Robbins ve Judge, 2011: 138). Bir
anlamda duygular, akilc1 yaklagimlarin aksine insani harekete gegiren ve enerji veren
ruh halleridir. Zira Latincede “motus anima” olarak ifade edilen duygu kelimesi,
“harekete gec¢iren ruh” anlamma gelir (Cooper ve Sawaf, 2000: 20). Bu nedenle
giinlik hayatta yasanilan duygular insan davranislar1 {izerinde biiyiik bir etkiye

sahiptir.

Is yerinde duygu calismalarmi temel yontemsel yaklagimlar agisindan ii¢c ana
kategoride degerlendirmek miimkiindiir. Duygu hali c¢aligmalar1 (boyutsal
yaklasimlar), ayrik duygu calismalar1 ve bireysel egilim yaklasimlari. Bu yaklasimlar
is yerinde ortaya ¢ikan duygusal yasantilarin farkli agilardan ortaya konulmasi ve is
yerinde gozlenen duygularm bireysel, kurumsal ve sosyo-kiiltiirel Onciillerini ve
orgiit calisanlar icin sonucglarini ortaya koymaktadir. Bunlarin yanina, is yerinde
gbzlenen duygusal yasantilarin 6tesinde ortaya ¢ikan duygularin nasil sergilendigi,
paylasildig1 ve bu siirecin ¢alisan ve orgiitler i¢in sonuglarina odaklanan duygusal

diizenleme yaklasimlar1 da eklenebilir (Cukur, 2007:73).

Greenberg (2002:59)’e gore olaylar karsisinda ortaya c¢ikan hislerin tepki
alanmna duygular denir ve 6nemli olan duygularin bir nesne ya da kisi tarafindan

tetiklendiginin bilinmesidir.
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Duygular belirli bir nesne veya hedefe odaklanan kisa siireli duygular1 ve
diisiince siireclerini kesme egilimi olarak yogun bir seklide karakterize edilmistir
(Arve ve dig., 1998). Duygular1 tanimlamanm 6nemli bir kism1 ¢ogu zaman yanlis
olarak kullanilan, es anlamli terimlerden farkli olmasidir. Bu terimler etki, duygu
hali, hisler, kisilik ve egilimdir. Duygu durumu (mood) genellikle duyguya yakin
iligkili olmasina ragmen, belirli bir amag¢ veya hedefe odaklanmayan duygular1 ve
uzun siireli duygularla iliskili bir egilimi ifade eder (Arvey ve dig, 1998). Larsen
(2000)’e gore, etki (affect) duygu hali ve duygu ile birlikte bir duygu tonudur.
Duygunun iyi, kotii, mutlu ve mutsuz olarak erisilen veya kaybedilen bir his olarak

Olciildiigiini sdylemektedir.

“Duygusal emek, calisanlarm miisterilerle yakindan iliskiler kurulmasmi
gerekli kilan iglerde isin gereklerini sunabilmek i¢in sarf etmek zorunda kaldiklar1
emek bi¢imidir ve duygularin doniistiiriilmesini icermektedir” (Kalfa ve Topates,
2009: 425). Duygusal emek kavrami yazarlar tarafindan farkl sekilde tanimlanmistir.
Ozkaplan (2009: 19)’a gére duygusal emek, “firmalarin miisteriye satt1ig1 paketin bir
parcasidir”. Yazara gore, sanayi is¢isinin kol giiclinii, bilgi teknolojisi is¢isinin beyin
giiclinii satt1ig1 gibi duygu is¢isi de “giilimsemelerini” satmaktadir. Duygusal emegi
sosyal kimlik kurami gercevesinde inceleyen Ashforth ve Humphrey (1993: 90)’e

gore duygusal emek, uygun duyguyu sergileme eylemi olarak ifade edilmistir.

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi, kisiler arasi etkilesim
stirecinde kurumun istedigi duygulari sergileyebilmek i¢in sarf edilen ¢aba, planlama
ve kontrol olarak tanimlamislardir. Grandey (1999:8), ise duygu gdsterim kurallarina
vurgu yaparak duygusal emegi “hem duygularin hem de davranislarm kurum

amagclarina hizmet edecek sekilde diizenlenmesi” seklinde tanimlamustir.

Caldag’a gore (2010), kisiler arasi is siireclerinde Orgiitiin arzu ettigi
duygular1 (davranis kurallar1) yansitmada gerekli olan c¢aba, planlama ve kontroldiir.
Glingor’e gore (2009), hizmetin sunulmasi esnasinda miisterilerle yasanan

etkilesimde kurum tarafindan talep edilen duygularin sergilenmesidir.

Yapilan bu tanimlar 151831nda duygusal emek kavrami, miisteri memnuniyeti

saglamak amaci ile calisanlarin miisteriler ile pozitif iliskiler kurabilmeleri i¢in
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duygularint kontrol etmesi ve kendi duygular1 yerine isletmenin gosterilmesini

istedigi duygular1 sergilemesi olarak ifade edilebilir (Kaya ve Serceoglu, 2013).

Calisanin is siireclerinde kendi gercek hislerinden kopuk, gostermelik
duygusal davraniglar sergilemesi veya gercek hislerini bastirarak isin gerektirdigi
duygusal davranis kurallarina uygun hareket edebilmek i¢cin yogun caba sarf etmesi
durumunda, bir siire sonra “duygusal uyumsuzluk”, “duygusal yorgunluk”, “is
memnuniyetsizligi” ve bunlara bagl olarak “ise yabancilagsma” yasayabilecegi
belirtilmektedir. Bu baglamda 0Ozellikle, miisterilerle olan iligkilerde gdstermelik
hisler sergileme, diger bir ifade ile gercek hisleri maskelemenin, c¢alisanin iste
kendisi olmasina engel teskil edebilecegi vurgulanmaktadir (Bolton, 2005: 120). Bu

duygusal emegin isgorenler i¢in olumsuz bir yoniidiir.
2.1.1. Duygusal Emek Boyutlar

Duygusal emek olgusuna yonelik iizerinde durulan Onemli bir nokta,
calisanlarin miisterilere sergiledigi duygularm hangi formda gerceklestigi iizerinedir.
Bu baglamda, duygusal emek davramiglar1 literatiirde ¢esitli sekillerde
boyutlandirilmaktadir. Bu boyutlardan birisi olan yiizeysel davranis, gergekte var
olmayan, hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi gosterilmesi (Grandey,
2000: 97), bir diger ifade ile kisinin kendi duygularim1i duygusal maske takinarak
bastirmasi, yani sahte duygular sergileyerek rol yapmasidir (Celik ve Turung: 2011:
228). Miisterilere kars1 duygusal emek davranislarini yiizeysel olarak sergileyip rol
yapan c¢alisan, aslinda kendi i¢inde ¢ok farkli duygular hissetse de, isini yaparken o
duygular1 degil, isinin gerektirdigi duygular1 hissediyormus gibi davranmaktadir
(Basbug ve dig., 2010: 276). Yiizeysel davranista ¢alisanin yiiksek diizeyde duygusal
celiski yasadigi belirtilmektedir (Gursoy ve dig,, 2011: 784; Kim, 2008: 152). Bu
nedenle yiizeysel davranig boyutu ilgili literatiirde duygusal celigski olarak da ifade
edilmektedir (Karatepe ve Ashliyone, 2008: 349; Zapf ve Holz, 2006: 4-5; Kruml ve
Geddes, 2000: 9).

Duygusal emegin bir diger boyutu olan duygusal cabada (literatiirde
derinlemesine davranis olarak da ifade edilmektedir) ise, kisinin gercek hislerini

kendisinden beklenen davranislarla uyumlu hale getirmeye ¢aligmasi s6z konusudur.
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Bu boyut Kruml ve Geddes (2000: 12)’e gore, duygusal emek olgusunun temelidir.
Cilinkii ¢alisanin karsisindaki miisteriyle empati kurmasi, onun satin aldigi hizmetten
memnuniyet duymasini saglamasi ve onu zor/agresif hale getiren kosullar1 anlamaya
calisgarak olumlu duygularla yaklasmasi ¢ok fazla ¢aba harcamasini
gerektirebilmektedir (Grandey, 2000:97). Gerek yiizeysel davranislarin sergilendigi
duygusal c¢eliskide gerekse duygusal cabada ¢alisanin kendi gergek hislerini
yansitmasi s6z konusu olmamakla birlikte, bu iki duygusal davranig formu arasinda
farkliligin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Yiizeysel davranista calisan hissetmez
sadece yapar. Buna karsilik duygusal ¢cabada, ¢alisan yansittig1 duygular1 gergekten
hissetmeye calisir. Bu durum bir aktoriin kendisini roliine kaptirmast seklinde
orneklendirilmektedir (Man ve Oz, 2009: 79). Buna gore yiizeysel davranista, drgiit
tarafindan belirlenen duygusal davranis kurallarini sergilemenin digaridan dayatilan
bir zorunluluk; duygusal gabada ise, igsel motivasyona dayali bir gereklilik olarak
goriildiigii soylenebilir. Duygusal ¢cabada davranmigin ger¢ek duygularla destekleniyor
olmasi ise miisteri iliskilerine samimiyet kazandirabilmektedir (Cho ve dig., 2012).
Ancak bu noktada yine belirtmek gerekir ki, duygusal emege karsilik gelen her iki
durumda da igveren veya yoOnetim tarafindan belirlenen davranis kurallar
cergevesinde hareket etme s6z konusudur (D’Cruz ve Noronha, 2012: 95; Pugliesi,
1999: 26).

Duygusal emek ile ilgili iizerinde durulan bir bagska boyut ise samimi
davranistir. Ashforth ve Humprey (1993: 33) ylizeysel davranisa ve duygusal cabaya
ek olarak, calisanlarim gostermesi gereken duyguyu gercekten hissedebilecegi
durumlarin da olabileceginden bahsetmis ve bu davranig tipini samimi davranis
olarak ifade etmistir. Duygularin1 bu yolla ifade eden calisan, miisteriye karsi rol
yapmamakta, gercekten kendisi yardima hazir ve olumlu duygular i¢inde oldugu i¢in
bu sekilde davranmaktadir (Diefendorff ve dig., 2005: 352). Morris ve Feldman ise,
konuya biitiinsel bir bakis agis1 getirmeye caligmistir. Buna gore; ister ylizeysel
davranarak, ister duygusal ¢aba harcayarak veya dogal duygularin yansitarak olsun,
hepsi i¢in belli diizeyde ¢aba gerekmektedir. Clinkii tiim davraniglarm amaci sonugta
orgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarini yerine getirmektir (Oz Unler,

2007:8).
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2.1.2. Duygusal Emek Modelleri

Duygusal emek konusunda gelistirilen alt1 temel modelden bahsedilebilir.
Bunlar Hochschild (1983) modeli, Ashforth ve Humphrey (1993) modeli, Morris ve
Feldman (1996) modeli, Grandey (2000), Kruml ve Geddes’in (2000) modeli ve
Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan gelistirilen modellerdir.

2.1.2.1. Hochschild (1983) Modeli

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild (1983:7)’e gore
duygusal emek, “herkes tarafindan go6zlemlenebilen mimiksel ve bedensel
gosterimler yaratabilmek i¢in hislerin yonetilmesi” olarak tanimlanmaktadir. Bu
siirecte esas olan duygu yonetimidir. Duygu yoOnetiminin duygusal emek haline

gelmesi ancak bir iicret karsihiginda ¢alisan bir isgoren tarafindan yapilmasinda olur.

Hochschild (1990:118) baska bir calismasinda duygusal emegi, “isin
gerektirdigi dogru duygular1 hissetmek i¢in caba gdsterme is1” olarak ifade etmekte
ve i3 yasaminda duygularin yonetilmesi (emotional labor) ile 6zel yasamda

duygularin yonetilmesini (emotion work) birbirinden ayirmaktadir.

Hochschild (1983:33) hizmet ¢alisanlarini tiyatro aktorlerine benzetmistir.
Tipki tiyatro aktorleri izleyicilere dogal ve igten bir gdsteri sunmaya calistiklar: gibi
hizmet calisanlar1 da etkilesim altinda bulunduklar1 miisterilerine benzer sekilde
islerinin  gerektirdigi performanslar1 sergilerler. Calisanlarin  sergiledigi bu
performanslar adeta tiyatrodaki rol yapmaya, etkilesimde bulunduklar1 miisterileri de
tiyatro izleyicilerine benzetilmektedir. Her iki gruptaki insanlar hissettikleri
duygular1 kars tarafa sergilerken duygularini kontrol edip davraniglarina yansitmak
icin caba sarf ederler ki buna duygusal emek denmektedir. Hizmet calisanlar
yaptiklari igin gerektirdigi uygun duygusal davraniglar1 gercekten hissetmeseler bile

adeta bir aktor gibi rol yaparak sergilemektedir.

Hochschild (1983:7), meslek gruplarm1 duygusal emek kullanan ve
kullanmayan olmak iizere ikiye ayirmistir. Bu baglamda bir meslekte duygusal emek
kullanma ihtiyact olmasi i¢in ii¢ 0Ozelligin var olmasi gerekmektedir. Birincisi

calisanlar miisterilerle yiiz yiize ya da telefonla etkilesim igine girmelidir. ikincisi,
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calisanlar miisterilerin duygularmi 6n planda tutmalidir. Ugiinciisii, miisteriler ile
calisanlarin etkilesimleri lizerinde 6rgiit yonetiminin kontrolii olmalidir. Hochschild
bu 6zellikleri tagiyan alt1 meslek grubunu; serbest meslek calisanlari, isletmeciler ve
yoneticiler, satig gorevlileri, memurlar ve evde c¢alisan 6zel hizmetliler olarak
belirlemis ve bu meslek gruplar1 disindakilerin duygusal emege ihtiyact olmadigini
ifade etmistir. Hochschild’in smiflandirdigi bu alti meslek grubuna dair bazi
elestirilerde bulunulmustur. Getirilen elestirilerden ilki bu alt1 meslek grubu i¢inde
her meslek grubunun ayni miktarda duygu alisverisi icermeyecegi ve bu meslek
gruplarinin  kendi i¢inde duygusal emek ihtiyaci seviyesine gore siralanmasi
gerektigidir. Diger bir elestiri ise ¢alisanlarin bireysel 6zelliklerinden kaynaklanan

duygusal emek diizeylerindeki farkliliklarin thmal edildigidir (Gosserand, 2003:87).

Hochschild, ¢alisanlarin duygusal davraniglar1 davranis kurallar1 ¢ergevesinde
gerceklestirme sirasinda iki tiir duygusal kontrol stratejisinden bahseder. Birincisi
“yiizeysel rol yapma” (surface act) denilen hissedilen duyguyu degistirmeden sadece
verilen tepkinin ayarlanmasidir. Ikincisi “derinden rol yapma” (deep act) hissedilen
duyguyu derinlemesine diislinerek gozden gecirip duyguyu yasamaya calisarak
samimi davranilmasini saglayan duygu kontroliidiir (Hochschild, 1983:37-38).

Yiizeysel rol yapma

Yiizeysel rol yapma, gercekte var olmayan ve hissedilmeyen duygularin
hissediliyormus gibi gosterilmesidir. Yiizeysel rol yapma ii¢ sekilde olabilir.
Bunlardan ilki, i¢ten gelmedigi halde uygun duygusal tepkinin ortaya konulmasidir.
Yani ¢alisanin kurumsal veya mesleksel gosterim kurallar1 cer¢evesinde hig
hissetmedigi bir duyguyu sergilemesidir. Ikincisi, kisinin &ncii olay sonrasi
hissettiklerini disa yansitmamasidir. Bu durum hissedilen duygunun hig
sergilenmemesi, diger bir deyimle bastirilmasidir. Ugiincii ve son olarak hissedilen
duygu yerine farkli bir duygu gostermesi seklinde olabilir. Hissedilen duygunun
niceliksel olarak farklilagmasi (artirmak, azaltmak, vb.) seklinde de ifade edilebilir

(Hochschild, 1983; Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003).

Yiizeysel davranista kisi hissetmedigi halde sartlarin gerektirdigi duygu

ifadelerini yani sadece davraniglarini degistirerek 6zellikle duygusal diizenlemenin
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davranigsal boyutunu (disa yansimasini) olusturur. Bu baglamda yiizeysel rol yapma,
Ekman ve Friesen (1971) tarafindan ortaya atilan kiiltiirel olarak ogrenilmis
“gosterim kurallarinin” (display rules) is yasamina yansimasi olarak da diisiiniilebilir

(Cukur, 2009:534).
Derinden rol yapma

Derinden rol yapma davranist bulundugu sartlara gore sergilemek zorunda
oldugu duygu icin hissedilen duygularin ayarlanmasin1 yapmayi ve gercekten
hissetmek i¢in ¢abay1 ifade etmektedir. Derinden rol yapma sirasinda isgdren
yiizeysel rol yapmada oldugu gibi hissedilmesi gereken duygularin sadece davranisa
yansimasint ayarlamak yerine hissedilmesi gereken duygular1 ortaya ¢ikarabilmek
icin igten ve yogun bir ¢aba sarf etmektedir (Hochschild, 1983; Brotheridge ve
Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003). I¢ten davranista bulundugu iste
sergilemek zorunda oldugu duygu icin duygularmi diizenlemeye tabi tutar ve
zamanla gergekten hissedebilir. Derinden rol yapma genellikle olumlu duygusal
durum yasantis1 i¢in caba sarf etmeyi ve bdylece olumlu duygu davranisin
sergilenmesi siirecini igerir (Grandey, 2003). Calisanlar derin davranis sergilerken
yiizeysel davraniga gore daha fazla ¢caba harcamaktadir. Bunun sebebi, derinden rol
yapma siirecinde caliganlarin hissedilmesi gereken duyguyu gercekten hissetmeye

calismak i¢in gerekli diisiince, imge ve hatrralar1 uyandirmaya ¢alismaklaridir

(Ashforth ve Humphrey,1993).
2.1.2.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Modeli

Ashforth ve Humphrey (1993:90) duygusal emek i¢in, duygularin
yonetiminden c¢ok gozlemlenebilir davraniglardan olustugunu, miisteriye hizmet
stirecinde caligan tarafindan duygularn yansitilmasi olarak ifade etmektedir. Bu
modelde duygusal emek, en uygun duygunun sergilenme davranisi olup Hochschild
modelinden en 6nemli farki duygusal emegin temeli olarak duygu yonetiminden
ziyade davranig yOnetimine odaklanilmasidir. Bu baglamda bireylerin ne tiir
duygular ig¢inde olduklar1 bir dereceye kadar dnemlidir, fakat bu duygularin nasil
davraniglara doniistiigli, davranislarin gozlenebilir olmas1 sebebiyle, daha biiyiik bir

oneme sahiptir (Giingor, 2009:171).
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Bu yaklasimda, miisterilere sunulan hizmet kalitesindeki en 6nemli etkenin
calisanlarin davraniglariyla miisteride bir tiir izlenim olusturma (impression
management) oldugu savunulmaktadir. izlenim olusturmada ¢alisanlar diger kisilerin
kendisi hakkinda iyi diisiincelere sahip olmalarini ister (Luthans, 2005). Boylece

herkes tarafindan kabul gérecek uygun davranislar sergilemek icin caba gosterir.

Duygusal emek bir tir izlenim olusturma ¢abasidir. Cilinki calisanlar
gosterdikleri hizmetle 1ilgili miisterilerde olumlu izlenimler olusturmak i¢in
kendilerini ve duygularmi kontrol etme ¢abasma girerler (Asforth ve Humphrey,
1993:90). Asforth ve Humphrey ¢alisanlarin gosterdikleri bu ¢abay1 duygusal emek

davranislar1 olarak kabul eder.

Duygusal emek siirecinde hissedilen duygulardan cok gosterilen duygulara
onem verilmekte oldugundan, gosterim kurallarmin izlenmesi gerektigi
belirtilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:91-92). Ashforth ve Humphrey
(1993:94), Hochschild’in yiizeysel ve i¢sel davranigs boyutlarina ek olarak samimi
davranig bir bagka deyisle dogal duygularin sergilenmesi (expression of genuine

emotion) boyutunu eklemistir.
Samimi davrams (Dogal duygularin sergilenmesi)

Buna gore isgorenler ylizeysel ve icten davranis ile duygusal emek
sergilerken gayret sarf ederler. Siirekli devam eden siiregte isgorenlerin bir siire sonra
otomatik olarak ¢aba sarf etmeden hissettigi duyguyu yansitmasi yeterli olacaktir
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu goriise gore isgorenler, hissettikleri duygulari
dogrudan sergilerler, ancak bu durum kisiyi istendik sonuca gotlirmez ise yiizeysel
veya derinden rol yapmaya basvururlar. Dogal davranisin ayri bir kategoride
incelenmesinin sebebi, ¢alisanlarin miisterilerle yasadiklar1 her durum icin yiizeysel
veya derinlemesine davranig yontemine basvurmasmna gerek kalmadan bazen
duygularin1 oldugu gibi yansitabilmeleridir. Hi¢ ¢aba sarf edilmeden ya da ¢ok az
caba gerektirdigi halde dogal olarak sergilenen duygular hizmet siireclerinde Grgiit
tarafindan istenen davranislardan oldugundan duygusal emek davraniglarinda tiglincii
boyut olarak yer almaktadir (Brodheridge ve Lee, 2003; Brodheridge ve Grandey
2002; Glomb ve Tews, 2004).
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Dogal duygularin sergilenmesi duygularin dogal olarak ortaya konulmasidir.
Hissedilen duygularin direkt ortaya koyulmasi daha kolay ve yaygin olarak
kullanilmaktadir. Ayni1 zamanda igten bir sekilde sergilendiginden olumlu tepki

dogurma olasilig1 daha yiiksek ve daha basarili bir yontem oldugu savunulmaktadir.

Buna ragmen, arastirmalarda yiizeysel ve derinden rol yapmanin {izerine
odaklanildig1 ve hissedilen dogal duygularin sergilenmesi boyutu iizerinde cok

durulmadig: dikkat ¢ekmektedir (Brodheridge ve Lee, 2002; Grandey, 2003).

Bu boyut Hochschild (1903) tarafindan pasif derinden rol yapma, Zapf (2002)
tarafindan otomatik duygusal diizenleme, Mann (1999) ile Rafaelli ve Sutton (1987)
tarafindan duygusal harmoni, Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan samimi
davranis veya dogal duygularin sergilenmesi olarak adlandirilmaktadir. Biitiin
yaklagimlarm ortak noktasi, ¢alisanin duygusal emek siirecinde aktif bir duygusal
diizenlemeye girmeden yansittigi dogal duygularin gosterim kurallar1 ile uyumlu

olma durumuna isaret edilmesidir (Cukur, 2009:535).
2.1.2.3. Morris ve Feldman (1996) Modeli

Hizmet sektoriindeki gelismeler ile firmalarin rekabeti neticesi sunulan
hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in duygusal emek ¢ok Onem arz etmektedir.
Miisterilerin  hizmet kalitesini degerlendirmeleri ve firmalarinda isgdrenlerin
miisteriye karst davranmiglarini denetlemeleri bunun bir gdstergesidir. Buna gore
isgorenlerin kisiler arasi iligkilerinde davraniglarinin 6nemli bir boliimii isverenler
tarafindan belirlenmektedir. Duygusal emek, is siireclerinde ¢alisanin belirlenen bu
duygular1 (davranis kurallarini) sergileyebilmek ic¢in sarf ettigi ¢abadir (Morris ve

Feldman, 1996:987).

Bu yaklasimda Ashforth ve Humphrey’den farkli olarak her tiirlii duygusal
emek davraniginda mutlaka calisanlarin bir c¢aba gostermesi gerektigi ifade
edilmektedir ve Orgiitiin belirledigi davramis kurallarin1 yerine getirmek i¢in
calisanlarin gdsterdigi ¢aba lizerine odaklanilmaktadir. Ciinkii davraniglarin olugma

amaci1 Orgiitiin talep ettigi belirli davraniglar1 yerine getirmektir. Caligan ister
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yiizeysel davransin, ister derinlemesine davransin isterse dogal duygularini sergilesin

hepsinde ¢aba gosterilmesi gerekmektedir (Glingor, 2009:170).

Bu modelde diger iki modelden farkli olarak, duygusal emegi etkileyen
orglitsel ve bireysel faktorler iizerinde durulmustur. Duygusal emegi ylizeysel,
derinlemesine veya dogal davranis tiirleri seklinde incelemek yerine duygusal emek
stirecine iligkin boyutlarla incelemislerdir. Bu baglamada duygusal emegin dort
boyutu ifade edilmektedir. Bu boyutlar; duygusal gosterim sikligi, gosterim kurallar1
icin sarf edilen dikkat, sergilenmesi talep edilen duygularin c¢esitliligi ve duygusal

uyumsuzluk olarak siralanmistir (Morris ve Feldman, 1996:987).

Morris ve Feldman’nin ortaya koydugu duygusal emek boyutlar1 bazi
arastirmacilar tarafindan elestirilmistir. Bu boyutlar, duygusal emegin taniminda yer
alan duygusal ¢aba ve duygularin kontroliinii aciklamada yetersiz kalmakta ve
duygusal emegin aciklamasi yerine oncelleri olarak anlasildigi
savunulmaktadir.Ornegin gosterim kurallar1 i¢in sarf edilen dikkat boyutu bir
duygusal emek davranis1 gibi goriilse de bu boyutta 6l¢ebilecek veya gézlenebilecek
bir davranis bulunmamaktadir. Duygusal emegin yiizeysel rol yapma ya da
derinlemesine rol yapma gibi hangi tiir davranislarla ortaya konulmasi gerektiginin
¢ok 6nemli oldugu; ancak bu davraniglarin anlasilmasiyla ¢alisan iizerinde olumlu
veya olumsuz sonuglara ulasilabilecegi ifade edilmektedir (Gosserand, 2003;
Grandey, 1999; Kruml ve Geddes, 2000).

Duygusal gosterim sikhigi

Calisanlarin kendilerinden talep edilen duygulari, hangi siklikla sergilemek
durumunda kalmalaridir. Duygusal gosterim siklig1 duygusal emek konusunda en
fazla ilizerinde durulan ve incelenen alanlardan biridir. Bu boyut duygusal emek i¢in
onemli bir gésterge olmasina ragmen, duygusal emek kavraminin karmasikligini tam
anlamiyla ¢cozememekte ve duygusal gosterim icin gerekli olan planlama, kontrol ve
tecriibe diizeyini anlamada da tam olarak yardimci olamamaktadir (Wharton ve
Erickson, 1993:465). Mesleklere gore duygusal emegin gosterim sikligr degisim

gostermektedir. Ornegin bir hemsire giinde on hastayla ilgilenmekteyken, bir garson
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giinde elli belki yiiz miisteriyle iletisim kurmak zorunda kalabilmektedir (Giingor,

2009:171).
Gosterim kurallan i¢in sarf edilen dikkat

Bu modelin ikinci boyutu, calisanin yaptigi isin gerektirdigi gosterim
kurallarmi sergilerken gosterilen dikkat diizeyidir. Sergilenmesi beklenen duygularin
yogunlugu ise tecriibe edilen veya ifade edilen duygularin ne kadar gii¢lii veya ne
kadar Onemli olduguyla ilgilidir. Dolayisiyla yogun duygular daha fazla
derinlemesine rol yapmay1 gerektirir. Duygularin sergilenecegi siire ve duygularin
derinligi talep edilen duygular1 sergilemek icin ihtiya¢ duyulan dikkati dogrudan
olarak etkilemektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:93).

Yapilan ise gore bu boyutun onemi degisir. Dikkat gerektiren islerde daha
fazla psikolojik ve fiziksel ¢aba gerektigi i¢in bu islerde daha fazla duygusal emek
sarf edildigi soylenebilir. Ornegin Rafaelli ve Sutton (1987) magaza gorevlileri
lizerine yaptiklar1 bir arastirmada, ¢alisanlarmm muhatap olduklar1 miisterilerle kisa
siire  etkilesimde bulunduklarini, ezberlenmis sadece belirli davranislari
sergilediklerini tespit etmistir. Basit bir tesekkiir veya bir giilimseme bu tip islerde
miisteri memnuniyeti i¢in yeterli olabilmektedir. Calisanlar miisteri ile onceden
planli ve kisa bir etkilesim icerisinde bulundugu i¢in bu tip mesleklerde sergilenen
duygusal emek i¢in gereken ¢aba ¢ok daha azdir. (Morris ve Feldman, 1996:990-991;
Gilingor, 2009:172).

Sergilenmesi talep edilen duygularin cesitliligi

Bu modelde duygusal emegin {i¢iincii boyutu igveren tarafindan sergilenmesi
talep edilen duygularm cesitliligidir. Calisanlarin belirli bir is i¢in kag¢ farkli duygusal
gosterimde bulundugu duygusal emegin yogunlugunu belirler. Yaptig1 is icin birden
fazla duygu sergilemek zorunda olan calisanlar, kendi davranislarmni bilingli bir
sekilde izlemek ve daha fazla planlama yapmak zorunda kalmaktadirlar. Bu da daha

fazla ruhsal ve bedensel caba, diger bir deyimle duygusal emek anlamina

gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996:991).

30



Sergilenen duygularin cesitliligi ti¢ farkli temel grupta incelenebilir. Bu
duygular biitiinleyici (pozitif), maskeleyici (notr) ve farklilagtiric1 (negatif) olabilir.
Pozitif duygular, miisterilerle ¢alisan1 birbirleriyle ilgili iyi diisiinmeye iter. Bu
durum ¢aligan ile miisterinin olumlu hislerle baglanmalarini saglar (Wharton ve
Erickson, 1993:466-467). Ornegin anaokulu ogretmenlerinden Ogrencilere karsi
pozitif tutum takinmalar1 beklenir. Aksi takdirde 6grencilerin ev ortamindan birden
kopup okul ortamina aligmalar1 miimkiin olmayacaktir. Duygusal agidan n6tr olmak
tarafsizlik ve otoriteyi ifade eder. Bu durumda ¢alisan ile miisteri arasinda higbir his
olusmaz (Grandey, 2000:102). Gosterilmesi beklenen duygularin cesitliligi
mesleklere gore degisebildigi gibi is ve aile hayatinda da goriilebilir. Ornegin subay
mesleginde bir baba, giindiiz igyerinde askerlere notr hatta negatif iken aksam eve
geldiginde esine ve c¢ocuklarina karsi pozitif duygu c¢esitliligi gostermektedir

(Giingor, 2009:173).
Duygusal uyumsuzluk

Middleton (1989:199)’a gore duygusal uyumsuzluk (emotional dissonance)
gercekte hissedilen duygularla, igverenin sergilenmesini talep ettigi duygular
arasindaki catismaya denmektedir. Bu modelde duygusal uyumsuzluk duygusal
emegin boyutlarindan biri olmasina ragmen bazi arastirmacilar bu kavrami duygusal

emegin bir sonucu olarak ele almaktadirlar.

Isverenin veya sosyal yapmin belirlemis oldugu gosterim kurallari
cercevesinde calisanlardan sergilemeleri talep edilen duygularla, c¢alisanlarin
hissettikleri ger¢ek duygular her zaman ortiismeyebilmektedir. Calisan agisindan
duygusal emegi daha zorlu, yorucu ve yogun hale getiren de aslinda bu catigmanin
oldugu durumlardwr. Calisan kendisinden beklenen duygu ile bir yakinhk
hissediyorsa bu duyguyu sergilemek icin daha az gaba harcayacaktir. Ornegin
calismakta oldugu okula ¢ok giivenen ve 6grencilerini seven bir 6gretmen daha az
duygusal emek harcayacaktir. Fakat bir yakmini heniiz yeni kaybetmis bir ¢agri
merkezi ¢aliganinin, miisterilerine pozitif hatta notr duygular sergilemesi daha zor
olacagindan daha fazla duygusal emek sarf etmesi gerekecektir (Morris ve Feldman,

1996:992; Giingor, 2009:174).
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2.1.2.4, Grandey (2000) Modeli

Grandey (1999:8)’¢ gore duygusal emek “Calisanlarm orgiitiin taleplerini
yerine getirmek i¢in duygularini diizenleme siirecinde gosterdikleri ¢aba” seklinde
tanimlanmaktadir. Duygusal emek hem duygularin hem de davraniglarin orgiitsel
amag¢ i¢in diizenlenip gosterilmesi seklinde ifade edilmektedir. Bu model onceki ii¢
yaklagimlarin tiim 6zelliklerini biitlinciil bir anlayisla ele alip duygusal emek kavrami
genis bir perspektifle ifade etmistir. Bu modele gore onceki yaklasimlar duygusal
emegi tek baslarina agiklayamamakta olup konunun gercek manada anlasilmasi

onceki modellerin sentezi ile ancak miimkiindiir (Grandey, 2000:99).

Grandey (1999) daha onceki ii¢ yaklasimda kullanilan baz1 6nemli kavramlar1
modeline dahil etmistir. Bunlardan birincisi Hocshchild (1983)’in duygusal emege
neden oldugunu soyledigi “miisteri etkilesimi”dir. Ciinkii calisanlar miisteri
etkilesimi olmazsa duygusal ¢aba sarf etmezler. Bu sebeple duygusal emek siirecinde
miisteri etkilesimi iizerine odaklanilmustir. Tkincisi Ashforth ve Humprey (1993)’in
calisanlardan kurumlarin talep ettigi “gozlenebilen davranislar”dir. Calisanlar
sergiledikleri davraniglarin Orgiit yoneticileri tarafindan goézlendigini anladikca
duygusal ¢aba sarf ederler. Bu baglamda g6zlenebilen davranislar, duygusal emegin
sebebi olarak goriilmektedir. Ugiinciisii Morris ve Feldman (1996)’nin calisanlarda
sergilenen duygu ile hissedilen duygu farkliligi nedeniyle olusan ‘“duygusal
celiski”’durumudur. Duygusal ¢eliski bir siire¢ degil sonug oldugu i¢in ¢alisanlardaki

bu olumsuz durumu yok etmede kurumun katkisi olabilecegi soylenmektedir

(Grandey, 2000:101).

Grandey (2000)’e gore duygusal emek bir siire¢ olarak diisiiniiliirse ve
stirecteki her adim analiz edilirse duygusal emegin ¢alisan iizerindeki sonuglari
olumlu hale getirilebilir. Grandey (1999) psikolojide bir siire¢ olarak yer alan “duygu
diizenlemesi” (emotion regulation) kavramimni kullanarak duygusal emegi “duygu
ayarlama siireci” olarak ifade etmistir. Boylece duygusal emegin daha kapsamli

anlasilmasina katkida bulunmustur (Gosserand, 2003).
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Duygu diizenlemesi

Duygu diizenlemesi; kiginin herhangi bir olayla karsilastiginda duygularmni
nerede ve nasil yansitmasi gerektigi konusundaki anlayisina dayanarak yaptiklari
duygu ayarlamasidir. Calisanlar islerinin gerektirdigi gosterim kurallarina uymak

adma duygularini kontrol eder ve uygun tepkiler ortaya koyabilirler (Gross, 1998).

Duygu diizenlemesinde her zaman duygularin otomatik diizenlenmesi
olmayabilir. Bireyler, bulunduklar1 ortamda dnceden sezip hissetmek iizere oldugu
duyguda degisiklige gidebilecegi gibi o an hissettigi duyguda da ayarlamaya
gidebilir. Duygu diizenlemesi, duygusal emek tanimindaki duygusal davranis
kurallarina uyulmas: acisindan gerekli bir siire¢ olarak disiiniilmektedir. Gross
(1998)’e gbe duygu diizenleme siireci girdi (input) ve ¢ikt1 (output) iliskisi i¢inde
incelenmektedir. Bu bagamda bireye ¢evreden gelen uyarilar girdi, bu uyarilara tepki

olarak sergilenen duygular ise ¢iktilardir (Kdsel, 2009:38).

Grandey (2000:101)’in diger {ii¢ yaklasimin degiskenlerini birlestirerek

olusturdugu duygusal emek modeli Sekil 6’da gosterilmistir.

Durumsal Isaretler Duygu Diizenleme Siireci Uzun Donemli Sonuglar
Etkilesim DUy.gusal Emek Bireysel Sonuglar
Ozellikleri Derin Davrani . v Tiikenmislik

v Siklik v H|s|er| Ayarlama v s Doyumu

v Siire v Ilgiyi Yaymak

v Cesitlilik e An}éyllsl Kurumsal Sonuglar

v Gosterim Kurallari Degistirmek v Performans

Yiizeysel Davranis v fsten Ayrilma

Duygusal Olay lar v Davranislar: Davrans:

v Pozitif Olaylar Ayarlama

v Neqatif Olay lar v Tepkiyi
Bireysel Faktorler Hafifletmek

v Cinsiyet

v Duygusal
Etkileyicilik

v Duygsusal Zeka

v Duygulanma
Yetisi

Kurumsal Faktérler

v is Ozerkligi

<

Yonetici Destegi
v is Arkadagi
Destegi

Sekil 6: Grandey (2000:101)’e Gore Duygusal Emek Modeli
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Sekil 6’da goriilecegi iizere Grandey (2000) modelinin duygusal emek
kurammin gelismesine onemli katkilar1 olmustur. Ik olarak yiizeysel ve
derinlemesine davranigi duygu diizenelemesi ile birlikte bir siire¢ olarak ele almustir.
Yiizeysel ve derinlemesine davranis siire¢ igerisinde yer alinca, bunlarin sonuglarmin
calisanlar iizerindeki sonuclarinin sadece olumsuz degil olumlu da olabilecegini
gostermistir. Duygu diizenleme siireci ile duygusal emek kavramlarini birlestirmesi
ile duygu ayarlama stratejileri Ogrenilerek artik c¢alisanlarin duygusal emek
sonuglarmin  olumlu ydnde degistirilebilecegi anlasilmistir (Chau, 2007:76;

Gosserand, 2003).
2.1.2.5. Kruml ve Geddes’in Duygusal Emek Yaklasimi (2000)

Kruml ve Geddes (2000) duygusal emek ile ilgili ii¢ soruya cevap bulmaya
calismigtir. Bu sorular duygusal emegin tanimlayici = Ozellikleri, nasil
Olciimlenebilecegi, calisan arasinda zararli olup olmayacagi seklindedir. Bu sorulara
yanit ararken ik asamali bir ¢alisma yapmistir. Calismanin ilk asamasi duygusal
emegin boyutlar1 ve onciilleri ile ilgilidir. Bunun i¢in yapilandirilmis goriisme teknigi

uygulanmis ve hizmet sektorii ¢alisanlarina su sorular sorulmustur:
Miisteri karsilama siirecinizi aciklayiniz.
Miisterilerle ilgilenirken temel amacimiz nedir?

Miisterilerle konusurken onlarin duygularini kontrol edebilmek icin neler

yaparsiniz?

Miisteri iligkileri ile ilgili nasil bir egitim aldiniz ya da ne sekilde

yonlendirilmektesiniz?

Yoneltilen sorulara alinan cevaplardan 63 sorulu bir anket olusturulmus ve 6n
teste tabi tutulmustur. Nihai anketi cevaplayan 358 kisinin cevaplari
degerlendirildiginde duygusal emegin iki boyutu ortaya ¢ikmistir. Bunlar duygusal
caba ve duygusal (¢eliski) uyumsuzluktur. Kruml ve Geddes (2000) iki boyuttan biri
olan duygusal cabayr duygusal emegin temel boyutu olarak ifade etmistir.

Calismanin ikinci asamasinda duygusal emek ve Oncelleri arasindaki iliskiler test
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edilmistir. Caligmada Onciiller; cinsiyet, yas, meslekteki kidem, is kidemi, duygusal
bulasma, empatik diisiince, gosterim kurallar1 serbestisi, kalite oryantasyonu,

duygusal baglanma, sosyal istenirlik olarak belirlenmistir.

Onciiller Boyutlar

Yas

Cinsiyet

Duygusal Caba

Duygusal Bulagsma

=5
Misterilerle flgili L™

Duygusal

Uyumsuzluk

Duygulanim
Duygu Gosterimi Egitimi
Duygusal Baglanma

/

Duygu Gosterim

Serbestisi

Mesleki Kidem

Sosyal Istenirlik

Sekil 7: Kruml ve Greddes’e (2000:36) Gore Duygusal Emek Modeli

Belirlenen Onciiller ile duygusal emek boyutlar1 iligkilendirildiginde
erkeklerin, yasgca biiylik olanlari, miisterilerle herhangi bir duygusal bagi
olmayanlari, miisterilerin olumsuz davrandigi, duygu gosterimi serbestisi olmayan,
duygusal bulagsma deneyimi yasamayan calisanlarin daha fazla duygusal uyumsuzluk
yasadig1 belirtilmistir. Diger yandan yasca biiyiik, duygu gosterimi konusunda egitim
almis ancak miisterilerle birebir ¢aliyma deneyimi az, kismi bir duygu gdsterim

serbestisine sahip, duygusal bulagsma deneyimini yasayabilen ve miisterilerin
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olumsuz davrandigi calisanlarin duruma uygun duygular1 gosterebilmek i¢in daha

fazla duygusal caba gosterdigi tespit edilmistir (Ozgen, 2010:26).
2.1.2.6. Brotheridge ve Lee’in Duygusal Emek Yaklasinm (2003)

Brotheridge ve Lee (2003) duygusal emegi ¢ok boyutlu ele almis ve 15
sorudan olusan ELS (Emotional Labor Scale) Duygusal Emek Olgegi gelistirmistir.
Brotheridge ve Lee’nin dlgek gelistirmesi iki asamali olup bagka alt 6lgeklerle de

desteklenmistir. Bu 6lgekler kronolojik olarak su sekildedir:
Synder’i On-izleme Olgegi 1974 (Self-Monitoring Scale),
Maslach’m Tiikenmislik Olgegi,

Watson, Clark ve Tellegen’in Olumlu/Olumsuz Duygulanim Olgegi (PANAS
Positive Affectiviyty Negative Affectivity Scale) 1998,

Best, Downey ve Jones’m Duygu Gerektiren Isler Olgegi 1998 (EWRS,

Emotional Work Requirement Scale) dir.

Brotheridge ve Lee calismalarmim ilk asamasinda 19 soruluk anketlerini
Kanada’da tam zamanli ve kismi zamanli c¢alisan 296 Ogrenciye uygulamistir.
Ankette isyerindeki duygu gosterimleri; duygu gosterim sikligi, yogunlugu,
cesitliligi, miisterilerle etkilesim siiresi, yiizeysel ve derin davranis sergilenmesi
seklinde ele alinmustir. Brotheridge ve Lee bu konuda ¢alisma yapan bazi yazarlarin
aksine Zerbe (2000)’nin de iddia ettigi gibi duygusal emegin her zaman duygusal
uyumsuzlugu icermeyecegi veya duygusal uyumsuzluga neden olmayacagini
savunmus ve bu nedenle dlgeklerine duygusal uyumsuzlugu bir unsur olarak dahil
etmistir. Ancak duygusal uyumsuzlugun yilizeysel davranig veya derin davranisla

ilgisi olabilecegini kabul etmislerdir.
Iki asamali calisma sonucunda elde edilen bulgular su sekildedir:

Yiizeysel davranigm artmasi, kisisel basar1 duygusunda, rol belirliliginde,

olumlu duygulanimda azalmaya neden olmaktadir.
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Yiizeysel davranmigin artmasi, duygusal tiikenmenin, duyarsizlasmanin,
yansitilan davranisin ve duygu kontroliiniin, duygu gizleme ihtiyacinin ve olumsuz

duygulanimin artmasina neden olmaktadir.

Calisilan ortamda rollerin belirgin olmasi derin davranigt arttirmaktadir
(Ozgen, 2010:30).

Yukarida bahsedilen duygusal emek modelleri karsilastirmali olarak Tablo

8’de sunulmustur:
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Duygusal Emek Modeller

Tablo 8

Yazar Model Tiirii Tanim Temel Boyutlari Genel Ozelligi
Brotheridge ve Davraniglarin Gergekte var olmayan ve Derin Davranig Yiizeysel davranisin artmasi, kigisel bagari
Lee (2003) Yonetilmesi hissedilmeyen duygularin Yiizeysel Davranig duygusunda, rol belirliliginde, olumlu
Tabanli hissediliyormus gibi Duygusal Uyumsuzluk duygulanimda azalmaya neden olmaktadir.
gosterilmesidir. Yiizeysel davranisin artmasi, duygusal
tiikkenmenin, duyarsizlasmanin, yansitilan
davranisin ve duygu kontroliiniin, duygu gizleme
ihtiyacinin ve olumsuz duygulanimin artmasina
Kruml ve Geddes| Orgiitsel ve Kisinin ger¢ek hislerini Duygusal Caba

(2000)

Bireysel Faktorler|
Tabanl

kendisinden beklenen
davramslarla uyumlu hale
getirmeye calismasi s6z

Duygusal Celiski (Uyumsuzluk)

konusudur
Grandey (2000) | Karma Calisanlarin orgiitiin taleplerini | Yiizeysel rol yapma Diger yaklasilmalarin tiim 6zelliklerini
yerine getirmek i¢in duygularimi | Derinlemesine rol yapma birlestirmistir. Duygusal emegi duygu diizenleme
diizenleme siirecinde stireci olarak gormiistiir.
gosterdikleri cabadir.
Morris ve Orgiitsel ve Is siireclerinde ¢alisanin Duygusal gosterim siklig Her tiirlii duygu icin belli bir ¢aba diizeyi
Feldman (1996) | Bireysel Faktorler| belirlenen bu duygulari Gosterim kurallari i¢in sarf olmalidir. Orgiitsel ve bireysel faktorler duygusal
Tabanl sergileyebilmek igin sarf ettigi edilen dikkat emek i¢in onemlidir.
cabadr. Duygularn gesitliligi
Duygusal uyumsuzluk
Ashforth ve Davraniglarin Isgorenin duygularmi Yiizeysel rol yapma Duygusal emek sadece davranislarin
Humprey (1993) | Yonetilmesi yonetiminden ¢ok Derinlemesine rol yapma yonetilmesidir, ¢aligsanlar tizerinde olumlu ve
Tabanli gozlemlenebilir davranislar Samimi davranig olumsuz (duygusal celiski) sonu¢ dogurabilir.
meydana getirme siirecidir.
Hochschild Duygularin Herkes tarafindan Yiizeysel rol yapma Duygusal emek orgiitler i¢in olumlu sonuglar
(1983) Yonetilmesi gozlemlenebilen bedensel ve Derinlemesine rol yapma dogururken ¢aliganlar igin olumsuz sonuglar
Tabanli mimiksel gosterimler dogurur.

olusturabilmek i¢in hislerin
yonetilmesidir.
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Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild (1983) duygusal
emek kavramimi duygularin yonetilmesi olarak tanimlanmakta iken Ashforth ve
Humphrey (1993) duygusal emegin gozlemlenebilir davraniglardan olustugunu ifade
etmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993) modelinin ilk modelden en 6nemli farki,
duygusal emek siirecinde duygular yerine davraniglarin yonetimine odaklanilmasidir.
Ashforth ve Humphrey (1993:94), Hochschild’in yiizeysel rol yapma ve derinden rol
yapma boyutlarina ek olarak samimi davranis bir bagka deyisle dogal duygularin

sergilenmesi (expression of genuine emotion) boyutunu eklemistir (Tablo, 8).

Hochschild (1983:187)’a gore duygusal emek orgiitler icin olumlu sonuglar
dogururken calisanlar i¢in olumsuz sonuglar doguracaktir. Fakat Ashforth ve
Humphrey (1993:107) bu goriisten farkl olarak duygusal emek sonuglarinin duruma
gére bazen olumlu bazen de olumsuz olabilecegi ileri siirmiistiir. Bu baglamda
Grandey (2000) duygusal emek davranislar1 sonuglarmin hem orgiitsel hem de

bireysel agidan olumlu ve olumsuz sonuglar1 olabilecegini sdylemistir.

Mortris ve Feldman (1996), Ashforth ve Humphrey (1993)’den farkli olarak
her tirli duygusal emek davranisinda mutlaka g¢alisanlarin bir ¢aba gdstermesi
gerektigini ifade etmektedir. Ayrica Morris ve Feldman’nin modelinde diger iki
modelden farkli olarak, duygusal emegi etkileyen Orgiitsel ve bireysel faktorler
iizerinde durulmus ve ortaya konulan duygusal emek boyutlar1 digerlerinden

tamamen farkli bir sekilde olusturulmustur.

Grandey (2000) onceki ti¢ yaklasimin tiim 6zelliklerini ele alinip biitiinciil bir
anlayisla ele alarak duygusal emek kavramimi daha genis bir agidan ifade etmistir.
Ayrica Grandey (1999) psikolojide bir siire¢ olarak yer alan “duygu diizenlemesi”
(emotion regulation) kavramini kullanarak duygusal emegi “duygular1 ayarlama
stireci” olarak ifade etmistir. Boylece duygusal emegin daha kapsamli anlagilmasina

katkida bulunmustur.
2.1.3. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegin Onciilleri genel olarak {i¢ baghk altinda toplanmistir.

Bunlar; bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve etkilesim 6zellikleridir.
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2.1.3.1. Bireysel Faktorler
Cinsiyet

Cinsiyet farklilig1 bireylerin toplumsal rollerini belirleyen temel unsurlardan
biri olarak kabul edilir. Kadin ve erkek davraniglari ile ilgili toplumsal beklentiler
bireylerin kiiciik yaslardan itibaren cinsiyet temeline dayali bir farklilagsmayla
yetistirilmesine neden olur. Bu durum kadmlarda ve erkeklerde duygu yonetimi ve
duygularin gdsterimiyle ilgili belirgin farkliliklara yol agar. Ornegin birgok kiiltiir
kadmnlarin mutluluk, iiziinti ve korku gibi duygularini gostermelerini normal
karsilarken 6fke gosterimlerini bastirmalar1 gerektigini 6ngoriir. Erkekler i¢inse 6tke
gosterimleri normal kabul edilmekle birlikte, statiilerini saglamlastiracak veya onlar1
daha giiglii kilacak bir araca bile doniisebilmektedir (Solmus,2004: 28). Bu durum
kadmlarin duygu yonetimine erkeklerden daha sik basvurmak zorunda kaliyor

olmalar1 seklinde yorumlanabilir.

Cinsiyete bagli olarak toplumsal rollerde goriilen farklilasmanin Orgiitsel
yasantida etkisini gostermemesi beklenemez. Hochschild (1983: 168), is yasaminda
hemen herkesin duygusal emek gosterdigini ancak bunun ¢ogunun kadinlardan
beklendigini ifade etmistir. Kadinlarin dogalar1 geregi baskalarinin ihtiyaglaria karsi
duyarli olma, duygularmi kontrol etme ve olumlu duygusal tepkiler verebilme gibi
konularda erkeklere oranla daha basarili olduklarmi belirtmistir. Ona gore, pozitif
duygularin gosterilmesini gerektiren hizmet islerinde kadinlar, erkeklerden daha
yeteneklidir. Hatta bazi meslek dallarinda cinsiyet temelli bir ayrim s6z konusudur.
Ornegin hosteslik meslegi bunlardan biridir ve hosteslerin ¢ok biiyiik bir cogunlugu
kadindir. Bunun gibi hemsirelik, sekreterlik gibi isler de ¢ogunlukla kadinlarm yerine
getirdigi, bagka bir ifadeyle “kadm isi” olarak algilanan islerdir. Elbette bunlari
yapan erkekler de vardir. Ancak yazara gore, kadinlar bu konularda erkeklere oranla
daha basarilidir. Diger taraftan, Hochschild’in (1983: 176) hostesler lizerinde yaptigi
aragtirmada, yolcularin bebekleriyle veya ¢ocuklarla ilgilenme ve yemek servisi gibi
hizmetlerin ¢ogunlukla kadinlar tarafindan yerine getirildigi, erkek personelin bu
konularda isteksiz davrandigi tespit edilmistir. Bu anlamda, kadin ve erkek
arasindaki klasik is bolimi anlayis1 oOrgilit ortamma da nispeten yansimis

goziikmektedir. Ozetlemek gerekirse, yazara gore, kadmlarn duygu ydnetiminde
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daha basarili olmalar1 onlar1 duygusal emek konusunda erkeklere oranla daha yetkin
kilmakta; bu da duygusal emek gerektiren islerde cogunlukla kadmlarin ¢aligtyor

olmasini biiyiik 6l¢iide agiklamaktadir.

Cinsiyet farkliliklarnin duygusal emek iizerindeki etkileriyle ilgili cesitli
sonuglar elde edilmistir. ABD’de ¢esitli meslek gruplarindan 522 kisilik bir 6rneklem
iizerinde gerceklestirilen bir arastirma Hochschild’in iddialarmni destekler yonde
sonuglar vermistir. Bu ¢alismaya gore, kadmlar is yerinde erkeklere oranla daha fazla
zamanlarin1 insanlarla etkilesim halinde geg¢irmektedirler. Ayrica Hochschild’in
belirttigi mesleklerin biiylik oranla kadinlar tarafindan yerine getirildigi de dogrudur.
Diger taraftan, kadinlarm isyerinde olumsuz duygularini bastirma ve tiikenmislik
yasama egilimleri daha fazla goziikmektedir (Erickson ve Ritter, 2001). Havayolu
sirketlerinin telefonla satis ve ucus personelleri iizerinde yapilan bagska bir
arastirmada da, yogun bi¢cimde duygusal emek gerektiren bu islerin kadinlar
tarafindan daha basarili olarak yerine getirildigi ve bu yiizden firmalarin eleman
se¢imi sirasinda 6zellikle kadmlari tercih ettikleri ortaya konmustur (Taylor ve Tyler,
2000). Wharton ve Erickson da (1993), kadinlarin gerek evde gerekse is yerinde
erkeklere gore daha yogun olarak duygu yoOnetimine bagvurduklarini ifade
etmiglerdir. Yazarlara gore aile yasantilar1 klasik kadm-erkek is boliimiine dayanan
erkeklerin asir1 rol yiiklenmesi veya rol ¢atigmasi yasama olasiliklar1 diismekte;
clinkii erkekler, kadmnlarin fiziksel ve duygusal olarak aile ylikiiniin ¢ogunu
istlenmelerinin faydasini gérmektedirler. ABD’de 6gretmenler iizerinde yapilan bir
arastirmada, Ogrencilerin kadin 6gretmenlerin derslerine katilim oranlarinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmis; bu durum kadmlarin 6gretmenlik gibi duygusal emek
gerektiren iglerde daha basarili olmalarma baglanmistir. Bununla birlikte kadin

ogretmenlerin varliginin 6grenci performansimi gelistirdigi tespit edilmistir (Meier ve

dig., 2006).
Yas

Insanlarin  yasamlar1 boyunca edindikleri deneyimler, davranislarmni
etkilemekte, degistirmekte ve uygun duygular1 gosterebilmelerini saglamaktadir
(Dahling ve Perez, 2010:574). Yas ve duygusal emek baglantisini arastiran
calismalarda elde edilen bulgular su sekildedir:
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Yas arttikca olumsuz duygu gosterimi azalmakta ve olumlu tutum gdsterme
stiresi uzamaktadir (Robbins, 2009:199). Yas arttikca derin davranis ve samimi
davranis artmakta, ylizeysel davranis azalmaktadi (Dahling ve Perez, 2010:577). Yas
arttikca bireyler olumlu deneyimlerini arttrmaya olumsuz deneyimlerini azaltmaya
calismaktadir (Dahling ve Perez, 2010:577). Yasla birlikte duygu kontroli
artmaktadir (Gross ve dig., 1997:590).

Gelir

Duygusal emek igverenler tarafindan isin bir gerekliligi olarak goriilmekte ve
ekonomik anlamda degerlendirilmemektedir (Gray, 2010:357). Duygusal emek
gosterilen meslekler ve gelir iliskisi ile ilgili yapilmis olan ¢aligsmalar kisithdir.
Glomb, Kammeyer-Muller ve Rotundo’nun (2004) duygusal emek gerektiren 15
meslek, bu mesleklerin gerektirdigi bilgi birikimi ve gelir iliskisini irdelemisler ve
yogun duygusal emek gerektiren islerden elde edilen gelir ya da saat {icretleri azdir.
Yogun duygusal emek gerektiren islerden elde edilen gelir ayn1 zamanda yogun bilgi

birikimi de gerektiriyor ise artmaktadir (Ozgen, 2010:38).
Medeni Durum

Wharton (1996:106) medeni durumun duygusal emek {iizerindeki etkisinin
yogun olmadigini, bireyin evli olmasi (esinden duygusal destek aldig1 varsayilan) ile
bekar olmasinin isinde gosterdigi duygusal emegi ve sonuclarimi etkilemeyecegini
ifade etmistir. Chang ve Chiu’nun (2009:309) Tayvanli Hostesler iizerinde yaptigi
arastirmada ise bekar hosteslerin evli hosteslere gére daha fazla derin davranis
sergiledigi ifade edilmistir. Zammuner ve Galli’nin (2005:275) 150 hastane ¢aligsani
(birebir hastalarla iletisim icinde olan) iizerinde yaptig1 calismada da, Sloan’in
(2008:18) hizmet sektoriinde calisan 419 kisi lizerindeki ¢alismasinda da medeni

durumun duygusal emek iizerinde herhangi bir etkisi tespit edilmemistir.
Kisilik Ozellikleri

Bireylerin hem i3 hem de 06zel yasamlarinda verdikleri tepkilerde,
gosterdikleri duygularda kisilik 6zellikleri 6nemli bir yere sahiptir. Kisilik, bireyin

belirgin, degismeyen ve tutarli olan 6zelliklerinin tiimiinii, bireyin kendi agisindan
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fiziksel, zihinsel ve ruhsal 6zellikleri hakkindaki bilgisini ifade eder (Ozkalp ve
Kirel, 2010:72, Eren, 2008:83). Kisilik icten ve distan gelen uyaricilarin etkisinde
olup bireyin biyolojik, psikolojik, kalitsal ve edinilmis biitiin yeteneklerini,
giidiilerini, duygularini, isteklerini, aligkanliklarini ve biitiin davraniglarini igine alir
(Yelboga, 2006:198). Kisiligi olusturan etmenler 1930’Iu yillardan giiniimiize kadar
psikolojide ¢ok fazla tartisilan ve hala tam olarak anlasmaya varilamamis bir
konudur. Her lisanda yerlesmis olan kisilik sifatlari, kisilik 6zelliklerini 6lgmede
arastirmacilarm ¢ikis noktasmi olusturmus ve yapilan analizlerde bircok kisilik
faktoriiniin 5 faktér altinda toplandigi arastirmacilar tarafindan ifade edilmistir

(Goldberg, 1981°den aktaran Yelboga, 2006:199).
Bu faktorler su sekildedir (Somer, Korkmaz ve Tatar, 2002:23)

Disadéniikliik/Icedoniikliik: Hayat dolu, heyecanli, neseli, konuskan,

girigken, sosyal olma ya da olmama gibi 6zellikleri icermektedir.

Gegimlilik/Gegimsizlik: Alcak goniillli, anlayish, saygili, nazik, esnek olma

ya da olmama gibi 6zellikleri igermektedir.

Sorumluluk: Sistemli, azimli, basarma yonelimli, hirsh, titiz olma gibi

Ozellikleri icermektedir.

Duygusal Denge/Duygusal Dengesizlik: Rahat, 6zgiivenli, sabirli, elestiriye

acik, strese toleransli olma yada olmama gibi 6zellikleri igermektedir.
Aciklik: Yaratici, yeniliklere agik, analitik olma gibi 6zellikleri igermektedir.

Yukarida belirtilen faktorler dogrultusunda kisilik ve duygusal emek iliskisini
inceleyen calismalardan elde edilen bulgular su sekildedir (Tews ve Comb, 2004:19).

Disadoniik kisiler gosterilmesi gereken olumlu duygular1 ifade ederken,

yiizeysel davranis veya derin davranis gosterirken zorlanmamaktadir.

Nevrotik kigiler olumsuz duygularmi bastirmakta, olumlu duygu gosteriminde
yiizeysel davranigta bulunmakta ve goriiniim kurallar1 dogrultusunda derin davranisi

sadece olumsuz duygular s6zkonusu oldugunda sergileyebilmektedir.
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Duygusal dengeye sahip kisiler olumsuz duygularini bastirmamaktadir.

Gegimli kisilik ozelliklerine sahip kisiler daha yogun bir sekilde olumsuz

duygularini bastirmaktadir.

Degisime agik bireyler olumsuz duygu gosterimlerinde bulunmamak igin

duygularini bastirmaktadir.

Yiizeysel ve derin davranis disadontik kisileri igedoniik kisilere nazaran daha

olumlu etkilemektedir (Judge, Wolf ve Hurst, 2009:57).

Duygusal emek ve kisilik faktorleri iliskisi ele alindiginda ii¢ faktoriin;
disaddniikliik, duygusal denge ve gegimliligin dn plana ¢iktig1 goriilmektedir (Ozgen,
2010:41).

Duygulanim

Duygulanim kavrami, insanlarin devaml olarak i¢inde yasadiklar1 bir ruhsal
durumu betimlemekle ilgilidir. Buna gore, bazi bireylerin ruh hali, stirekli bir sekilde
belirli duygularin tesirindedir ve bu kimseler karsilarina ¢ikan tiim insanlara veya
olaylara bu duygularin etkisi altinda tepki gosterme egilimindedirler (Morris ve
Feldman, 1996). Bir baska ifadeyle duygulanim, bireylerin genel olarak her seye ve
herkese karsi belirli bir duygusal egilimle yaklasmalar1 olarak da agiklanabilir.
Olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim olmak tizere iki tiirii vardir. Kisaca
aciklamak gerekirse, olumlu duygulanim, hayata karsi genellikle olumlu; olumsuz
duygulanim ise olumsuz bir bakis agisma sahip olmay1 ifade eder (Grandey ve
digerleri, 2002). Olumlu duygulanim bireylerde istekli, canli ve atik davranislarla
kendini gosterirken olumsuz duygulanim genel bir 6fke, bikkinlik veya kaygi hali

olarak diistiniilebilir (Morris ve Feldman, 1996).

Bazi yazarlar, karakteristik olarak olumlu ya da olumsuz duygulanima sahip
olmanm duygusal emek agisindan 6nemli oldugunu ifade etmekte; duygulanimi
duygusal emegin Oncellerinden biri olarak kabul etmektedirler. Gergekten de
duygusal emek, kisinin kendi duygularmi kullanarak baskalarinin duygularmi

etkileme olgusu olarak diisiiniilebilir. Bu durumda kisinin genel ruh halinin, sarf
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edecegi duygusal emek, bunun sarf edilme sekli ve yaratacagi etkiler tizerinde

belirleyici olabilecegi de diisliniilebilir.

Konu hakkinda yapilan ¢aligmalar, olumlu duygulanimin olumlu duygularla,
olumsuz duygulanimin ise olumsuz duygularla iligkili oldugunu; ayrica olumsuz
duygulanimin stres diizeyini artirdigini ortaya koymaktadir (Brotheridge ve Grandey,
2002; Grandey ve dig., 2002). Morris ve Feldman (1996), duygusal davranis
kurallarmm olumsuz duygularin gdsterimini gerektirdigi durumlarda, olumlu
duygulanim sahibi bireylerin duygusal ¢eliski yasama ihtimallerinin yiiksek olacagini
one siirmektedirler. Bunun gibi, duygusal davranis kurallarmin olumlu duygularin
sergilenmesini gerekli kildig1 islerde ise olumsuz duygulanim sahibi olanlarin
duygusal celiski yasama ihtimalleri yiiksek olacaktir. Grandey, Dickter ve Sin’ e
(2004) gore ise, olumsuz duygulanim sahibi biri olumsuz bir diinya goriisiine sahiptir
ve karsilastigi durumlarin ¢ogunu olumsuz olarak algilar. Ornegin, bu kimseler,
miisterilerin en basit tepkilerine bile ters bir anlam yiikleyip savunmaci tavirlar
icerisine girebilir ve bdylece kars1 tarafta kotii duygular uyandirabilirler. Yazarlar,
yaptiklar1 arastirmada olumsuz duygulanim diizeyi yiiksek olan isgdrenlerin
miisterilerin tavirlarimi saldirgan olarak tanimlama egilimlerinin yiiksek oldugunu
tespit etmislerdir. Ayrica ¢alismada, olumsuz duygulanima sahip olanlarin stres ve
tikenmislik diizeylerinin de digerlerine oranla daha fazla oldugu gozlenmistir
(Grandey ve dig., 2004). Bir bagka ¢aligmada ise olumlu duygulanimin yiizeysel
davranigla ters, derinlemesine davranisla ise dogru orantili oldugu sonucuna
varilmistir (Gosserand ve Diefendorff, 2005). Bu durum Morris ve Feldman’in
(1996) iddiasin1 dogrular goziikmektedir. Yani olumlu duygulanima sahip bireyler,
olumlu duygular1 sergilerken ylizeysel degil derinlemesine davranis gosterecekler;

bdylece duygusal celiski de yasamayacaklardir.
Empati

Literatiirde duygusal emek kavramiyla bagdastirilan bir diger oOnciil de
empatidir. Baz1 yazarlar, bireylerin empati kurabilme becerilerinin duygusal emek
davranislar1 iizerinde etkili olabilecegini ifade etmektedirler. Konunun duygusal
emekle iligkisini ortaya koyabilmek i¢in Oncelikle empati kavramindan kisaca

bahsetmek yararli olacaktir.
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Empati, “bir insanin, kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygularin1 ve diistincelerini dogru olarak anlamasi” (Dokmen, 1996; 135) seklinde
tanimlanmaktadir. Yukaridaki tanimdan da anlasildigi {izere, bireyin bagka bir
bireyle empati kurma siirecinde Oncelikle yapmasi gereken sey, kendisini onun
yerine koymak; iletisime konu olan olaya onun diinya goriisiiyle, onun bakis agisiyla
yaklasmaktir. Ikinci olarak, karsisindakini yargilamak yerine onun duygularmi ve
diisiincelerini dogru bir sekilde anlamaya calismasi gerekmektedir. Bu iki adimin
disinda, bireyin karsisindaki kisiyle empati kurmus sayilabilmesi i¢in yapmasi
gereken liciincili sey, onun diisiincelerini anladigmi ve hissettiklerini hissedebildigini
kars1 tarafa belli etmesidir (Dokmen, 1987 ve 1996: 136). Goriildiigii lizere empati,
bir kimsenin bagkalarinin duygu ve diislincelerine tarafsizca yaklasabilmesini;
boylece onlarin ihtiyaglarina kars1 daha duyarl olabilmesini ifade etmektedir. Ciinkii
kisinin i¢inde bulundugu durumun kendi bakis agisiyla anlasilabilmesi, onun istek ve
ihtiyaclarmin neler oldugunun da goriilebilmesini saglar. Konuyu bir hizmet ¢aligani
acisindan ele alinacak olursa, miisteri ile empati kurup onun i¢inde bulundugu
durumu dogru tespit edebilen, istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu anlayabilen bir
isgorenin bunu basaramayanlara gore daha iyi hizmet verebilecegi diisiiniilebilir.
Ciinkii bu durum, miisteriye kars1 dogru yaklasimin gelistirilmesi ve dogru davranis
tarzinin sergilenebilmesi ile yakindan iligkili gdziikmektedir. Hochschild de (1983:
162), empati kabiliyetinin duygusal emek gerektiren iglerde 6nemli oldugunu 6ne
stirmiis ve hosteslerin ise alim siireclerinde empati kabiliyetlerine 6nem verildigini

ifade etmistir.
Kendini Uyarlama (Self Monitoring)

Kendini uyarlama, bireylerin davranislarmi dis c¢evrenin durumuna gore
ayarlamalar1 ile ilgili genel bir egilimi ifade etmektedir. Bazi kimseler, i¢inde
bulunduklar1 ortamin sartlarina gore davranislarini degistirme, o ortamdaki insanlarin
genel egilimlerine uygun davranma yoOniinde bir yaklasima sahiptirler. Kendini
uyarlama diizeyi yliksek olan boyle kimseler, dis cevrelerine karsi ¢ok duyarhidirlar
ve farkli durumlarda farkli davranabilirler. Kendini uyarlama diizeyi diisiik olanlar
ise ortam sartlar1 ne olursa olsun kendileri gibi davranma egilimindedirler.

Davranislarinin dis ¢evre kosullarindan etkilenme diizeyi olduk¢a diisiiktiir ve bu
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anlamda genel bir tutarlilik gosterirler (Robbins ve Coulter, 2007: 401). Baska bir
sekilde ifade etmek gerekirse kendini uyarlama, kisinin sosyal uyaricilara karsi
tetikte olmasit ve bu uyaricilarin davraniglarina yon vermesine izin vermesi
egilimidir. Bu anlamda, kendini uyarlama egilimi yiliksek olanlar davramglarini
icinde bulunduklar1 durumun gereklerine gore adapte ederken, diisiik olanlar boyle

bir adaptasyona gerek duymaz ve genel olarak her sartta ayn1 davranirlar (Miller ve

Cardy, 2000).

Kendini uyarlama diizeyi diisiik kimselerin duygusal emek gerektiren islerde
digerlerine oranla daha fazla zorlanacag: diistiniilmektedir. Ciinkii kendini uyarlama
diizeyi diisiik olanlarin gercek duygularini bastirip duygusal davranis kurallarina
uygun davranmalar1 kolay olmayacaktir. Bu yiizden de bu kimselerin duygusal emek
harcama diizeyleri de stres diizeyleri de fazla olacaktir (Grandey, 2000). Wharton
(1999), duygusal emek gerektiren iglerde, kendini uyarlama diizeyinin tiikenmislikle
iliskisini incelemis ve kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlarin tiikenmislik

diizeylerinin digerlerine oranla daha diistik oldugunu tespit etmistir.

Kendini uyarlama diizeyinin, iggérenlerin duygusal emek gosterirken hangi
stratejiden yararlanacaklar1 konusunda da belirleyici oldugu distliniilmektedir.
Yapilan ¢alismalar kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlarin daha ¢ok yiizeysel
davranis gosterme egiliminde olduklarini ortaya koymaktadir (Diefendorff ve dig.,
2005; Johnson, 2004). Kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlarin yiizeysel davranis
gosteriyor olmalarma ragmen tiikenmislik diizeylerinin diisiik olmas1 ilgingtir. Cilinkii
duygusal emekle ilgili ¢alismalar genel olarak, yiizeysel davramigin tiikkenmislik

diizeyini arttirdig1 yoniinde sonuglar vermektedir.
Duygusal Zeka

Sosyal zekanmn bir tiirli olan duygusal zeka, kisinin kendisine ve baskalarina
ait duygular1 gézlemlemek ve muhakeme etmek suretiyle elde ettigi bilgiyi, diisiince
ve davraniglart yonetmek icin kullanabilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir
(Salovey ve Mayer, 1990:189). Farkli siniflandirmalar var olmakla birlikte, bir

yaklagima gore duygusal zeka kavrami duygular1 algilamak, duygular: kullanmak,
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duygular1 anlamak ve duygular1 yonetmek olmak tizere dort temel yetenekten

olugsmaktadir (Salovey ve Grewal, 2005).

Duygular1 Algilamak (Perceiving Emotions): Bireyin, yiiz ifadeleri, resimler
veya sesler gibi verilerden yola ¢ikarak sergilenen duygunun ne oldugunu
algilayabilme ve yorumlayabilme kabiliyetidir. Bu unsur ayn1 zamanda bireyin kendi

duygularini tanimlayabilme yetisini de kapsamaktadir.

Duygular1 Kullanmak (Using Emotions): Dislinmek veya problem ¢dozmek
gibi cesitli biligsel faaliyetlerde, bireyin duygular1 kendisine yardimci olacak sekilde

kullanabilmesi kabiliyetidir.

Duygular1 Anlamak (Understanding Emotions): Duygularin dilinden anlamak
ve duygular arasindaki karmasik iligkileri idrak edebilmek olarak tanimlanmaktadir.
Ornegin ¢ok hafif duygu farkliliklarin1 bile algilayabilmeyi ve duygular arasindaki

doniigiimleri fark edebilmeyi icerir.

4. Duygular1 Yonetmek (Managing Emotions): Kisinin hem kendisinin hem
de baskalarmin duygularmi yonetebilme kabiliyetidir. Duygusal zekasi yiliksek
bireyler, duygular1 —hatta olumsuz olanlar1 bile- amaglarina ulagsmak icin bir arag

olarak kullanma konusunda basarilidirlar.

Duygusal zekanin duygusal emek gerektiren islerde ¢alisanlara saglayacagi
avantajlar ¢ok yonliidiir. Yukaridaki tanimlamaya dayanarak Oncelikle, duygusal
zekas1 yiiksek bireylerin karsi tarafin duygularini anlayabilme ve diisiincelerini
yonlendirebilme kabiliyetleri dolayisiyla miisteri iligskileri konusunda daha basarili
olacaklarini diistinmek yanlis olmayacaktir. Bununla birlikte duygusal zekas: yiiksek
insanlarm kendi duygular1 iizerinde de daha yiiksek bir farkindalik diizeyi ve kontrol
yetenegine sahip olduklar1 goziikmektedir. Duygusal emek, bireylerin c¢aligma
yasamlarmin bir pargasi olarak duygularini kullanima sunmalarmi gerektiren bir
sirectir. Bunu ne derece ustalikla yaptiklar1 ise is sonuglar1 tizerinde etkili
olmaktadir. Duygusal zekas1 yiiksek bir birey, mevcut duygusal durumunu isinin
gerektirdigi forma kolayca sokabilme yetenegine sahiptir (Salovey ve Grewal, 2005).

Kars1 tarafin duygularmi dogru analiz edebilen, kisisel duygu durumunu bununla
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uyumlu hale getirebilen bireyler olarak duygusal zekasi yiiksek kimselerin dogru
duygusal tepkileri kolaylikla verebilmeleri ve duygusal emek gerektiren islerde daha

basarili olmalar1 beklenebilir.

Buradan c¢ikarilabilecek diger bir sonu¢ ise duygusal zekanin bireylere
duygusal emek siirecinde yiizeysel davranmaktan ziyade derinlemesine davranis
gosterebilmeleri konusunda yardimei oldugudur. Brotheridge (2006), Kanada’da
gerceklestirdigi ve yar1 zamanh islerde ¢alismakta olan 188 {iniversite 0grencisini
kapsayan calismasinda duygusal zekanin duygusal emekle iligkisini incelemistir. Bu
calismanm sonuclarina gore, duygusal zekasi yliksek bireyler duygusal emek
gosterimini iglerinin dogal bir pargasi olarak algilama ve kisiler arasi iligkilerde
derinlemesine davranis sergileme egiliminde olmaktadirlar. Derinlemesine davranista
birey, duygularini gézden gegirerek isi geregi sergilemesi gerektigini diislindiigi
duyguyu bizzat yasamaya calismaktadir. Duygusal zekanm bu anlamda bireylere
sagladig1 esneklik durumu duygusal emek siirecinde, isgérenlere 6nemli bir avantaj
saglayacaktir. Derinlemesine davranis bireylerin duygusal emege bagli olarak
yasamalart muhtemel stresi minimum diizeye indirmektedir. Yapilan caligmalar da
duygusal zekasi yiiksek bireylerin ise bagl stres diizeylerinin diger isgorenlere

oranla diisiik oldugunu ortaya koymaktadir (Lopes ve dig., 2006).
2.1.3.2. Orgiitsel Faktorler
Duygusal Davranis Kurallan

Insanlarla birebir iletisim kurmay1 gerektiren hemen her meslek grubu veya
orgiit pozisyonunda, karsi tarafa gosterilmesi gereken duygular1 ve davranislari
belirleyen kurallarm varligimdan s6z edebiliriz. Duygusal davramig kurallari, is
yerinde uygun duygu gosterimlerini standardize eden kurallardir (Ekman, 1973; akt.
Diefendorff ve dig., 2005). Bu kurallarin varligi miisteri iliskilerine 6nceden tahmin
edilebilirlik ve esbigimlilik kazandirir. Bu sebeple hizmet Kkalitesini belirli
standartlara baglamak isteyen orgiitler, duygusal davranig kurallarmin olusturulmasi

ve uygulanmasi konularina 6zel 6nem verirler.
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Duygusal davranmig kurallar1 orgiitten orgiite farklilik gosterebilir. Yani her
orgiit kendi yapisina uygun olarak farkli davranis kurallar1 olusturur ve bunlardan
faydalanir. Bu dogal bir durumdur. Ancak, orgiit icinde bu kurallarin olusumu hem
orgiitsel ve mesleki normlardan hem de toplumsal kiiltiirden tam anlamiyla bagimsiz
olarak gerceklesmez. Esas olarak bu normlardan etkilenir ve onlarin bir uzantisi
gibidirler. Ozellikle toplumsal kiiltiirle ters diisen davranis kurallarmin genellikle
orgiit icin islevsel olmayan sonuglar doguracagini soyleyebiliriz. Mc Donald’s
firmasinin Moskova’da actig1 subede yasananlar buna 6rnek olarak verilebilir. Firma,
isgorenlere klasik bat1 normlarina uygun hizmet anlayisini 6gretmis ve miisterilerle
iletisimleri swrasinda giiliimsemelerini istemistir. Ancak bu norm Rus kiiltiiriinde var
olmadig1 i¢in miisteriler tarafindan hos karsilanmamis; hatta bazilar1 kendileriyle
alay edildigi hissine kapilmislardir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ozetle, duygusal
davranis kurallarmin toplumsal kiiltlirle uyum saglamamasi hem isgorenlerin bu
kurallara uymasi zorlastirabilir hem de gosterilen davranislarin miisterilerde

memnuniyetsizlik yaratmasina neden olabilir.

Duygusal davranis kurallari, orgiit icinde uyulmasi gereken zorunlu kurallar
seklinde agikca belirlenmis olabilirler. Bu durumda isgorenlerin hangi durumlarda
miisterilere nasil davranacaklar1 drgiit tarafindan kendilerine dgretilir. Ornegin cagri
merkezi ¢alisanlari, miisterilerden gelen telefonlar1 standart ctimlelerle yanitlarlar.
Miisteriyle iletisimleri boyunca karsilasabilecekleri belli basli durumlar ve bunlara
vermeleri gereken yanitlar da firma tarafindan 6nceden saptanmistir. Bunun gibi,
diinya c¢apinda yaygin magazalar zinciri olan fast-food restoranlarinda, isgérenlerin
miisterilere davranislarinda belirli standartlara sahip olduklar1 goriilmektedir.
Ornegin miisterilere giiler yiizlii ve dost¢a davranmak, memnun kalmadiklart {iriinleri
yenisiyle degistirmek gibi. Miisteri sikayetlerine verilecek yanitlar da yine orgiit
tarafindan 6nceden belirlenebilmektedir. Ornegin Eti firmasinm yaklagimma gore,
miisteri sikayetlerini karsilarken isgdrenlerin uymast gereken bir dizi kural vardur.
Oncelikle, isgdrenin miisteri sikayeti karsisinda savunmaci davranislar gdstermekten
ve miisteriyl yargilamaktan ka¢mmasi gerekmektedir. Miisteriye asir1 tepkiler
vermemesi, sikayetleri dogal karsilamasi, kullanacagi kelimeleri 6zenle se¢mesi,

sikayetleri not etmesi, miisterinin duygu ve diisiincelerini anladigmi ona belirtmesi
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ve eger bir hata s6z konusuysa kendisinden 6ziir dileyerek sikayetini bildirdigi i¢in

tesekkiir etmesi gerekmektedir (www.etietieti.com).

Acik secik bir sekilde belirlenmis davranis kurallarinin varligi, misteri
iletisiminin standartlarmi ortaya koyarak, isgorenlerin orgiitiin beklentilerine uygun
davranmalarina ve daha iyi is ¢ikarmalarma yardimci olmasi bakimindan yararhdir

(Diefendorff ve Gosserand, 2003).

Spesifik davranis kurallarinin varligi miisteri iligkilerine esbigimlilik ve
onceden tahmin edilebilirlik kazandirarak performansi olumlu etkilemektedir.
Bununla birlikte, duygu gosterimini sinirlandirtyor olmasi dolayisiyla da isgorenlerin
duygusal emek davranislar1 iizerinde belirleyici olabilmektedir. Ciinkii ayrintili
olarak tanimlanmis bu davramig kurallarna uymak, bireylerin duygular1 iizerinde
daha fazla kontrol saglamalarini ve daha c¢ok duygusal emek sarf etmelerini

gerektirmektedir (Grandey, 2000).

Duygusal davranis kurallar1 6rgiit tarafindan agik¢a belirlenmemis de olabilir.
Orgiit i¢inde paylasilan informel normlar seklinde de varolabilirler. Gosterilmesi
beklenen davramig sekillerinin agik¢a belirlenmedigi boyle durumlarda, isgdrenler
sergilemeleri gercken davranislar konusunda farkli anlayislar igerisinde olabilirler
(Diefendorff ve dig., 2006). Ornegin, Tiirkiye’de bir ¢ok isletmede “miisteri
velinimetimizdir” anlayis1 hakimdir. Isgdrenlerden de miisterilere hizmet sunarken
bu temel prensibi géz Oniinde bulundurmalar1 istenir. Miisterinin nasil memnun
edilecegi ise biiylik oranda hizmet sunanm sorumluluguna birakilmaktadir. Eger
isgoren iginde tecriibe ve yetenek sahibi ise bu durum sorun yaratmayabilir. Ancak
durum bunun tersiyse veya s6z konusu olan, belirli bir hizmet standardi tutturulmasi
gereken biiyiik bir isletmeyse, davranis kurallarina bu kadar genis bir sinir ¢cizmek
olumlu sonu¢ vermeyebilir. Davranis kurallar1 yeterince net degilse igsgérenlerin
hangi durumda nasil davranacaklar1 biiylik oranda kendi inisiyatiflerine kalacaktir.
Dolayisiyla bu durum orgiit i¢indeki duygu gosterimlerinde ¢esitlilige yol agacaktir.
Spesifik olarak belirlenmis davranis kurallar1 ise standartlar1 acik¢a ortaya koyacak
ve isgorenlerin Orgiitiin beklentilerine uygun davranarak daha iyi is ¢ikarmalarma

yardimci1 olacaktir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).
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Otonomi

Otonomi, bir isgdrenin isinin gerektirdigi gorevleri yerine getirirken ne
derecede bagimsiz ve Ozgiir davranabildigini; kendi igini planlama ve kullanacagi
yontemleri belirleme konusunda ne Olglide serbestiye sahip oldugunu ifade eder
(Hackman ve Oldham, 1976). Duygusal emekte 6nemli olan, igsgoérenlerin kars1 tarafa
sergiledikleri duygular1 ile yarattiklar1 etki olduguna gore, burada otonomi,
isgorenlerin Orgiitlin  davranis kurallarmi1 kendi 6zgiin stillerine uyarlayabilme
yetkileri; yani kisisel iliskilerinde daha iradi davranabilmeleri seklinde de

tanimlanabilir (Morris ve Feldman, 1996).

Esasinda duygusal emek kavrami, isgérenlerin duygusal tepkilerinin Orgiit
tarafindan yonetiliyor olmasi olgusu iizerine kuruludur. Oysaki otonomi diizeyi
yliksek isgorenlerin o anki duygusal durumlariyla uyusmadigi zaman Orgiitsel
davranis kurallarini1 ihlal etme egiliminde olacaklar1 soylenilebilir (Morris ve
Feldman, 1996). Bu durumda o6rgiit, kisilerin davranig kurallara kendi istekleriyle
uyum gostermeleri veya séz konusu kurallarla kisisel duygu durumlarini paralel
seyretmesini saglamak i¢in farkli araclardan faydalanabilir. Ote yandan arastirma
sonuglar1 otonomi diizeyinin is doyumu, stres ve tiikenmiglikle iligskisinde yiiksek

otonominin faydalarmi vurgular yondedir.

ABD’de 198 c¢agr1 merkezi calisani iizerinde yapilan bir arastirmada,
gorevlerini yerine getirirken serbestiye sahip oldugunu diisiinen isgorenlerin stres
diizeylerinin diisiik oldugu; kisinin otonomiye sahip oldugunu hissediyor olmasinin,
gergin durumlarda bile olaym kendi kontrolii altinda oldugunu hissetmesine yardimci
oldugu saptanmistir (Grandey ve dig., 2004). Yine baska bir ¢alismada otonomi
diizeyi diisiik isgdrenlerin is doyumlarinin, yiiksek diizeyde otonomiye sahip olanlara

oranla diisiik oldugu sonucuna varilmistir (Grandey ve dig., 2005).
Sosyal Destek

Cevreden sosyal destek almak, problemlerin baskalariyla paylasilabilmesini
ve konuya daha farkli ve objektif yaklasimlardan faydalanabilmeyi saglamasi

bakimindan is stresiyle basa ¢ikmada oldukc¢a faydali bir yontem olarak karsimiza
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¢ikar (Robbins ve Judge, 2007: 670). Isgorenlerin, 6zellikle, strese yol agan konular
hakkinda bilgi sahibi olan diger oOrgiit elemanlarindan alacaklar1 sosyal destegin
duygusal emekle gelen olumsuz etkileri hafifletmede yardimi olacagi
diisiiniilmektedir. Is arkadaslar1 veya yoneticilerden saglanan sosyal destegin

duygusal emekle iliskisi lizerine goriisler de genel olarak bu yondedir.

Hochschild’in (1983: 197) arastirmasinda, hosteslerin is arkadaslarmdan
sagladiklar1 sosyal destegin duygusal olarak rahatlamalarina yardimci oldugu ifade
edilmektedir. Grandey de (2000) isyerinde sosyal destekle birlikte olusan olumlu
havanin, isgorenlerden siirekli olumlu tepkilerin verilmesinin beklendigi hizmet
faaliyetlerinde, daha az duygusal emek gosterimini beraberinde getirecegini ifade
etmistir. Isyerinde kisiler aras1 gerginligin zaten bash basma bir stres kaynag1 oldugu
(Gtgelii, 2001) disiintiliirse, miisterilere stirekli giiler yilizlii ve anlayisli davranmasi
gereken bir isgdrenin, igini zaten gergin bir ortamda gerceklestirmeye c¢alisirken
gosterecegi duygusal eforun da daha fazla olacagini diisiinmek yanlis olmayacaktir.
Yani duygusal emek arastirmacilarinin ortak goriisii sosyal destegin duygusal emegin

zararh etkilerini hafifletici bir faktér oldugu yoniindedir.

Konuya farkli bir yaklasim da sosyal destek olgusunu sosyal alig-veris kurami
(social exchange theory) agisindan degerlendirmek olabilir. Sosyal alig-veris kurama,
kisileraras1 iligkilerde  bireylerin  digerlerinden bir  karsihik  bekleyerek
gerceklestirdikleri eylemleriyle ilgilidir. Yani bu kurama gore kisinin bagkalarina
kars1 davraniglar1 onlardan bekledigi karsiliktan giidiilenir. Kuramin temel prensibine
gore, kisi bir baskasi icin faydali bir eylemde bulundugunda karsi tarafi bu
davranisiyla bir ¢esit bor¢ altinda birakir. Bdylece ikinci kisi de borcundan
kurtulmak icin birinciye faydali bir eylemde bulunur. Bu sekilde taraflarin
birbirlerinden sagladiklar1 fayda ne kadar 6nemliyse bu iliskiyi siirdiirme konusunda
da o kadar istekli olacaklardir (Blau, 1986; akt. Gosserand, 2003). ABD’de 570
isgdren ve 289 yonetici lizerinde yapilmis olan bir arastirmada, orgiit icinde yiiksek
diizeyde sosyal destek goren isgorenlerin Orgiite daha fazla baglilik duyduklari,
kendilerini gordiikleri destegin karsiligini1 vermek zorunda hissettikleri ve bu sebeple
orglit amaglarma ulasmak icin daha fazla ¢aba sarf ettikleri saptanmistir (Wayne ve

dig., 1997). Bu durumda, kisilerin orgilite karsi hissettikleri sosyal alis-veris
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zorunlulugunun onlar1 daha fazla duygusal emek sarf etmeye yoneltebilecegi ihtimali

akla gelmektedir.
2.1.3.3. Etkilesim Ozellikleri

Bireysel ve orgiitsel faktorlerin yani sira, isgorenlerin miisterilerle etkilesim
slirecini karakterize eden etkilesim faktorleri de duygusal emek davraniglari iizerinde
etkili olmaktadir. Miisterilerle iletisimin genel hatlarmi belirleyen bu 6zellikler siire,

siklik ve cesitliliktir.
Siire

Siire, isgérenlerin her bir miisteriyle etkilesiminin ne kadar zaman aldigiyla
ilgilidir. Verilen hizmetin niteligine uygun olarak miisterilerle temasin siiresi de
degisecektir. Ornegin bir siipermarket gdrevlisi igin miisteriyle temasim siiresi ¢ok
kisa veya cogu zaman yalnizca bir giilimsemeden ibaret olabilir. Oysa bir avukat
icin durum bunun tam tersidir. Etkilesimin siiresi giinler, haftalar hatta yillar alabilir.
Bir ugus gorevlisi i¢in ise bu durum her bir ugusun siiresiyle smirhidir. Hizmetin
niteliginin yani swra hizmet sunulan miisterinin tipi de bazen etkilesimin siiresi
iizerinde etkili olabilmektedir. Ornegin baz1 miisteriler digerlerine gore daha titiz

veya zor olabilirler ki bu da iggdrenin onlarla ilgilenmesi gereken siireyi uzatabilir.

Stire faktoriiniin  duygusal emekle baglantisi, isgorenlerin duygularini
bastirmak veya duruma uyumlu hale getirebilmek igin sarf ettikleri ¢abanin da
stiresini ifade ediyor olusuyla ilgilidir (Grandey, 2000). Yani orgiitiin belirledigi
duygular1 sergileyebilmek adina sarf edilecek olan c¢aba miisteriyle iletisimin

uzunluguna gore daha fazla veya az olacaktir.
Sikhik

Bir iggérenin miisterilerle ne siklikta temas kurmasi gerektigi yapilan igin
niteligine gore farklilik gosterir. Kimi mesleki roller ¢ok kisa zaman araliklariyla
kimileri ise daha seyrek olarak etkilesime girmeyi gerektirir. Bu ise bir iste
bireylerden ne siklikta duygusal emek harcamalarinin beklendigi ile ilgilidir. Morris

ve Feldman’a (1996) gore bir is ne siklikta duygu gdsterimini gerektiriyorsa, drgiitiin
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isgorenlerin duygusal tepkileri iizerindeki belirleyici etkisi de o Olgiide biiylik
olacaktir. Yapilan is ne kadar sik duygu gdsterimini gerektiriyorsa orgiitteki duygusal

davranis kurallarinin sayis1 da o kadar fazla olacaktir.
Cesitlilik

Orgiitlerin isgdrenlerden gostermelerini bekledigi duygular1 genel bir
smiflamayla {ic gruba ayrabiliriz: Biitlinlestirici duygular, ayristirict duygular ve
duygular1 maskeleme (Wharton ve Erickson, 1993). Bunlar1 sirasiyla, olumlu
duygular sergilemek, olumsuz duygular sergilemek ve nétr davranmak olarak

tanimlayabiliriz.

Bircok isyeri isgérenlerden miisterilere giiler yiizli ve anlayish
davranmalarint bekler. Bu durum isyerinde biitiinlestirici yani olumlu duygular
sergilemeye Ornektir. Bununla birlikte, 6rnegin, polislik meslegi zaman zaman bazi
kimselere kars1 6fkeli ve korkutucu davranmayi gerektirebilir ki bu da ayristirict yani
olumsuz duygulara 6rnek verilebilir. Duygusal maskeleme ile kastedilen sey ise kars1
tarafa olumlu veya olumsuz higbir duygusal mesaj vermemekle ilgilidir. Ornegin
terapistler ve hakimler bu guruba girer (Grandey, 2000). Bazi meslekler ise
biinyesinde bu ii¢ tiiriin hepsinin gdsterimini de kapsayabilir. Ornegin bir dgretim
gorevlisi giin iginde hem 6grencilerde ilgi uyandirabilmek i¢in olumlu duygular, hem
disiplini saglayabilmek i¢in olumsuz duygular hem de profesyonel bir goriiniim
saglamak icin etkisizlestirilmis tavirlar sergilemek durumundadir. Sergilemek
zorunda oldugu duygularin ¢esitliligi ise kisinin duygusal emek diizeyini
etkileyecektir. Kisinin sergilemesi gereken duygularin gesitliligi ne kadar fazlaysa o

Olciide fazla duygusal emek sarfetmesi gerekecektir (Morris ve Feldman, 1996).
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEGIN ETKILEDIGIi iS DAVRANISLARI

Bu bolimde duygusal emek davranisina etki eden davranis sonuglari
incelenecektir. Bu kapsamada is tatmini, tiikkenmislik ve isten ayrilma kavramalarina

deginilecektir.
3.1. IS TATMINI

Orgiitsel davranis literatiirinde en dnemli arastirma konularmin basinda is
tatmini gelmektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde isgdrenlerin miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkisinden dolayi is tatmini daha 6nemli olmaktadir. Arastirmalar, isgéren
i tatmininin, miisteri tatmini ve servis kalitesi acisindan olumlu yonde etkili

oldugunu géstermistir (Brayfield ve Rothe, 1951:307; Snipes ve dig., 2005:133).

Isgorenlerin, is tatminlerinin saglanmasi ve artirilmasi i¢in gereken cabay1
gostermeleri  beklenmektedir. Yoneticiler de, isgérenlerin sadece ekonomik
beklentilerinin disinda farkli sosyal ve psikolojik beklentilerini ve ihtiyaglarmi
karsilamak igin bir drgiitte ¢ahistiklarmi gdz 6niinde bulundurmalidirlar. Isgdrenlerin

is tatmininin saglanmasi ayni zamanda igletmelerin sosyal bir gérevidir (Toker,
2007:93).

Isgdrenlerin, iste devamhilik saglamasi, performansinin yiiksek olmasi ve igini
severek yapmaya devam etmesi, isinde istekli olmasi, kendi igletmesini benimsemesi

ve motivasyonun yiiksek olmasi gibi etmenler is tatminine baghdir. isletmelerin
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basarisi, igini ve Orgiitiini benimsemis isgdrenlerin varlimma baghdir. Bu tiir
isgorenlerin varligi, motivasyon araglarinin uygun bir sekilde kullanilmasi ile dogru

orantilidir.

Isgorenin ise ve is ortamindaki iliskilerine yonelik olarak zaman iginde
gelistirdigi bir zihinsel tutum vardir. Zihinsel tutumun olusmasinda ¢alisanin isi
hakkindaki bilgisi, isin sonucuna iliskin yaklasimlari ve is ortaminin kosullari 6nemli
Olgtide rol oynar. Bu tutumlar olumlu olabilecegi gibi olumsuz da olabilir. Bireyin,
tutumu olumlu ise is tatmini, olumsuz ise is tatminsizligi seklinde nitelendirilebilir
(Barutgugil, 2004:388). Is tatmini ya da tatminsizligi, ¢alisanlarm islerine yonelik
genel bir tutumunu yansitmaktadir, bir baska deyisle, calisanlarin, islerine, is
ortamlarina ya da is arkadaslarina yonelik duygu, diisiince ve davramiglarinin bir

iirlinii olarak degerlendirilebilir (Solmus, 2004:186).

Konaklama isletmelerinde emek-yogun iiretim tarzi nedeniyle, insan unsuru
ve ozellikle is tatmini konusu 6n plana ¢ikmaktadir. Is tatmini diisiik bir isgdrenin,
miisteriye tatmin edici hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamasi miimkiin
degildir. Miisterilerin yiiksek diizeyde tatmin saglayarak konaklamasi ve ayrilmasi
icin iggdrenlerin de islerinde ve isyerlerinden tatmin saglamis olmalari

gerektirmektedir.

Is tatmini ile ilgili yapilan arastirmalardan ¢ikan sonuglara gore, is tatmininin
tamim1 tizerinde tam bir mutabakat bulunmamaktadir. Yapilan tanimlarm g¢ogu
aragtirmacilarin arastirma yapmis olduklar1 konu ve alanin is tatmini ile iligkisine
gore olmustur. Tatminin kavramlastirilmasi, arastirmacilar arasinda farklh

yaklagimlara neden olmustur (Tiitiincii ve Ipekgil, 2003:133).

Vroom’a gore, “kisinin isini veya is deneyimini degerlendirmesinden
kaynaklanan hosa giden veya olumlu duygusal durumdur. Olumlu tutumlar is
tatmini, olumsuz tutumlar ise is tatminsizligini olusturmaktadir” (Vroom, 1964:99),
Hackman ve Oldham “iggorenlerin isten mutluluk duymasi” (Hackman ve Oldham,
1976:163), Davis (2004:496), “kisilerin islerinde duyduklari1 memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik”, Lee ve Mitchell “iggérenin igini degerlendirmesinin sonucunda

duydugu gurur verici duygusal durumdur”, Schultz ve Schultz (1990:320)
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“isgorenlerin igyerinde veya isleriyle ilgili tutumlar1 ve bunun gibi bircok davranis ve

duyguyu igerir” olarak tanimlamislardir.

Is tatmini bir ¢alisanin yaptig1 isin ve elde ettiklerinin, ihtiyaclariyla ve
kisisel deger yargilariyla Ortiistiigiinii ya da Ortiigmesine olanak sagladigini fark
etmesi sonucu yasadig1r duygu olarak da tamimlanabilir (Barutcugil, 2004:388). Is
tatmini, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ve isgdrenin beraber ¢alismaktan zevk aldigi
is arkadaslar1 ile bir eser meydana getirmesinin sagladigi mutluluktur seklinde de

tanimlanmaktadir (Simsek ve dig., 2003:150; Bingdl, 1996:266).

Yukaridaki tanimlara benzer daha bir¢cok tanim bulunmaktadir. Tanimlarin
hemen hemen hepsinde isgdrenin ise Ve is ortamina karsi gelistirmis oldugu tutum,
his, duygu, davranis, gurur duymak, zevk almak vb. gibi tanimlanmasi giic olan
soyut kavramlarla ifade edilmislerdir. Bu kavramlarin hepsi, i tatmini tanimimin
yapilmasi ve Ol¢iilmesinin ne kadar zor oldugunu goéstermektedir. Bu ¢alismada, is
tatmini, “isten elde edilen maddi ¢ikarlar ve isgdrenin beraber ¢aligmaktan zevk
aldig1 is arkadaslar1 ile bir eser meydana getirmesinin sagladigi mutluluktur”,

seklinde ele alinmuistir.
3.1.1. Is Tatminine Etki Eden Etmenler

Isgdrenlerin, isten tatmin olmalarmin veya olmamalarinin sebepleri degisiktir.
Cesitli arastirmalarda is tatminini etkileyen farkli goriisler ortaya konulmustur.
Ornegin; Kirkcaldy ve Martin (2000:87), hemsireler arasinda yapmis olduklari
“Hemsireler arasinda is stresi ve tatmin” c¢alismasinda, tatmini etkileyen en onemli
etmenler; is gevresi, gliven ve uzmanlik rolii, ev/is ¢atismalar1 ve organizasyonel
yenilikler ile birlikte stresin azaltilmasi is tatminine neden olacagi ve hemsirelerin
(hem fiziksel hem de psikolojik) saglikli olarak performanslarmnin artacagi

belirtilmistir.

Chen’in (2007:116), “Bilgi sistemi personeli arasinda is tatmini” adh
calismasinda is tatmini saglayan etmenler; gorevlerin tanimi, profesyonellik, geri
bildirim, 6zerklik ve Onemli olmak seklinde belirlenmistir. Herzberg, ve dig.,

(1968:69) “cinsiyet, egitim durumu ve yasin” Smith “Egitim, is kullanimi, refaha ve
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¢okiise yonelik sartlarin”, McDonald ve Gundersan “yas, hizmet siiresi ve {icretin
pozitif olmas1”, Deci “fazla ticret, degisen i, otonomi, katihm” Witt ve Mye (1992)
“adil olma” (Turk, 2007:74) is tatminini etkileyen etmenler oldugunu One

stirmiiglerdir.

Kisinin iginde deneyim kazanmasi icin is yerinde bir miiddet ¢alismis olmasi
gerekir. Ise yeni giren kisinin isini tanimadan hemen tatmin veya tatminsizlik
duymasmi beklemek dogru olmaz. Is tatmini saglayan etmenleri kisiye, isletmeye ve
cevreye bagli olarak ayirmak miimkiindiir (Erdogan, 1999:234; Tiirk, 2007:76).

3.1.1.1. Bireysel Etmenler

Isgorenin isinden beklentileri dncelikle kendi kisisel dzellikleri ile ilgilidir.
Temel kisilik 6zellikleri, bireyin is ve is ¢evresinden beklentilerinin nitelik ve nicelik
bakimmdan 6ncelikli belirleyicisidir. Birey, egitimine, toplumsal katmanlar i¢indeki
sosyal yerine, kurdugu iliskilere gore, is arayacak ve yapacagi isin gelecekteki seklini
de bu tiir bireysel ozelliklerine gore belirleyecektir. Isgdrenin isine iliskin
beklentileri, kisiligi ile ilgili olduguna gore, is tatminini saglayan etmenlerin basinda
da isgoren kisiligi oldugu kabul edilebilir. Bireysel etmenler; isgoren kisiligi, is
degerleri, yasi, cinsiyeti, 0grenim diizeyi, sosyo-Kkiiltiirel 6zellikler ve mesleki

yeterlilik olarak goriilmektedir.
Isgoren Kisiligi

Kisilik, bireyin i¢ ve dis ¢evresiyle kurdugu, diger bireylerden ayrit edeci,
tutarli ve yapilasmis bigimdir (Ciiceloglu, 1994:404). Bireylerin sahip olduklar1
Kisilik ozellikleri, i3 seciminden igin yerine getirilis bi¢imine kadar olan bir¢ok
unsuru dogrudan ilgilendirmektedir. Kisilerin 6zelliklerini belirlemek i¢in yapilan
testler sonucunda, bes tane kisilik etmeni bulunmustur. Bu 6zellikler “bes biiyiik”
olarak da bilinmekte ve son yillarda yapilan aragtirmalar (Hart ve dig., 2007:267-
274; Judge ve dig., 2002:530-541) tarafindan da desteklenmistir. Bunlar;
disadoniikliik, uzlagmaci, sorumluluk, duygusal denge ve deneyime agiklik olmak

tizere bes etmen bulunmaktadir (Robbinson, 1998:55-56).
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Isgorenin sahip oldugu kisiligine bagli olarak, birgok deger yargilari,
inanglar1 vardir. Bazi isgorenler, islerinde bagimsizlik isterler, yoneticilerinin
kendilerine ¢ok karigmasini istemezler, ¢aligma ortamini kendileri diizenlemeyi arzu
ederler. Bazi isgorenler zor isleri tercih ederler, bagkalarmm yapmakta zorlandig isi
basarmaktan haz duyarlar. Amirin kendisini, begenmesini, takdir etmesini isteyen
isgorenler vardir (Erdogan, 1999:234). Ancak, bunun tersi de olabilir yani biitiin
programlari {ist amirince yapilmasimi isteyen, hatta getir-gotiir gibi basit isleri de bir
baskasmin sdylemesini bekler ve sorumluluk altina kesinlikle girmek istemezler.
Ancak bu tip o6zelliklere sahip olan isgdrenin kimse orgiitte kalmasini istemez.
Isgdren yapisma gore motive edici araclarmi sunulmasini ve sonugta isten tatmin

olmasini saglamak gerekir (Alkis, 2008).
Yas

Aragtirmalarin bazilarinda (Sarker ve dig., 2003:745-758;
Oshagbemi,1999:88-102) yas ile is tatmini arasinda gii¢lii bir iliskinin varlig1 ortaya
konulmustur. Herzberg ve arkadaslari (1959) tarafindan yapilan arastirmada da boyle
bir iligkinin varlig1 ortaya konulmustur. Herzberg ve arkadaslarina gore is tatmini yas
iliskisi “U” seklinde bir egri niteligindedir (Herzberg, ve dig., 1959:59). Uppal’un
aktardigma gore Clark ve Oswald (1996) tarafindan yapilan arastirmada da yas ile is
tatmini arasinda “U” seklinde bir iliski oldugu ortaya konulmustur (Uppal,
2005:119). Oshagbeni’nin aktardigina gore yas ile is tatmini arasindaki iliski ile ilgili
diger baz1 ¢alismalar (Ang ve dig., 1993; Herbert ve Burke, Oshagbemi, 1997, 1999,
2000), olumlu iliski ile ilgili calismalar ( Lee ve Wilbur, 1983; Weaver, 1980) diger
bazilar1 da “U” seklinde veya 6nemli bir iliskinin olmadigmi (Singh ve Singh, 1980)
belirtmiglerdir (Koustelios, 2001:345). Geng ve yeni ise baslayan bireylerde is
tatmini yliksek oldugu ortaya yaslarda ve is tecriibesi kazanilmasi sonucu bu tatmin
diistiigii, ancak ileri yaslarda is giivenliginin olusmasi ile de is tatmini tekrar

yiikseldigi anlamina gelmektedir.
Cinsiyet
Cinsiyet ile ig tatmini arasinda yasta oldugu gibi farkli sonuglar ortaya

konulmustur. Loscocco (1990), “mavi yakal” isgorenlerle yaptigi arastirmada
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cinsiyet ile ig tatmini lizerindeki etkileri iki tutum modeline gore inceler. Birincisi is
modeli ve bu modele gore kadin olsun erkek olsun bireylerin ise karsi tutumlari
cinsiyetleri degil de asil belirleyici olan igin kosullaridir. Kadinlar aile i¢i rollerini
Kimliklerini olusturan asil kaynak olarak algilamalar1 nedeniyle is ortaminda
erkeklerden farkli olarak ise daha az énem verdikleridir. Ikinci model ise, geleneksel
bir yaklasimla agiklar. Bu yaklasima gore, kadmnlar aile i¢indeki isleri kadar, ticret
karsiliginda yaptiklar1 islere de ilgi gosterdikleri ve isglerinden etkilendikleri
savunulmustur (Sun, 2002:40-41). Bir baska arastirmada cinsiyet ve is tatmini
arasinda onemli bir fark olmadigi, buna ragmen kadinlarin erkeklere gore daha az

yonetsel/profesyonel isler ve daha diisiik 6demeyi tercih ettikleri ortaya konulmustur
(Spector, 1997:28).

Is Tecriibesi

Is tecriibesi de is tatminini belirlemede bir etmendir. Bir isletmeye arzu ettigi
isi yapmak icin bagvuran ve kabul edilen kisi, hizli yiikselecegini, ¢alisma
kosullarinin iist diizeyini hayal eder. Bu tiir beklentilerin etkisi altinda ise baslayan
birey, zamanla isin kati1 gerceklerini kavrar. Halen bulundugu goérev diliminde
yiikselme olanaginm olmadigmi, is arkadaslarmm sevimsiz oldugunu gérebilir. Iste
bu gergekler dnce tatminsizlik olusturur. Bu sonucun nedeni ise kisinin gergekci
olmayan beklentileridir. Ozellikle yeteri kadar is deneyimi olmayan, hayata yeni
atilan genglerin gergek¢i olmayan beklentileri bireyin hayal giicliniin {riini
olabilecegi gibi, yayin organlarmin yaniltmasi, egitim kurumlarmin &grencilerini
fazla abartmasi ve adayin ise kabulii sirasinda goriismeyi yapan yOneticilerin yanlis,
yaniltic bilgi vermesinden kaynaklanabilir. s hayatin1 yeteri kadar taniyan isgoren,
is tatmin duygusunun zamana bagl bir olgu oldugunu, gelecekteki tatmin igin
mevcut durumda kiiciik tatminsizlikleri kabul etmesi gerektigini anlar. Ilerde,
calistig1 bolimiin basma gegmek isteyen kisinin, memur veya sef olarak fazla
calismasi, zaman zaman kendisini zorlamasi gelecekte bulacagi tatmin i¢in kisa
siirede tatminsizlige katlanmasidir (Erdogan, 1999:234-235).
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Sosyal Yapi

Sosyal yapi, bireyin i¢inde yasadigi ve hayatinin devam etmesini saglayacak
cevredir. Bireyin ailesi, akraba ve komsuluk diizeyinin, sehir ve kdyliniin ve nihayet
ulusunun bir pargasi olma halidir. Birey etrafindakilerle etkilesim sonucu, onlara
benzer davranislar gelistirecektir. Insan etrafinda bulunanlarm, hergiin karsilastig
sayisiz olaylarin ve kisilerin, i¢ginde bulundugu sosyo-ekonomik-kiiltiirel kosullarin,
gelenek, tore ve kanunlarin, fiziksel ¢evrenin ve sayilmakla bitmeyen daha pek ¢ok

etkenin etkisindedir (Kagit¢ibasi, 1979:245-246).

Cevresel ve toplumsal degiskenler; toplumsal olaylara katilim (kuliipler,
dernekler, sendikalar vb.) aile yasam tarzi, aile bagi zayif olma ve aileden uzak
kalma, is dis1 sorumluluklar, akrabalik iliskileri ve bireyin toplumsal sorumluluklari
yer almaktadir. Ailesine, akrabalaria ve genel olarak ¢evresine karsi sorumluluklari
az olan bireyler ile ¢ok olan bireyler arasinda is tatmini bakimindan farklilik
bulunmaktadir. Bireysel standardin altinda yasayan, duragan olan, is aligkanlhigi
olusturmayan, yetistirme tarzina bagh olarak sorumsuzlugu tercih eden, yiikselmek,
daha iyi yasam standardi elde etmek icin gerekli arzuyu tasimayan isgorenler 6zel
beklentilere de sahip olmayabilir. Bu gibi 6zellikleri olan kisilerin is tatmini diisiik

oldugu yoniinde bulgular mevcuttur (Deniz, 2005:323-234; Erdogan, 1999:235).
Egitim Diizeyi

Egitim, isle ilgili hem dis hem de i¢ odiilleri arttirmak suretiyle is tatminini
yiikseltmeye katkida bulundugu ve beklentileri arttirmak suretiyle tatmini azalttigi
goriisii nedeniyle literatiirde etkisi hala tartisilmaktadir. Demir’in (2007:122-123)
aktardigina gore is tatmini ve egitim iliskisi ile ilgili yapilan arastirmalarda Quinn ve
Mandilovich egitimin is tatmini ile iligskisi genelde, “olumlu, dogrusal ve biiyiikligii
fazla olmayan iliski” olarak bulunmustur. Buna karsilik Wright ve Hamilton,
egitimin beklentileri yiikselttigi i¢in tatminsizligi arttirdig1 hipotezi ile ilgili olarak
farkli egitim derecelerine sahip isgorenleri karsilagtrmis ve ortalama {iiniversite
egitimli olanlarin daha az egitimli olanlarla ayn1 derecede islerinde tatmin olduklarini

bulmuslardir.
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Egitim durumlarmma gore isgorenlerin tatminini saglayan araglar farklilik
gostermektedir. Egitim diizeyleri diisiik olan isgorenlerin beklentileri daha ¢ok hijyen
etmenler (hijyen, bireyin is yerinde rahat ¢alismasini gerektiren ve isin yapilabilmesi
icin gerekli olan asgari sartlar1 ifade etmektedir) seviyesinde kalmaktadir. Egitim
diizeyi yiikseldikge, isgorenlerin tatmin beklentileri de o diizeyde artacaktir. Egitim
diizeyleri diisiik olan isgérenlerin tatminini saglayan daha ¢ok onlarin temel

gereksinimlerini saglayacak olan degerlerdir (Alkis, 2008).

Stirekli gelisme ve yenilesmenin anahtar1 olan egitim, organizasyonlarin
yapisal ve insan kaynaklarinin verimliligi ve etkinliginde 6nemli bir role sahiptir. Bu
nedenle, hem Orgiitsel hem de bireysel egitime biiylik 6nem vermektedirler. Ayni
zamanda igletme i¢i ve dis1 uygulanan egitim programlari ile isgorenlerin kendilerini
gelistirmeleri i¢in katilimlar1 desteklenmelidir. Hatta bir¢ok isletme katilimlar1 i¢in
gerekli olan biitiin masraflar1 da karsilamaktadir. Isgérenin kendini gelistirmesi ve
motivasyonunun yiikseltilmesi i¢in egitim bir ara¢ olarak goriilmektedir. Rekabet
giicii yiiksek isletmeler, teknoloji ve yeniliklere yaptiklar1 yatirim kadar insan
kaynaklarma da yapmaktadrr. Insan kaynaklarina yapilan yatirimm birinci
basamagini da egitim faaliyetleri olusturmaktadir. Bu yol ile isletmeler, isgéren

kalitesini ve uzmanlik giiclinii arttirmaya ¢alismaktadirlar (Alkis, 2008).
3.1.1.2. Orgiitsel Etmenler

Isgorenin isinden tatmin olmasmda etkili olan etmenler arasinda isin genel
goriiniimii, isgorene sagladigi sosyal ve ekonomik ¢ikarlar ile is ortamu sartlarinin
Ozel bir yeri vardir. Her seyden once bu etmenler ¢alisanlarin is tatminini ylikseltmek
icin, yoneticinin {izerinde islem yapabilecegi degiskenlerdir. Is tatminini, birbirleriyle
iliskili cok sayida tutumun birlesimi olarak gdrmek miimkiindiir. Isgdrenin is ve is
ortamina iligkin bir dizi etmenle olusturdugu tutumlarin bir bakima birlesmesi, is
tatmini olarak ortaya ¢ikar (Erdogan, 1999:236). Bu etmenler, isin kendisi ve igerigi,
ticret, ylikselme olanagi, denetim bigimi, ¢alisma kosullar1 ve orgiitsel ortam olarak

goriilmektedir.
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Isin Kendisi

Isin kendisi, isgdrenin is tatminine etki eden etmenlerdendir. isgérenleri
yapmis olduklari iglerin anlamli ve 6nemli olduguna inandirmak, onlarin motivasyon
ve is tatminini arttiracaktir. isgdrenle yapmis olduklari isin isletmeye 6nemli katkilar
sagladiginin hissettirilmesi ve is ile ilgili gereksiz ve gercekten ortadan kaldirilabilir
gorev ve sorumluluklarin kaldirilmasi, isgoren verimliligi ve is tatmini iizerinde
olumlu etkisi olacaktir (Syptak ve dig.,1999:3). Isin kendisi ile ilgili bes temel is
ozelligi ele alinmaktadir. Bunlar (Chen, 2007:110); otonomi, gorev kimligi, gérevin

onemi, beceri ¢esitliligi ve gorev geri bildirimidir.

Is ozelliklerinin bireyin is tatmini/tatminsizligi saglamasmda énemli etkileri
vardir. Is oOzellikleri, isgdrenin is davranislarini etkileyen etmenler oldugunu
Hackman ve Oldham’in (1976) yaptiklar1 arastirmada ortaya konulmustur (Spector
ve Jex, 1994: 46). Chen’in aktardigina goére diger bazi arastirmalar da, is 6zellikleri
ile is tatmin arasinda olumlu yonde (Adwards, 1991; Courger, 1988) bir iliski oldugu
belirtilmistir (Chen, 2007:110).

Isin I¢sel Ozellikleri

Isin i¢sel ozellikleri de, is tatminini belirleyen degiskenler arasmdadir.
Insanlarin dogrudan islerini sevmeleri igin bircok neden vardir. Oncellikle Kkisi,
yaptig1 isi, Ozellik ve yeteneklerine uygun oldugu i¢in sevebilir. Yapilan is kisinin
baskalar1 tarafindan takdir edilmesini saglar. Bagka iilkeleri gorme, seyahat imkani
verir ve benzeri Ozellikleri sebebiyle de iggdren tarafindan sevilir. Kisinin egitimi, ise
dontik olarak gelistirdigi 6zellikleri ne kadar gelismisse ve iist diizeydeki kariyer
gostergelerine ne Olglide sahipse isin meydan okuyuculugu o kadar 6nemli olur.
Kisiler kendilerine yeteneklerini kullanma olanagini veren, ¢ok yonlii ve o0zel
nitelikler gerektiren isleri yaptik¢a; kendilerine de basarili olduklar1 konusunda bilgi
geldikge islerinde tatmin bulurlar. Kisinin 6zellik ve niteliklerine gore basit olan isler
sikint1 olusturur. Bireysel yeteneklere uyumlu olan az da olsa meydan okuyucu olan
isler tatmini saglarken, isin kisiyi ¢ok zorlamasi da hayal kiriklig1 meydana getirir ve
is tatminsizligini dogurur. Yonetici diizeyindeki birgok kisi, isin kabul edilir

diizeydeki zorlugundan tatmin olmaktadir (Erdogan, 1999: 238).
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Ucret ve Odiil Sistemi

Is tatmini konusunda yapilan ¢alismalar (Uppal, 2005:336-349), tatmin veya
tatminsizligin temel etmenlerinden birisi olarak iicreti gostermektedir. Siiphesiz
isgorenin ise karsi tutumunu, aldigi ticretin yeterliligi, almas1 gereken ile aldigi
tcretin karsilastirilmasi ve tcretin ihtiyaglarimi karsilama derecesi belirleyecektir.
Ancak, bir noktadan sonra iicretin is tatmini iizerindeki etkisi, miktar1 ile degil
isgorenler arasindaki dagilimi ile kendisini gdstermektedir. Isletmede ¢ok alt
diizeydeki, bir bakima ancak ge¢inme T{creti denilen seviye asildiktan sonra, is
tatminini Ucretinin ne kadar oldugu degil, baskalar1 ile karsilagtiriimasi
etkilemektedir. Kisinin kendisi ile ayni diizeyde olanlardan daha az iicret aldigini
bilmesi, 6zellikle de kendisinden daha az yetenekli olduguna inandig1 isgdrenlere
gore iicretinin diisiik oldugunu diisiinmesi is tatminsizligini olusturmaktadir. Ucret,
isgbrenler i¢in motive edici bir unsur olmakla birlikte tatmini belirleyen temel etmen

degildir. Her ¢alisan adil sekilde {icret almak istemektedir.

Herzberg ve arkadaslar1 (1959) yaptiklar1 arastirmada, tcreti is tatminini
belirleyen etmenler arasinda degil de tatminsizligi belirleyen etmenler arasinda

besinci sirada yer aldigmi ortaya koymuslardir (Koustelios, 2001:355).
Ilerleme veya Terfi Etme imkanlar

Terfi etmek, her isgoren igin farklhilik arz edebilir. Birisi i¢in gelisme
anlamina gelirken, digeri i¢cin daha ¢ok kazanma, daha yiiksek mevki elde etme, bir
yaris1 kazanma anlammna gelebilir. Isgdrenin terfi etmedeki bakis acilar1 farkl
olunca, ilerlemenin olusturacagi is tatmini de farkli olacaktir (Basaran,1991:203).
Gelisme ve terfi firsatlar1 isgbrenlerin is tatminini belirlemede giiglii etmenlerin
basinda gelmektedir. ABD’de 1200 belediye ¢alisaninin is tatminini belirlemek tizere
yapilan bir arastirmada terfi firsatlari, g¢alisanlarin is tatmininin ikinci en giicli
belirleyicisi oldugu goriilmiistiir (Demir, 2007:136). Ozellikle yeni ise baslayan
isgorenlerde isletmelerin ilerleme (kariyer planlamasi) ve gelisme programlar: dikkat
cekmektedir. Isinde terfi etmek, isgdrenlerin tatminini arttirict bir unsur olmaktadr.
Terfi edememek, sadece s6z konusu terfinin bekleniyor oldugu durumlarda

tatminsizligi arttirici rol oynamaktadir.
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Insanlar calstiklar: islerde basarili olmak ve bir iist gorev basamagina terfi
etmek isterler. Isinde yiikselme, yapilan isten elde edilen maddi geliri arttirdig
kadar, kisinin sosyal statiisiinii yiikseltmekte, toplum iginde yerini olumlu yonde
degistirmektedir. Her diizeyde ¢alisanin basarili olmasi halinde yiikselme olasiligmin

bulunmasi, yaptigi isten tatminini arttiracaktir (Basaran,1991:203).
Isletmede Insan liskileri

Isletmelerde insan iliskilerinin vazgecilmez unsuru olan iletisim, 6rgiitsel ve
toplumsal faaliyetlerini siirdiiriilmesi i¢in de zorunludur. Orgiitsel iletisim bireyler
arasi iletisime kiyasla daha karmasik oldugu ifade edilmektedir. Ciinkii orgiitler ve
orgiitsel davranislar ele alindiginda iki kisinin iletisiminden daha karmasik bir tablo
cikmaktadir. Orgiitsel iletisim, orgiitler acisindan hayati dneme sahip bir olgudur.
Yiiksek dayanigsma, koordinasyon ve igsgdren arasindaki uyum gibi pozitif etkenlerin
gelistirilmesi, iletisim sayesinde olmaktadir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004:53).
DeShields ve dig., (2005:137).

Yoneticilerin, isgdreni kararlara katilmadan uzak tutmasi, kendi basia karar
alabilmesi, stirekli yapmis oldugu islerde denetleniyor olmasi ve bireyin kendi
davraniglarinda serbest davranmamasi, yOneticinin isgorenle olumsuz iliskileri is
tatminini azaltir ve tatminsizlige neden olur. Hatta ise yeni baslayan isgérenlerin is
tatmin veya tatminsizlikleri {izerinde yoneticilerin davraniglar1 ¢ok etkili olmaktadir.
Yoneticinin olumlu davranmasi, cesaretlendirmesi ve bireyin yapabilecegi isleri

vermesi vb. sebepler is tatmini veya tatminsizligi tizerinde etkili olmaktadir.
Isletmenin imaj

Her bolgenin kendine gore belli ¢alisma kosullar1 bulunmaktadir. Bu kosullar
diger etkenlerle beraber isletmenin toplum i¢inde olumlu veya olumsuz imajini
olusturmaktadir. isletmenin olusturmus oldugu imaja bagl olarak, bireylerin is
tatminini ve tatminsizligini etkilemektedir. Ozellikle bolgelerin sanayilesmislik
dereceleri, isgorenlerin kiiltiirel ve kisilik dzellikleri etkili olmaktadir. Ornegin,
Tiirkiye’de aileler daha ¢ok kamu kurumlarinda c¢ocuklarinin ¢aligmasini

istemektedirler. Bunun sebebi, isin giivenligi ile ilgili olmasina ragmen, ge¢misten

66



gelen devletin vatandaslar arasinda olusturmus oldugu olumlu imajidir. Ayrica,
turizm sektorilinlin yeni gelistigi bolgelerde, uluslararasi bir otelde ¢alismak kisi i¢in
bir is tatmini aracidir. Bu igletmenin ¢evrede meydana getirmis oldugu olumlu imaji
nedeniyle isgorenin is tatminini saglamaktadir. Biiylik isletmeler veya bdlgede
bulunan ve bdlgenin i¢inde bulundugu c¢alisma kosullarindan farkli olarak calisan

isletmeler, bolge isgorenleri i¢in her zaman tatmin nedeni olusturur (Alkis, 2008).
Cahsma kosullan

Calisma kosullar1 ayr1 bir is tatmin nedenidir. Isin, kisi icin tehlikeli olmasu, is
ortaminin asir1 soguk veya sicak olmasi, isyeri kisinin oturdugu yere uzak olmasi gibi
degiskenler is tatminini belirli sinirlar i¢inde etkilemektedir. Calisma kosullar1 hem
kisisel rahatlik, hem de isi iyi yapmak icin dnemlidir. Is tatmini konusunda yapilan
aragtirmalar isgorenlerin tehlikesiz ve rahat fiziksel ortamlardan hoslandiklarini
ortaya koymaktadir. Uppal’in (2005:342) yaptig1 arastirmada olumsuz calisma
kosullari, is tatmin diizeyini olumsuz yonde etkiledigi ortaya konulmustur. Etki eden
etmenler ise isyerinde sikintilar, isin kaza riski, isten ayrilma tehdidi, asir1 derecede
isyerine baglanma ve diisliik kisilerarasi iligkiler iggdrenlerin is tatmin diizeylerini

olumsuz etkilemis oldugu gorilmiistiir.

Fiziksel sartlarin agirlig1 is tatminsizligine neden olurken, igin zihinsel olarak
zor olmasi, herkes tarafindan basarilamayan gorevleri iggorenlerin kisiligine bagl
olarak is tatmini saglayabilmektedir. Ciinkii herkes tarafindan yapilamayan gorevleri
bireyin zihnen zor olmasina ragmen basarmis oldugunu gérmesi, onu yonetim ve
calisma arkadaslar1 iginde onemli biri oldugunu gdosterir. Herkes belli bir siire sonra
onu boyle gérmeye baglayacaktir. Bireyin iginde bulundugu zaman dilimi, zihnen zor
calisma kosullarina katlanmasi, onun gelecekteki kariyerinde elde edecegi tatmine

bagli da olabilmektedir.
Is Giivenligi

Kisi caligtig1 isletmenin kendisine deger verdigini, isini yapmak i¢in gerekli
ozelliklere sahip oldugunu bilirse daha kolay tatmin olur. Kisinin yonetim

kademeleri icindeki yeri diistiikce is giivenligine verilen dnem artar. Ozellik ve
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yetenekleri agisindan kendilerini gelistirmis olan isgdrenler, is piyasasindaki yerlerini
daha acik goriirler ve gerektiginde is bulma olanaklarinin yiiksek oldugunu bilirler.
Bu durumlarda is giivenligi is tatmini i¢in fazla onemli olmayabilir. Benzer sekilde
egitim diizeyi ylikseldikge, kisi aranan niteliklere fazla sahip oldukga is giivenligi is
tatmini agisindan onemli bir etmen olma 6zelligini kaybeder. Yash kisiler veya 6zel
sorumluluklar1 olanlar, bekarlara oranla evliler i¢in is glivenligi degiskeni, is tatmini
icin 6nemli olmaya baslar. Is giivenliginin varlig1 isgdrenin is tatminini arttirdig
gibi, yonetimi de kolaylastirr. Isgdren is giivenliginden yoksun bir ortamda
calisgiyorsa veya isinden ayrildiginda sosyal ve ekonomik olarak ¢ok sey
kaybetmiyorsa yonetimi zorlasir. Basarili iist diizey yOneticilerin zor ¢oziimledikleri
sorunlardan birisi, disiik ticretle ¢alisan, is tatmininden uzak olan alt kademedeki
kisilerin kuralsizliklar1 ve uyumsuzluklaridir. Onemli olan bu gibi isgdrenlerin is
tatminini yiikseltmektir. Is tatmini yiikselen isgdrenlerin yonetimi daha kolay

olacaktir (Alkis, 2008).
3.1.1.3. Cevresel Etmenler

Bireyin i¢inde bulundugu ve iiyesi oldugu toplumun is yasamindaki
imkanlardir. Ulkenin ekonomik ydnden giiclii olmasi, yasalarin is giivencesi ve is
imkanlar1 konusundaki uygulama bi¢imleri c¢evresel etmenleri olusturmaktadir.
Isgorenin rahat hareket alan1 bulmasi is tatminini olumlu etki etmektedir. Isletme
disinda baska isletmelerde is bulabilme imkdni ve yOnetimin sendikalarla iliskisi
bulunmaktadir. Bireyin yaptigi is disindaki ¢evrenin algilamasi da is tatminini
etkileyen etmenlerdir (Deniz, 2005:324).

Yeni Bir Is Bulabilme imkam

Isgorenlerin gesitli nedenlerden dolay isten ayrildiklar: takdirde benzer veya
daha iyi bir is bulabileceklerini umduklar:1 takdirde, bulunduklar1 pozisyonda veya
isletmede tatmin olmalar1 ¢ok zor olacaktir. Ulkenin gelismislik ve ekonomik
diizeyine bagli oldugu kadar isgérenin is bulabilme imkani, ¢alismis oldugu sektor,
kigisel ozellikleri ve mesleki yeterliligine de bagl oldugu bir gergektir. Yoneticiler,

cevre kosullarina bagli olarak isgorenlerin is bulabilme imkanlari oldugunu
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bilmektedirler. Bu nedenle, isgorenlerin isletmede kalmalarmi saglamak igin g¢esitli

ve yeni motivasyon araglarmi sunmalar1 gerekmektedir.
Sendikal Yap:

Sendikalar is tatminleri izerinde iki farkli durumun ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir. Birincisi; sendikalar isgorenlerin haklarini savunmak ve terfi imkanlar1
sagladig1 i¢in is tatmini daha kolay saglama imkani bulunmaktadir. Bu sendikal
yapinin isgorenlerin is tatminine olumlu etki yapmast bakimimdan olumlu
karsilanabilir. Ikincisi; isgdrenlerin uzun yillar isletmede calisanlarin belirlemis
olduklar1 kurallara gore yeni ise baslayan ve geng olanlarin ilerleme ve farkl isleri
yapabilmeleri i¢in de Onlerinin kesilmesi durumudur. Yeni ise basglayan ve kariyer
yapmak isteyen isgorenler, firsatlar1 degerlendirme imkénlar1 olmadigini

anladiklarindan itibaren bagka yerlerde ig aramaya baslamaktadir.
Sosyal Imkanlar

Isletmenin degisik ve yeni imkanlar1 saglamasi isgdrenlerin is tatmini
iizerinde etkisi olacaktir. (Erdogan, 1999:241). Isgérenler icin isletmelerin
bulunduklar1 ¢evre 6nemlidir. Ciinkii birey kendisi ve ailesi i¢in gelecek endisesi
icindedir. Cocuklarinin iyi egitim alabilecegi ¢evreleri tercih etmektedir. Ailesinin
normal isletme tarafindan saglanabilecek olan sosyal imkanlarla birlikte, isletme
disindan da var olmasi gereken sosyal imkanlar1 bol olan g¢evreler, bireyin iicret ve

maddi imkanlarinin diginda is tatminine etki eden etmenler olarak goriilmektedir.
3.1.3. Is Tatmininin ve Tatminsizliginin Isgoren Uzerindeki Etkileri

Is tatminine bagh olarak ortaya ¢ikan tatmin ya da tatminsizlik, calisanlarin
davranislarmi fakli sekillerde etkilemektedir (Demir, 2007:177). Is tatminin, isgoren
tizerinde olumlu etki yapmasina ragmen meydana gelen is tatminsizligi de olumsuz
etki yapmaktadir. Iste tatmin ya da tatminsizlik durumuna gore ortaya cikan

davranislar iki baglik altinda ele alinmistir.
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3.1.3.1. Is Tatmininin Isgoren Uzerindeki Etkileri

Isletmelerin etkili ve verimli olmalari, varliklarmni devam ettire bilmeleri
teknoloji ve alt yapi ile birlikte en 6nemli kaynak insan kaynaklaridir. Isgorenlerin
iste onlar1 tatmin eden ve tatminsizliklerine sebep olan birgok etken bulunmaktadir.
Isletmelerin basaris1 yonetici ve isletme sahiplerinin isgdrenleri ne derece tatmin
ettiklerine baghidir. Isgdrenlerin tatmin olmasi, isletmede meydana gelen

olumsuzluklarin ortadan kaldirilmasina sebep olacaktir.

Konaklama isletmelerinin basarisinda en 6nemli kaynak insandir. Ciinkii
diger sektorlerde oldugundan daha fazla bir sekilde insan giiciine dayali galisan bir
sektordiir. Isgdrenin tatmin olmasi, isletmelerin basarisi iizerinde etkisi daha fazla
olacaktir. Is tatmini, isgdren iizerinde ¢esitli sekilde kendini gdstermektedir.
Genellikle yapilan arastirmalarda, (verimlilik, baghlik vb.) is tatminin bireyin, ise
baglilik, is dis1 yasam, moral, verimlilik, ticret, yonetim tarz1 ve ¢alisma arkadaslar1

olmak tizere birgok konuda olumlu etkisi oldugu goriilmiistiir.
Is Tatmininin Baghhk Uzerindeki Etkisi

Baghlik, orgiite duyulan sadakat, 0zveride bulunma, kendini adama ve
katilma gibi kavramlarla tamimlanir. Is cevresine defer katan ve orgiite pozitif
etkileri olan bir etmen olarak da kabul edilmektedir (Cekmeceligolu, 2006:155).
Isgorenlerin herhangi bir iiretim etmeni olmadigi ve kisa zamanda gdzden
cikarilmalarinin 6rgilite yarardan ¢ok zarar getireceginin anlagilmasi, ayrica son
yillarda ortaya ¢ikan rekabet kosullariyla basa c¢ikabilmek icin daha nitelikli
isgbrenle birlikte isgiicii talebine de sebep olmustur. Nitelikli isgiicii ile ¢alismak ise
yeni sorunlar1 ortaya c¢ikarmistir. Farkli kiiltiirden gelen isgorenler, is ortaminin
profilinde degisiklige sebep olmuslardir. Bu, isgérenlerin 6rgiite bagliligini artirmay1
zorlastirmustir (Tiirk, 2007:94).

Hizmetlerin kisisel oldugu bu orgiitlerde etkinligin saglanabilmesi ve orgiitsel
baglhiginin artirilabilmesi i¢in is tatmininin yiiksek diizeyde saglanmasi gerekir.
Isgorenleri belirli hedeflere gotiirebilmek icin bu hedeflere ulasmada onlarin

saglayacaklar1 kigisel arzu ve ihtiyaglar ile ¢ikarlarin neler oldugunu takip etmek,

70



daha sonra da bu iggérenleri bir grup etrafinda toparlayarak giiclerini, cesaretlerini,
arzu ve enerjilerini artrmak gerekir. Bu ise, etkin bir orgiitsel baglilikla miimkiin

olabilir (Tengilimoglu, 2005:24).
Moral Uzerinde Etkisi

Moral; Orgiit iiyeleri arasindaki arkadaslik, agiklik ve yaptiklar1 islerden
duyulan heyecan ve giiven duygularinin toplamidir. Isgdrenler birbirlerine hosgériilii
davranirlar, birbirlerine yardim ederler, ¢alistiklar1 érgiitten gurur duyarlar ve islerini
tamamlamak onlara mutluluk verir (Polatc1 ve Ardig, 2007:137). Bu mutluluk moral

etkisini gosterir.

Konaklama isletmeleri emek yogun ¢alisan isletmeler oldugu ve isgdrenlerin
yeteneklerinin iste cok fazla kullanilan bir yap1 oldugundan, moralin isgéren
iizerinde ve dolayisiyla verimlilik {izerinde etkisi biiyiiktiir. Ozellikle kullanilan
servis malzemesinin zayiat1 ¢cok biiyilk énem arz etmektedir. Isgdrenin moralinin
yiiksek olmas1 bu zayiat1 azaltacak dolayisiyla isletme sermayesinin maliyet {izerinde
olumlu etkisi olacaktir. isyerinde is kazalarmin artmasima, isgdrenin performansinin
azalmasma ve Ozellikle de isten ayrilmasma kadar devam eden bir siirece kadar

gitmesine sebep olmaktadir.
Verimlilik Uzerinde Etkisi

Verimlilik, bir isgdérenin veya grubun, makinenin, siirecin, béliimiin veya tim
isletmenin ya da tilkenin ekonomisinin basarismin 6lglimiinde kullanilabilecek bir
Olciidiir. Verimlilik kavrami, iiretimde kullanilan girdilerle, liretim faaliyetlerinin

sonunda elde edilen ¢iktilar arasindaki iliskiyi ifade eder (Ureten, 2002:44).

Gegmiste yiiksek is tatmininin yiiksek verimlilige yol a¢tig1 varsayiliyordu.
Ancak, sonralar1 aragtirmalar bu varsayimin dogru olmadigini gostermistir. Tatmin
verimlilik iligkisi, isgorenin almis oldugu odiiller ve diger birgok degiskenden
etkilenen olduk¢a karmasik bir iligkidir. Lawler ve Porter, (1967) verimliligin is
tatminine yol actigini ileri siiren bir model gelistirmislerdir. Basari, ddiillere yol agar,
bunlarin esitlik teorisinde oldugu gibi adaletli olarak algilanmasi ig tatminine neden
olacaktir (Deniz, 2005:326).
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3.1.3.2. Is Tatminsizliginin Isgoren Uzerindeki Etkileri

Isgorenin, isine karsi tutumunun olumlu olmasi, isinden tatmin bulmasi,
oncelikle kisinin mutlulugunu artiracaktir. Stiphesiz bu sonucun yani sira, kisinin
isine baglanmasi, iggorenlerin huzurlu bir i ortami olusturmak i¢in ¢aba harcamasi,
firenin azalmasi yoluyla maliyetlerin disiiriilmesi, isgilici devir hiz1 oranin diismesi

gibi olumlu sonuglar saglayacaktir (Erdogan, 1999:278).

Is tatmini olmadig1 durumlarda, yukarida sayilan sonuglarin hepsinin tersine
donmesine sebep olacaktir. Bunlar; isgiicii devir hizinin artmasi, devamsizlik, saglik
sorunlar1 ve verimsiz ¢alisma gibi durumlar ortaya g¢ikacaktir. Turizm isletmeleri
emek yogun calisan igletmeler oldugu i¢in bu durumlarin ortaya ¢ikmasi
maliyetlerinin ¢ok yiiksek oranda artmasi anlamma gelmektedir. Ozellikle biiyiik
firelerin olugsmasina neden olacaktir. Ciinkii konaklama isletmelerinin yatirim
maliyetlerinin disindaki isletme maliyetlerinin biiyiik bir kismini iggorenler ve
isgorenlerin kullanmis olduklar1 arag- geregler olusturmaktadir. Bunlarda meydana

gelen fireler isletme i¢in biiylik maliyetlere neden olacaktir.
Isgiicii Devir Oraninin Artmasi

Isgdrenin, is tatmininin azalmas1 halinde ncelikle isgiicii devir orani artar. Is
tatmini arttika isgiicii devir orami alt diizeylere iner, bunun tersi de dogrudur. Is
tatmini azaldik¢a kiside bireysel uyumsuzluk, aile gegimsizliligi artmaya baslar,
sonug olarak isini terk eder. Hong Kong’da Cin lokantalarinda c¢alisan isgdrenler
iizerinde yapilan arastirma sonucu, i tatmini ile isgiicli devir orani arasinda anlamli
iliski bulunmustur. Is tatminsizligi sonucu isten ayrilmalar artmistir (Lam ve dig.,
2001:40)

Isgoren devir hizmin artmasi, hem isgdren, hem isletme hem de orgiit
acisindan 6nemlidir. Isgdren agisindan bakildig1 zaman, isgdrenin yeni bir is aramasi
ve bunu sonucunda katlanacagi maliyet bulunmaktadir. Ayrica, psikolojik olarak
kendisi ve biitiin ailesini etkilenmektedir. Isletme agisindan bakildig1 zaman, isgdren
bulma, yerlestirme ve oryantasyonunun saglanmasi i¢in verilecek egitim

maliyetlerini yiikseltir. Bu nedenle, her yeni bir elemanin ¢ikis1 yeni bir elemanin
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bulunup yerlestirilmesi biiyiik maliyetler demektir, Orgiit agisindan bakildiginda bu
denli sirkiilasyon isletmede c¢alismaya devam eden isgbéren morali iizerinde
olumsuzluga neden olacaktir. Eger isletmeler isgorenlerin isten ayrilmalarini ve
devamsizlik yapmalarmi engellemek istiyorlarsa, isgorenlerin is tatminini etkileyen

etmenleri anlamak ve gelistirmek zorundadirlar (Droussiotis ve Austin, 2002:208).
Ise Devamsizhik

Devamsizlik, iiretim akisini olumsuz yonde etkileyen en 6nemli etmenlerden
biridir. Devamsizlik, ise gelmesi planlanmig olan bireyin ise gelmeme durumudur.
Bir bagka yaklasimla devamsizlik, bireyin kendisinin ¢esitli Seviyelerdeki
meslektaslarina gore, bulundugu mevkiden daha az memnun oldugunu algilamasi ve
caligma gruplarindaki standartlara ayak uyduramayan bireyin dislanmasi sonucunda

ise gelmemeye baslamasidir.
3.2. ISTEN AYRILMA NIYETI

Rusbelt ve arkadaslar1 (1988) isten ayrilma niyetini, calisanlarin is
kosullarindan tatminsiz olmalar1 durumunda gdstermis olduklar1 yikici ve aktif
eylemlerdir seklinde tanimlamaktadirlar (Rusbelt ve dig., 1988). isten ayrilma
niyetinin, orgiitsel etkinligi etkiledigi yoniinde yaygm bir kanaat bulunmaktadir.
Isten ayrilma niyetini etkileyen unsurlarin belirlenmesiyle birlikte arastirmacilar isten
ayrilma davranislarmi Onceden tahmin etmekte ve acgiklamakta, yoneticiler de
potansiyel ayrilmalari onlemek igin tedbirler gelistirmektedirler (Hwang ve dig.,
2006). Isten ayrilma niyetini etkileyen unsurlar arasinda is tatmini pek ¢ok

arastirmada en 6nemli unsur olarak gosterilmektedir.

Isten ayrilma niyeti gercek devamsizligin bir 6n belirtisidir ve isletmelere
onemli Ol¢iide maliyetler getirmektedir. Literatiirde isten ayrilma niyeti ile is tatmini
arasinda negatif bir iligkinin oldugu yoniinde hem teorik hem de ampirik bulgular
bulunmaktadir (Scott ve digerleri, 2006; Karatepe ve digerleri, 2006; Takase ve
digerleri, 2005). Is tatmininin yiiksek oldugu durumlarda genellikle isten ayrilma
niyetinin daha disiik oldugu goriilmektedir (Rusbelt ve dig., 1988; Shalley ve dig.,
2000).
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Isten ayrilma niyeti ve is tatmini pek ¢ok endiistriyel ve orgiitsel psikolog,
yonetim bilimcisi ve sosyologun ilgi alanlarinin merkezinde yer almaktadir. Bunun
sebebi ampirik aragtirmalarin isten ayrilma niyetinin bir Orgiitiin etkinliginin
tamamini olumsuz yonde etkileyecegine yonelik bulgular ortaya koymasidir (Samad,
2006). Calisanlarin ayrilma niyetleri yeteneklerin kaybi, ilave eleman toplama ve
yonetim maliyetlerini artirma gibi pratik bir takim problemlere neden olmaktadir.
Calisanlarin isten ayrilma niyetlerini etkileyen g¢evresel faktorler, orgiit kiiltiirii ve
degerleri, calisgma arkadaslar1 ile iliskiler, is / rol talep ve beklentileri ile kariyer

gelistirme firsatlar1 ve otonomi gibi 6diillendirme yapilaridir (Takase ve dig., 2005).

Literatiirde 1s tatmini ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide oldugu gibi
orgiitsel baglilikla isten ayrilma niyeti arasinda da agik bir negatif iligki
bulunmaktadir (Loi ve dig., 2006). Calisanlarin bagliliklar1 yiiksek ise isgiicti devir
orani diisiik, baghliklar1 diisiik ise isgiici devir orani veya isten ayrilma niyetleri
yiiksek olacaktir. Isten ayrilmayr engelleyen faktorler; is tatmini, ise yapilan

yatirimlar, alternatif is imkanlar1 ve orgiitsel ddiillerdir.
3.3. TUKENMISLIK

Tiikenmislik (burnout) kavrami ilk olarak 1974 yilinda Freudenberger
tarafindan; basarisizlik, yipranma, asir1 yliikleme sonucu ortaya ¢ikan enerji ve giic
kayb1 veya karsilanamayan isteklerin ortaya ¢ikardigi bireyin i¢ kaynaklarinda ve

enerjisinde tiikenme durumu olarak tanimlanmastir.

Orgiitsel stres kaynaklarmm yarattig1 psikolojik, davranissal ve bedensel
sorunlar arasmnda 1970’li yillarda farkli bazi tepkiler goze carpmis ve bunlar
“Tiikenmislik” (burnout) olarak adlandirilmistir. Tiikenmisligi orgiitsel kokenli stres
kaynaklarindan dogan diger tepkilerden aywran oOzellik c¢alisanlarin is geregi
karsilastiklar1 kisilerle kurduklar1 sik ve yogun etkilesimler sonucunda ortaya

¢ikmasidir (Torun, 1997).

Tikenmislik  diizeylerini belirlemede Masclah tarafindan gelistirilen
Tiikenmislik Envanteri kullanilmistir. Masclah’a gore tiikenmislik, 6znel olarak

yasanan, duygusal taleplerin yogun oldugu ortamlarda uzun siireyle ¢aligmaktan
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kaynaklanan, fiziksel yipranma, caresizlik, timitsizlik, hayal kirikligi, olumsuz bir
benlik kavraminin gelismesi, ise, isyerine calisanlara ve yasama karst olumsuz
tutumlarin gelismesi gibi belirtilerin eslik ettigi durum olarak tanimlanmaktadir

(Cokluk, 2000).

Konaklama isletmelerinde miisterilere, satin almig olduklar1 irlinler ile
biitiinlesik halde hizmet sunumu gergeklesmektedir. Konaklama isletmelerinden
faydalanan miisteriler bu noktaya dikkat etmektedir. Miisteriler genellikle, tatillerini
gerceklestirecekleri  konaklama isletmelerine karar verebilmek i¢in Oncelikle
konaklama isletmelerinin fiziksel standartlar1 acisindan beklentilerini karsilayip
karsilamadigina karar verirler. Karar verdikten sonra ise hizmet kalitelerini
karsilagtirirlar. Turistik {irtinleri satin alan tliketicilerin bilinglenmesi, bilgiye
ulagmanin kolaylagsmas1 ve konaklama isletmelerinin iirtin ve hizmet kaliteleri
hakkinda bilgi veren kaynaklarin internet ortaminda mevcut olmasi, tiiketicilerin
islerini kolaylastirmaktadir. Tiiketicilerin bu bilince ve olanaklara ulasmis olmasi,
sektor profesyonellerinin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine 6nem vermesi,
hizmeti iireten insan 6gesine de dnem verilmesini zorunlu hale getirmistir (Ungiiren

ve dig., 2010).
3.3.1. Masclah’a Gore Tiikenmislik Boyutlar
3.3.3.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tiikkenme, tiikenmislik durumunun baglangici, merkezi ve en
onemli bilesenidir. Tiikenmisligin bu bileseni, daha c¢ok is stresi ile ilgilidir.
Duygusal yonden yogun bir calisma temposu i¢inde bulunan birey, kendisini
zorlamakta ve diger insanlarin duygusal talepleri altinda ezilmektedir. Duygusal
tilkkenme iste bu duruma bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Bahar, 2006: 18).
Maslach’a gore tiikkenmisligin en 6nemli bileseni duygusal tiikenmisliktir (Tugrul ve
dig., 2002). Kisinin duygusal kaynaklarinin tiikendigini hissetmesiyle duygusal bir
yorgunluk yasamasi ve ¢alistigr kurumda hizmet verdigi kisilere ge¢cmiste oldugu
kadar sorumlu davranmadigmi diisiiniir. Gerginlik ve kaygi duygusunu agamayan
kisi i¢in ertesi giin ige gitmek cok zor gelmektedir. Dolayisiyla ise gitmeme, igyerine

saatinde gelmeme, psikosomatik sikayetler nedeniyle ise devamsizlik, isten ayrilma
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gibi hem c¢alisan hem de kurum agisindan verimsiz bir durum ortaya ¢ikmaktadir

(Kayabasi, 2008: 195).

Bu asamada, igsgoren isten kaynaklanan stresleri daha fazla yonetebilecek
giicli kendisinde bulamaz. Bu durumda isgdrenin 6niinde iki segenek bulunmaktadir.
Isgoren ya calismakta oldugu orgiitii terk edecektir veya ruhsal ¢okiintiiye girecektir.
Bu durumda, c¢alisanlarin ¢ogunlugu bulundugu orgiitii terk etme segenegini tercih
etmektedir (Daley, 1979: 376). Duygusal tilkenmislik tiikenmisgligin stres boyutudur
ve bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarmin azalmasini ifade eder. Bu siirecin en
onemli kaynaklari, asir1 is ylikii ve ig ortaminda kisilerarasi ¢atigmalardir. Calisanlar,
bu asamada ‘“kuruduklarin’” ve “yerine yenisinin gelemeyecegi” bi¢imde de

“bosaltildiklarini” hissederler (Solmus, 2004:103).
3.3.3.2. Duyarsizlasma

Duyarsizlagma, ¢alisanin miisterilerine kars1 takindig1 negatif, ilgisiz tavir ve
duygular1 tanimlamaktadir (Tugrul ve Celik, 2002: 2). Ayn1 zamanda ¢alisanin diger
is arkadaslarma ya da yoneticilerine yonelik olumsuz, alayci ve psikolojik olarak
asir1 mesafeci davranislarini da ifade eder. Duyarsizlasma, duygusal tiikenmenin asir1
oldugu durumlarda gelisir ve bir agidan bakildiginda calisanin kendisini diger
insanlardan uzak tutmasmin bir sonucu olarak koruyucu bir islev goriir (Solmus,
2004:103). Duyarsizlasma, kisinin sundugu hizmetin veya {riiniin alicilarin géziinde
celiski olusturmasi ve kaliteli olmasini saglayan 6zellikleri géz ardi etmesi, insanlara
kars1 kiiciiltiicii bir dil kullanmasi, insanlar1 kategorize etmesi ve hizmet verdigi
kisiler ile arasina mesafe koymasi seklinde kendini gosterir (Maslach ve dig., 2001:

403; Leiter ve Maslach, 1988: 297).
3.3.3.3. Diisiik Kisisel Basar1 Duygusu

Kisisel basari, sorunun iistesinden basar1 ile gelme ve kendini yeterli bulma
olarak tanimlanmaktadir. Kisisel basarisizlik ise, kisinin kendini isinde yetersiz ve
basarisiz olarak algilamasidir. Diger insanlar hakkinda gelistirilen olumsuz
diisiinceler sonucunda birey, kendisi hakkinda da olumsuz diislinceler gelistirir.

Sugluluk, sevilmeme hissi ve basarisizlik duygulari, kendine saygiy1 azaltarak kisiyi
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depresyona sokabilmektedir (Cavusoglu, 2005: 26). Calisanin kendini yetersiz
hissetmesi depresyonu ve is stresiyle yeterince basa ¢ikamamaya yol agmakla birlikte
sosyal destegin eksikligi ve mesleki gelisim firsatlarinin taninmamasi gibi faktorlerle
daha da derinlesir (Maslach, 1998; Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Bireylerin
kendileri ile ilgili degerlendirmelerinin olumsuz bir nitelik kazanmasmin sonucu
olarak, isinde ve isi geregi karsilastig1 kisilerle iliskilerinde basarisizlik ve yeterlik
duygularinda azalma goriiliir. Isinde ilerleme kaydedemedigini, hatta geriledigini

diisiinen bu kisiler kendilerini su¢lu hisseder (Dilsiz, 2006: 14).
3.3.2. Tiikenmisligin Nedenleri

Orgiit icerisindeki baz1 is kosullarmin tiikenmislige yol agtig1 gdriilmektedir.
Calisanda, cabasinin gereksiz, faydasiz ve bir islevinin olmayacagi yoniinde izlenim
uyandiran islerin ya da cahisanin gdsterdigi performanstan dolayr takdir
edilmemesinin kisisel basarisizlik hissi uyandirmasi nedeniyle tiikkenmislige yol
actig1 goriilmektedir. Promosyon firsatlarinin yetersizliginin ve esnek olmayan is
saatleri ya da oOrgiitsel stiregler, ¢alisanlarda Orgiit igerisinde adilane ve hakcga bir
adalet sisteminin olmadigina inanmaya yonlendirmekte, bu da ise yonelik olumsuz
tutumlarm ve tikkenmisligin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir (Greenberg ve Baron,
1997).

Karar verme siirecine katilamama, yoneticinin desteginin ve Orgiitte
odiillendirme sisteminin olmamasi, c¢alisilan ortam, isten soguma, yetersiz egitim,
uzun siire yasanan is stresi ve stresle bas etmede yasanan basarisizligin fark

edilmesinin tiikenmislige yol agmaktadir (Ak¢camete, Kaner ve Sucuoglu, 2001).

Sosyal destek ve geribildirim eksikligi, otonomi eksikligi, calisan 1is
uyumsuzlugu, kisilerarast iliskilerin yetersizligi, caliganlar arasinda ayrim
yapildigina inanilmasi, ¢alisanlardan kendileri i¢in ahlaki olmayan ya da kisisel
degerleri ile uyusmayan davraniglarda bulunmalarinin istenmesi gibi etmenlerin de

tilkkenmislige sebep oldugu tespit edilmistir (Masclah, Schaufeli ve Leiter, 2001).

77



3.3.3. Tiikenmisligin Sonuclar

Tiikenme belirtisi 6zellikle ¢ok basarili olmak i¢in yogun bir tempoda ¢alisan,
kendi smirlarin1 zorlayan kisilerde goriilmektedir. Ani ofke, siirekli kizgnlik,
caresizlik, yalnizlik, umutsuzluk, engellenmislik, siiphecilik, can sikintisi, uyku
diizensizlikleri, yasam enerjisinin diigmesi, bag donmesi, mide bulantisi, alerji, nefes
almada giicliikler, cilt hastaliklar1, kas agrilar1 ve kasilmalar, kadmnlarda adet donemi
diizensizlikleri, bogaz agrisi, yeme bozukluklari, sirt ve gogiis agrilar1 tiikenmisligin
en yaygm belirtileri arasinda yer almaktadir (Angerer, 2003; Baltas, 2000). Yogun
tikenmislik duygularmin psikosomatik yakinmalar1 arttirdigr gibi aile i¢i
huzursuzlugu, siddeti ve olumsuz disavurumu da arttirdigi (Yaman ve Ungan, 2002),
isten kagcmaya, ise ge¢ gelmeye, verimliligin diismesine; is doyumunun, ise bagliligin
ve Orgiitsel baglihgin azalmasina, is arkadaslariyla yasanan catigmalara, kaygiya,
depresyona ve bireyin kendine duydugu sayginin diismesine ( Maslach, Schaufeli ve

Leiter, 2001) yol a¢tig1 gériilmiistiir.

3.4. DUYGUSAL EMEK VE IS DAVRANISLARI iLE iLGILI
CALISMALAR

Duygusal emek Hochschild (1983)’ilin ¢alismasi ile duygularm ticret karsiligi
olarak satilmasi anlaminda kullanilarak, yazma girmistir. Duygusal emek hizmet
sektorii calisanlar1 iizerinde daha fazla calisilmis, yapilan calismalar; miisteri
hizmetleri temsilcileri (Abraham, 1998; Brotheridge ve Grandey, 2002; Austin ve
dig, 2008), cagr1 merkezi ¢alisanlar1 (Rupp ve Spencer, 2006; Goodwin, Groth ve
Frenkel; Ozkan, 2011), saghk c¢ahsanlar1 (Mikolajczak, Menil ve Luminet, 2007;
Koksel, 2009; Caldag, 2010), alisveris merkezi calisanlar1 (Bayram, Ayta¢ ve
Dursun, 2012; Diefendorf, Croyle ve Gosserand, 2005; Rafaeli ve Sutton, 1990),
egitim calisanlar1 (Uysal, 2007; Kaya, 2009), finans calisanlar1 (Oz, 2007; Pugh,
2001; Diamond, 2005) iizerine yogunlagmuistir.

Duygusal emek konusunda yapilan ¢alismalar arasinda turizm isletmeleri
veya turizmi gerceklestiren ¢alisanlar iizerinde arastirilmaya baglanmustir. Turizm
alaninda nispeten yeni bir kavram olsa da duygusal emek ile ilgili yapilmis pek ¢cok

nitel ve nicel arastirma bulunmaktadir (Chu ve Murnmann, 2006; Kim, 2008; Wong
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ve Wang, 2009; Van Dijk ve Brown, 2006; Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Glomb
ve Tews, 2004; Grand, Fisk v Steiner, 2005; Giirsoy, Boylu ve Avci, 2011; Sohn ve
Lee, 2012). Ornegin, Seymour (2000) iki farkli hizmet sunum tarzmna sahip olan
yiyecek igecek isletmeleri arasindaki duygusal emek diizeylerini 6lgmek amaciyla
gelencksel glimiis servis restoranlar1 ¢alisanlar: ve fast-food isletmeleri ¢aliganlara
yonelik goriismeler yapmis, geleneksel isletmelerde duygusal emek yogunlugunun
cok daha fazla oldugunu belirlemistir. Kim (2008), iki duygusal emek stratejisinin
(ylzeysel ve derin davranis) konaklama endiistrisi igindeki Onceliklerini ve
sonuglarmi incelemistir. Calisma yiizeysel davranis sergileyen calisanlarin, derin
davranis sergileyenlere oranla daha fazla yiprandigini ve bitkin diistiigiini
gostermistir. Zapf ve Holz (2006), Almanya’da otel isletmeleri, yiyecek igecek
isletmeleri ve ¢agr1 merkezlerinde yapmis olduklar1 arastirmada, duygusal emek ile
tilkkenmislik sendromu arasinda siki bir iliski oldugunu belirlemislerdir (bkz. Avei ve
Kilig, 2010: 293). Chen ve digerleri (2009), 6grencilerin staj donemlerinde, calisma
isteklerinin ve duygusal farkindaliklarnin, is tatminlerini ne yonde etkiledigini
belirlemeye ¢alismis, duygusal farkindaligin ve calisma isteginin is tatminini pozitif

yonde etkiledigini belirlemislerdir.

Yerli yazinda ise, Avci ve Boylu (2010), lisans ve 6n lisans diizeyinde turizm
egitimi alan Ogrenciler lizerinde yaptiklar1 bir arastirma ile Chu ve Murmann’in
(2006) gelistirmis oldugu Olgegin Tiirkiye i¢in gegerlemesini yapmislardir. Aver ve
Kilig (2010), ayni Olgek tizerinden, konaklama sektoriinde c¢alisanlarin duygusal
emek davraniglarinin hangi boyutta farklilik gosterdigini belirlemeye calismiglardir.
Arastirmada duygusal emek davranislar1 “duygusal c¢aba” ve “duygusal celiski”
boyutlariyla ele alinmis, calisanlarda duygusal emegin “duygusal ¢eliski” boyutuyla
farklhilik gosterdigi belirlenmistir. Benzer sekilde Pala ve Tepeci (2009), turizm
isletmelerinde c¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri ve boyutlarint 6lgmeye doniik
bir arastrma yapmis, turizm isletmelerinde duygusal emegi olusturan boyutlar,
“derin davranis” ve “ylizeysel davranis” olarak bulunmustur. Kozak ve Giicli
(2008), turizm isletmelerinde duygusal emek faktorlerinin ise alma siirecinde ne
oranda dikkate alindigini belirlemeye yonelik bir arastrma yapmuig, arastirma
sonucunda “samimi davranig” faktoriiniin en fazla 6nem verilen duygusal emek

faktorii oldugu bulunmustur. Geng (2013)’in yaptig1 calismada, turizm isletmeleri
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calisanlarinin duygusal emek ve duygusal zeka diizeyinin, is tatminlerini etkiledigi
ve calisanlarin duygusal zeka diizeylerinin is tatminini etkilemesinde duygusal
emegin kismi aracilik ettigi bulunmustur. Benzer sekilde turizm alan yazininda
yapilmig olan diger pek c¢ok c¢alisma, duygusal yOnetimin c¢alisanlarin is

performansini etkiledigini vurgulamaktadir (Morris ve Feldman, 1997).

Hizmet iglerinin sunulmasinda fiziksel, zihinsel ve duygusal emegi de talep
edilen hizmet calisanlariin, konaklama endiistrisi 6zelinde hizmet iiriiniine katma
deger kattiklar1 varsayimi nedeniyle, duygusal emek ve yonetimi 6nemli bir olgu

olarak goriilmektedir (Chu ve Murrmann, 2006; Van Dijk vd, 2009).

Isten ayrilma niyeti ve is tatmini pek cok endiistriyel ve orgiitsel psikolog,
yonetim bilimcisi ve sosyologun ilgi alanlarinin merkezinde yer almaktadir (Samad,
2006). Literatiirde is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif iliski
bulunmaktadir (Loi ve dig., 2006). Turizm ¢alisanlarinin isten ayrilma niyetleri
(Pavesic ve Brymer,1990), tiikkenmislik diizeyleri ve is tatminlerini (Akoglan ve
Kozak, 2001; Bahar, 2006; Donmez, 2008; Pelit ve Tiirkmen, 2008; Altay ve Akgiil,
2010; Ungiiren ve dig., 2010) inceleyen arastrmalar vardir. Bu calismalarda
calisanlarin  tiikenmislik sendromuyla karst karsiya oldugu, tiikkenmislik
sendromunun ¢alisanlari performansini ve dolayisiyla isletmelerin hizmet kalitesini
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Calisanlarin is tatmin diizeylerinin tiikkenmislik
sendromundan etkilendigi ¢esitli ¢alismalarda ortaya konulmustur (Donmez, 2008;

Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001).
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR

Bu boéliimde arastirmada elde edilen verilerin bilgisayar istatistik programima
aktarilmis ve analizi yapilimistir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular

tablolastirilarak verilmis ve yorumlanmustir.

4.1. ARASTIRMAYA KATILANLARLA iLGILI BAZI TANITICI
BIiLGILER

Arastirmaya katilan calisanlar1 yaglar1 19-22 yas aras1 %17, 23-27 yas arasi
%31,5 ve 28-35 yas arast %25 oranindadir. Sektorde calisanlarin ¢ogunlugu geng
niifustur. Egitim diizeyine bakildiginda %48,5°1 ortadgretim diizeyinde ve %26,7’si

lisans diizeyinde egitim almus kisilerdir.
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Tablo 9: Arastirmaya Katilanlarla {lgili Baz1 Tamitica Bilgiler-1

Yas N Yiizde
15-18 yas 54 54
19-22 yas 91 17,0
23-27 yas 169 31,5
28-35 yas 134 25,0
35 ve iistli yas 88 16,4
Toplam 536 100
Egitim Durumu N Yiizde
lkogretim 82 15,3
Ortadgretim 259 48,3
Onlisans 45 8,4
Lisans 143 26,7
Lisansiistii 7 1,3
Toplam 536 100

Aragtirmaya katilanlarin %68,8’1 erkek ve %31,2’si erkektir, %32,1 i evli,

%67,9’u bekardir.

sektorinde

cogunlukla bekarlar
Calisanlarin aylik gelirleri 800-1200 TL aras1 %49,8’1 ve %32,8’1 de 1201-1500 aras1

gelire sahiptir, daha iistii gelire sahip olanlarin orani ¢ok diistiktiir.

Tablo 10: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozeliklerine Ait Bazi

Bilgiler-2

Cinsiyet N Yiizde
Erkek 369 68,8
Kadin 167 31,2
Toplam 536 100
Medeni Durum N Yiizde
Evli 172 32,1
Bekar 364 67,9
Toplam 536 100
Aylik Gelir N Yiizde
800-1200 TL 267 49,8
1201-1500 TL 176 32,8
1501-2000 TL 52 9,7
2001-2500 TL 13 2,4
2500 TL ve Usti 28 52
Toplam 536 100
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Calisanlarin boliimlere gore dagilimi; F&B (Servis) bolimil %46,3, onbiiro
%19 ve kat hizmetleri %15°dir. En fazla katilim servis boliimiindedir. Calisanlarin
pozisyonuna bakildiginda; katilim en fazla servis elemani, kat gorevlisi ve
resepsiyonistlerden olusmaktadir. Calisanlarin calisma statiisiine bakildiginda

%47,4’1 daimi, %52,6’s1 gegici ¢aligmaktadir.

Tablo 11: Arastirmaya Katilanlarn is Ozelliklerine fliskin Dagihmlar-1

Cahsilan N % Calisilan N % Otelin N %
Béliim Pozisyon Yildiz
Sayisi
Onbiiro 102 19 Resepsiyonist 69 12,9 4 Yidizh 103 19,2
Servis, 248 46,3 Kat Gorevlisi 80 14,9 5 Yildizli 433 80,9
Bar, F&B
Mutfak 47 8,8 Servis 256 47,8  Toplam 536 100
Elemani
Kat 83 155 IdariMemur 30 5,6 Cahsma N %
Hizmetleri Sekli
Insan 21 3,0 Miidiir, 30 5,6 Daimi 254 47,4
Kaynaklar1 Bolim
Midiiri
Yardimci 35 6,5 Sef 40 75 Gegici 282 52,6
Hizmetler
Toplam 536 100 Bell Boy 20 3,7 Toplam 536 100
Diger 11 21
Toplam 536 100

Arastirmaya katilanlarin %36’s1 turizm egitim almistir. Turizm ile ilgili
ortadgretim (%22,9) ve lisans (%9,1) diizeyinde egitim almislardir. Arastirmaya
katilanlarin ¢alistiklar1 otellere bakildiginda %20’si dort yildizli, %80’1 bes
yildizlidir. Aragtrmaya katilanlarm %44,6’s1 Antalya ilinden, %31,7’si Mugla
ilinden ve %23,7’si Istanbul ilindendir. Su anki isyerlerindeki ¢alisma siirelerine
bakildiginda; %49,6’sinin 0-18 ay arasi deneyime sahip oldugu goriilmektedir. 19-36
ay arasi deneyime sahip olanlarmn orani ise %27,2’dir. Arastwrmaya katilanlarin
%80’ine yakini 1-3 y1l aras1 deneyime sahiptir. Toplam turizm sektoriindeki ¢aligma
siiresine bakildiginda; 9%52,8’inin 5 yi1l ve Tlzeri deneyime sahip oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 12: Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Is Ozelliklerine Ait
Dagihimlar-2

Turizm N % Cahsma N % Toplam N %
Egitim Deneyimi Sektor

Alma Deneyimi

Evet 193 36 0-18 ay 266 49,6 0-18ay 117 21,8
Hayir 343 64 18-36 ay 146 27,2 18-36 ay 54 10,1

Toplam 536 100 37-48 ay 29 54 37-48 ay 39 7,3

Aldig N % 49-60 ay 25 4,7  49-60 ay 43 8,0
Turizm
Egitimi

Turizm 123 22,9 61 ve Usti 70 13,1 6l veusti 283 52,8
Lisesi

Turizm 23 39 Toplam 536 100 Toplam 536 100,0
Onlisans
Turizm 47 91 Otelin N %
Lisans Bulundugu
il
Toplam 193 36 Antalya 239 44,6
Mugla 170 31,7
Istanbul 127 23,7
Toplam 536 100

4.2. BETIMLEYICI iSTATISTIKLER VE KORELASYONLAR

Arastirmaya 536 calisan katilmistir. Arastirmaya katilanlari duygusal emek
diizeyi ortalamasi 3.14, yiizeysel davranis diizeyi ortalamasi 2.80, derin davranis
diizeyi ortalamasi 3.48, tiikkenmislik ortalamasi 2.61, duygusal tiikkenme ortalamasi
2.70, duyarsizlagsma diizeyi ortalamas1 2.51, kisisel basar1 duygusu diizeyi 4.64, is
tatmin diizeyi ortalamasi1 3.369, igsel tatmin diizeyi ortalamasi 3.36, dissal tatmin
diizeyi ortalamas1 3.372 ve isten ayrilma niyeti ortalamasi 2.618 olarak bulunmustur.
Duygusal emek ve boyutlarmin ortalamasi 3’iin tizerinde ¢ikmasi ¢alisanlarin islerine
duygularini kattiklarin gostermektedir. Derin davranisin yliksek ¢ikmasi ve yiizeysel
davranigin diisiik ¢ikmasi isletmeler igin istenilen bir sonugtur. Yani c¢alisanlar
islerine duygularmi katmaktadirlar. Bu sonuglar Caldag (2010) ve Pala (2008)’in
yaptig1 calismalarin sonuglari ile ortiismektedir. Derin davranis ve ylizeysel davranis

boyutlar1 birbirine yakin goriinmektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin tilkkenmislik

84



diizeylerinin diisiik oldugu gdzlemlenmistir. Bu isletmeler i¢in olumlu bir sonugtur.
Is tatminleri ortalama degerin 3’iin iizerindedir, bu sonuca gére calisanlarin yaptiklar
isten memnun olduklar1 sOylenebilir. Calisanlarin isten ayrilma niyetleri yliksek

diizeyde goriilmemektedir.

Tablo 13: Olgekler ve Faktorlere Ait Betimleyici Istatistikler

N Minumum  Maksimum Ortalama Standart
Sapma
Yiizeysel 536 1 5 2,8072 0,79848
Davranis
Derin 536 1,17 5 3,4833 0,66681
Davranis
Duygusal 536 1,42 4,67 3,1452 0,48934
Emek
Duygusal 536 1 5 2,7034 0,90717
Tiikenme
Duyarsizlasma 536 1 5 2,5161 0,96693
Diisiik Kisisel 536 3,25 5 4,6493 0,69035

Basan Hissi

Tiikenmislik 536 1 5 2,6174 0,59253
Icsel Tatmin 536 1 5 3,3677 0,74101
Dissal Tatmin 536 1 5 3,3726 0,77852
Is Tatmini 536 1 5 3,3697 0,71941
Isten Ayrilma 536 1 5) 2,6180 1,16380
Niyeti

Arastirmaya katilanlarin duygusal emek diizeyleri, tiikenmislik, is tatmini ve

isten ayrilma niyetleri arasindaki ilsikiyi bulmak i¢in korelasyon analizi yapilmistir.
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Tablo 14: Ol¢ekler ve Faktorler Arasi Korelasyon Tablosu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1 isten Ayrilma Korelasyon 1 - - - - - - 528 531 519 -
Niyeti 071 055 084 284 213 162 ,009
P 102 201,061 ,0000 0006 ,000° ,000° ,000° ,000° 841
2 is Tatmini Korelasyon 1 966 ,930 - - 284 - - 007 -
071 009 249 214 048 380
P 1102 000 ,000 ,831 ,000 ,000 000 266 ,863 ,000
3 i¢sel Tatmin Korelasyon 966 1 805 - - 279 - - 021 -
,055 016 252 193 020 1383
P 201 ,000° 000° 719 ,000° 000 ,000° 641 629 ,000°
4 Dissal Tatmin Korelasyon - ,930 ,805 1 ,001 - ,258 - - - -
,084 214 219 082 013 332
P 051 0000 000 983 0000 000 0006 ,057 771 ,000°
5 Duygusal Emek  Korelasyon . - - 001 1 736 586 - - - -
284 009 016 303 259 318 040
P 000° ,831 ,719 983 000° ,0000 0006 ,000° ,000° 355
6 Yiizeysel Korelasyon - - - - 736 1 - - - - 232
Davranis 213 ,249 ,252 214 117 ,130 225 ,261
P ,000° ,000 0000 ,006° ,000° 007 003 0000 0006 000
7 Derin Davranis Korelasyon - 284 279 258 586 - 1 - - - -
1162 117 289 110 1154 337
P ,000° ,000 ,000 ,000° ,000° 007 000° 01F 0006 ,00CF
8 Tiikenmislik Korelssyon 528 - - - - - - 1 831 799 372
214 193 219 303 ,130 289
P ,000° 0006 0000 0006 ,000 ,003 000 000,000 ,000°
9 Duygusal Korelssyon 531 - - - - - - 831 1 725 -
Tiikenme 048 020 082 259 225 110 129
P 0000 266 641 ,057 0000 ,000° ,01F ,000° 000,003
10 Duyarsizlasma Korelsyon 519 007 ,021 - - - - 799 725 1 -
013 318 261 154 062
P 0006 863 629 771 0000 0000 0006 ,000° ,000° ,150
11 Kisisel Basar1 Korelasyon - - - - 232 - 372 - - 1
Duygusu 009 380 383 332 040 337 129 062
P 841 000 0000 L0000 355 ,000° ,0000 ,000° ,003 150

*Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhidir.
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Yukaridaki Tablo 14’e gore ¢alismaya katilanlarin duygusal emek diizeyi ile
is tatmini, igsel tatmin, digsal tatmin ve diisiik kisisel basar1 duygusu boyutlari
arasinda anlamli bir iligki yoktur. Anlamli iliski bulunan boyutlar asagida
Ozetlenmistir. Savas (2012) ¢alismasinda duygusal emek ile is tatmini ve dissal
tatmin arasinda anlamli ve pozitif iliskinin oldugunu fakat duygusal emek ile igsel
tatmin arasinda anlamli bir iliskinin olmadigmni belirtmektedir. Kinman (2009) ise bu
calismanin aksine, duygusal emek ile i¢sel tatmin ve digsal tatmin arasinda negatif

bir iliski oldugunu belirtmektedir.

Analiz sonuglari, duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve
negatif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,284, p<,001). Degiskenler
arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken digerinin
arttigim1 gostermektedir. Calisanlarin duygusal emek diizeyi artarken isten ayrilma
niyeti azalir veya duygusal emek diizeyi azalirken isten ayrilma niyeti artmaktadir.
Literatiirde de duygusal emek davraniglar1 arttiginda isten ayrilma niyetinin

azaldigin1 gosteren ¢aligmalar vardir (Caldag, 2010).

Analiz sonuglari, duygusal emek ile tiilkenmislik diizeyi arasinda anlamli ve
negatif yonlii zayif bir iliskinin oldugunu goéstermektedir (r(536)=-,303, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 gostermektedir. Calisanlarmm duygusal emek diizeyi artarken
tikenmislik azalir veya duygusal emek dilizeyi azalirken tiikenmislik diizeyi
artmaktadir. Literatiirde de duygusal emek davranislar1 ile tiikenmislik diizeyi
arasinda negatif (Caldag, 2010) ve pozitif (Oral ve Kose, 2011) iliskinin oldugunu

gosteren caligmalar vardir.

Analiz sonuglari, duygusal emek ile duygusal tiikenme diizeyi arasinda
anlaml1 ve negatif yonlii zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,259,
p<,001). Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varlig1 bir degiskenin
azalirken digerinin arttigin1 gostermektedir. Caliganlarin duygusal emek diizeyi
artarken duygusal tilkenmeleri azalir veya duygusal emek diizeyi azalirken duygusal

tilkenme diizeyi artmaktadir.
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Analiz sonuglari, duygusal emek ile duyarsizlagsma diizeyi arasinda anlamli ve
negatif yonlii disiik bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,318, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 gostermektedir. Calisanlarin, duygusal emek diizeyi artarken
duyarsizlagsma diizeyleri azalir veya duygusal emek diizeyi azalirken duyarsizlagma

diizeyi artmaktadir.

Aragtirmaya Katilan ¢alisanlarin yiizeysel davranig diizeyi ile ¢alisanlarin is
tatmini, tilkkenmislik ve isten ayrilma niyeti ve alt boyutlar1 arasinda anlaml bir iliski
var olup olmadigi basit korelasyon analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglari
yiizeysel davranis ile diger boyutlar ve alt boyutlar arasinda anlamli bir iligkinin

oldugunu gostermektedir.

Analiz sonuglari, ylizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasmda anlamli
ve negatif yonlii zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,213, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varlig1 bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 gostermektedir. Calisanlarin yilizeysel davranig diizeyi artarken
isten ayrilma niyeti azalir veya derin davranis diizeyi azalirken isten ayrilma niyeti
artmaktadir. Konu ile ilgili yapilan ¢aligmalarda ise isten ayrilma niyeti ile ylizeysel
davranis arasinda pozitif iliskinin oldugunu gosteren bulgular vardir (Pala, 2008;

Yalgin, 2010; Seray ve Yiinlii, 2010; Begenirbas ve Caligkan, 2013).

Analiz sonuglari, yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda anlamli ve negatif
yonlii zayif bir iliskinin oldugunu géstermektedir (r(536)=-,249, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 veya biri artarken digerinin de azaldigim gostermektedir.
Arastirmaya katilan calisanlarin, yiizeysel davranig diizeyi artarken i tatmini azalir
veya yiizeysel davranis diizeyi azalirken is tatmini artmaktadir. Abraham (1998),
Zapf (2002), Grandey (2003), Pugh, Groth, And Henmig-Thurau (2010), Yalgin
(2010), Koksel (2009), Zhang ve Zhu (2008), Judge, Woof ve Hurst (2009), Basbug,
Balli ve Oktug (2010), Johnson (2004), Oral ve Kose (2011) Ghalandari ve Jogh
(2012), yiizeysel davranig ile ig tatmini arasinda anlamli ve negatif iligkinin

oldugunu, Pala (2008), Chu (2002) ise yiizeysel davranig ile is tatmini arasinda
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pozitif bir iligkinin oldugunu goézlemlemistir. Bickes ve dig., (2014) yaptigi

calismada iki boyut arasinda iliskinin olmadigini belirtmektedir.

Analiz sonuclari, Yiizeysel davranig ile i¢sel tatmin arasinda anlamli ve
negatif yonli zayif bir iligkinin oldugunu gdstermektedir (r(536)=-,252, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 géstermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin, yiizeysel davranig
diizeyi artarken igsel tatminleri azalir veya yilizeysel davranis diizeyi azalirken i¢sel

tatminleri artmaktadir.

Analiz sonuglari, yiizeysel davranis ile digsal tatmin arasinda anlamli ve
negatif yonli zayif bir iligkinin oldugunu gdstermektedir (r(536)=-,214, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarm, yiizeysel davranis
diizeyi artarken digsal tatminleri azalir veya yiizeysel davranis diizeyi azalirken dissal

tatminleri artmaktadir.

Analiz sonuglari, yiizeysel davranis ile tiikenmislik arasinda anlamli ve
negatif yonlii cok zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,130, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigini gostermektedir. Aragtirmaya katilan ¢aligsanlarin yiizeysel davranis
diizeyi artarken tiikenmiglik diizeyi azalir veya ylizeysel davranig diizeyi azalirken
tikenmiglik diizeyi artmaktadir. Literatiirde ylizeysel davranig ile tlikenmiglik
arasinda negatif (Caldag, 2010) bir iliski ve pozitif (Lewig ve Dolard, 2003; Zapf ve
dig., 1999; Morris ve Feldman, 1997; Oral ve Kose, 2011).bir iliskinin tespit edilidigi

calismalar vardir.

Analiz sonuglari, ylizeysel davranis ile duygusal tilkkenme arasinda anlamli ve
negatif yonlii ¢ok zayif bir iliskinin oldugunu géstermektedir (r(536)=-,225, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigini gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin, ylizeysel davranis
diizeyi artarken duygusal tiikenme diizeyi azalir veya yiizeysel davranis diizeyi
azalirkken duygusal tiikkenme diizeyi artmaktadir. Bu bulgular Chu (2002’nin
sonuglar ile ortiismekte fakat Kruml ve Geddes (2000), Koksel (2008), Zhang ve
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Zhu (2008), Pugh, Groth, And Hennig-Thurau (2010), Yal¢in (2010), Agirman
(2012), Brotheridge ve Lee (2003), Lee (2010), Kose, Oral ve Tiresin (2011),
Basim, Begenirbas ve Yal¢in (2013)’in caligmalarinda elde edilen sonuclar ile
ortismemektedir. Bu caligmalarda iki boyut arasinda pozitf bir iliskin oldugu

sOylenmektedir.

Analiz sonuglari, yiizeysel davranig ile duyarsizlagsma arasinda anlamli ve
negatif yonlii cok zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,261, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varlig1 bir degiskenin azalirken
digerinin arttigini1 gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢aligsanlarin yiizeysel davranis
diizeyi artarken duyarsizlasma diizeyi azalir veya ylizeysel davranis diizeyi azalirken
duyarsizlagsma diizeyi artmaktadir. Yal¢mn (2010)’1n buldugu sonuglar bu calisma ile
ortismekte, Brodheridge ve Grandey (2002) ve Koksel (2008), Kose, Oral ve
Tiiresin (2011), Lee (2010)’nin buldugu sonuglarda ise yiizeysel davranis ile
duyarsizlasma arasinda pozitif bir iliski bulunmustur ve bu calisma ile

ortiismemektedir.

Analiz sonuglari, ylizeysel davranis ile kisisel basar1 duygusu arasinda
anlamli ve pozitif yonli ¢ok =zayif bir iliskinin oldugunu gdstermektedir
(r(536)=,232, p<,001). Degiskenler arasindaki pozitif yonli bir iliskinin varligi bir
degiskenin azalirken digerinin azaldigin1 veya biri artarken digerinin de arttigini
gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin, ylizeysel davranig diizeyi artarken
kisisel basar1 duygusu diizeyi artar veya ylizeysel davranis diizeyi azalirken kisisel
basar1 duygusu diizeyi azalmaktadir. Unler Oz (2006),’{in buldugu sonug bu ¢alisma
ile ortiismekte fakat Brotheridge ve Grandey (2002), ise yiizeysel davranis ile diisiik
kisisel basarisizlik duygusu arasinda negatif yonlii bir iliski bulmustur ve bu ¢alisma

ile ortiismemektedir.

Arastirmaya katilan g¢alisanlarin derin davranig diizeyi ile ¢alisanlarin is
tatmini, tlikenmislik, isten ayrilma niyeti ve alt boyutlar1 arasinda anlaml bir iliski
var olup olmadig1 basit korelasyon analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglar1 derin
davranis ile diger boyutlar ve alt boyutlar arasinda anlaml bir iligkinin oldugunu

gostermektedir.
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Analiz sonuglari, derin davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve
negatif yonli zayif bir iligkinin oldugunu gdstermektedir (r(536)=-,162, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigini gostermektedir. Arastirmaya katilan calisanlarin derin davranis
diizeyi artarken isten ayrilma niyeti azalir veya derin davranis diizeyi azalirken isten
ayrilma niyeti artmaktadir. Seray ve Yinli (2010), Chau ve dig., (2009), Brotheridge
ve Grandey (1999;2002), Unler Oz (2006), Yalgin (2010), Pala (2008) derin davranis
ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif bir iliski bulmus, yazarlarin

bulduklar1 sonuglar bu ¢alismanin sonuglari ile 6rtiismektedir.

Analiz sonuglari, derin davranis ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif
yonli zayif bir iligkinin oldugunu gostermektedir (r(536)=,284, p<,001). Degiskenler
arasindaki pozitif yonli bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken digerinin
azaldigimi gostermektedir. Arastirmaya katilan g¢alisanlarin derin davranis diizeyi
artarken is tatmini artar veya derin davranis diizeyi azalirken is tatmini azalmaktadir.
Literatiirde derin davranig ile is tatmini arasinda pozitif iligki oldugun gosteren
caligmalar (Chu,2002; Ashforth ve Humprey, 1993; Zhang ve Zhu, 2008; Yang ve
Chang, 2008; Savas, 2012; Uysal, 2007; Pala, 2008; Yal¢in, 2010; Geng, 2013)
negatif iliski oldugunu gosteren calismalar (Grandey, 2003) ve herhangi bir iliskinin
olmadigmi gosteren calismalar (Cheung ve dig., 2011; Bickes ve dig., 2014; Koksel,
2009; Johnson, 2004) bulunmaktadir.

Analiz sonuglari, derin davranis ile i¢sel tatmin arasmda anlamli ve pozitif
yonlii zayif bir iliskinin oldugunu géstermektedir (r(536)=,279, p<,001). Degiskenler
arasindaki pozitif yonli bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken digerinin
azaldigin1 gostermektedir. Arastirmaya katilan g¢alisanlarin derin davranis diizeyi
artarken i¢sel tatmin artar veya derin davramig diizeyi azalirken igsel tatmin

azalmaktadir.

Analiz sonuglari, derin davranis ile digsal tatmin arasinda anlaml ve pozitif
yonli zayif bir iligkinin oldugunu gostermektedir (r(536)=,258, p<,001). Degiskenler
arasindaki pozitif yonli bir iligkinin varligi bir degiskenin azalirken digerinin

azaldigmi gostermektedir. Arastrmaya katilan calisanlarin derin davranig diizeyi
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artarken digsal tatmin artar veya derin davranis diizeyi azalirken dissal tatmin

azalmaktadur.

Analiz sonuglari, derin davranis ile tilkkenmislik arasinda anlamli ve negatif
yonlii ¢ok zayif bir iligkinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,289, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigini gostermektedir. Arastirmaya katilan calisanlarin derin davranis
diizeyi artarken tiikenmislik diizeyi azalir veya derin davranis diizeyi azalirken
tikenmislik diizeyi artmaktadir. Bu sonuglar Caldag (2010), Seray ve Yiinlii (2010),
Chau ve dig., (2009)’un buldugu sonuglar ile ortiismektedir. Calisanlarin devaml
icten davranislar sergileme ¢abasi géstermesinden dolayi belli zaman sonra islerinde

tilkkenmeye yol agacagi sdylenebilir.

Analiz sonuglari, derin davranis ile duygusal tiikkenme arasinda anlamli ve
negatif yonlii cok zayif bir iliskinin oldugunu géstermektedir (r(536)=-,110, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varlig1 bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 gostermektedir. Arastirmaya katilan calisanlarin derin davranis
diizeyi artarken duygusal tiikenme diizeyi azalir veya derin davranis diizeyi azalirken
duygusal tiikenme diizeyi artmaktadir. Bu sonu¢ Agirman (2012)’nin ¢alismasinin
sonucu ile drtiismekte, Chu (2002), Unler Oz (2006), Yalcin (2010), Lee (2010),
Basim, Begenirbas ve Yalgin (2013)’1n yaptig1 ¢alismalart ile ortiismemektedir, bu
calismalarda derin davranis ile duygusal tiikenme arasinda anlamli ve negatif bir

iligkinin oldugu s6ylenmektedir.

Analiz sonuglari, derin davranis ile duyarsizlasma arasinda anlamli ve negatif
yonlii ¢ok zayif bir iligkinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,154, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 gostermektedir. Arastrmaya katilan c¢alisanlarin derin davranis
diizeyi artarken duyarsizlasma diizeyi azalir veya derin davranis diizeyi azalirken
duyarsizlasma diizeyi artmaktadir. Bu sonuglar, Unler 0z(2006), Koksel (2008),
Yalgm (2010), Lee (2010), Kose, Oral ve Tiiresin (2011)’in yaptig1 ¢alismalarin

sonuglar1 ile ortiismektedir.
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Analiz sonuglari, derin davranis ile kisisel basar1 duygusu arasinda anlamli ve
negatif yonli zayif bir iligkinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,337, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligir bir degiskenin azalirken
digerinin arttifin1 veya biri artarken digerinin de azaldigin1 gostermektedir.
Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin derin davranis diizeyi artarken kisisel basar1 duygusu
diizeyi azalir veya derin davranis diizeyi azalirken kisisel basar1 duygusu diizeyi
artmaktadir. Bu sonu¢ Agirman (2012)’mn yaptig1 ¢alismanin sonucu ile ortiismekte,
Unler Oz (2006), Yalgmn (2010), Lee (2010)’nin yaptig1 calismalar ile

ortlismemektedir.

Arastirmaya katilan calisanlarin tiikenmislik diizeyi ile ¢alisanlarin ig tatmini
Ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski var olup olmadigi basit korelasyon
analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglar1 tiikenmislik diizeyi ile diger boyutlar ve alt

boyutlar arasinda anlamli bir iliskinin oldugunu gdstermektedir.

Analiz sonuclari, tiikkenmislik diizeyi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli
ve pozitif yonli orta diizeyde bir iliskinin oldugunu goéstermektedir (r(536)=,528,
p<,001). Degiskenler arasindaki pozitif yonlii bir iliskinin varhigi bir degiskenin
azalirken digerinin azaldigii veya bir degiskenin artarken diger degiskenin arttigini
gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin, tiikenmislik diizeyi artarken isten
ayrilma niyeti artar veya tilkenmislik dlizeyi azalirken isten ayrilma niyeti

azlamaktadir. Bu sonug Unler Oz, (2006)’iin ¢alismasmnimn sonucu ile értiismektedir.

Analiz sonuglari, tiikenmislik diizeyi ile is tatmini arasinda anlamli ve negatif
yonlii zayif bir iliskinin oldugunu goéstermektedir (r(536)=-,214, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 veya bir degiskenin artarken diger degiskenin azaldigini
gostermektedir. Arastirmaya katillan c¢alisanlarm tiikenmiglik diizeyi artarken is

tatmini azalir veya tikkenmislik diizeyi azalirken is tatmini artmaktadir.

Analiz sonuglari, tiikenmislik diizeyi ile igsel tatmin arasinda anlamli ve
negatif yonli zayif bir iligkinin oldugunu goéstermektedir (r(536)=-,193, p<,001).
Degigkenler arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varligir bir degiskenin azalirken

digerinin arttigin1 veya bir degiskenin artarken diger degiskenin azaldigin
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gostermektedir. Arastirmaya katilan calisanlarin tilkenmislik diizeyi artarken icsel

tatmin azalir veya tiikenmislik diizeyi azalirken igsel tatmin artmaktadir.

Analiz sonuglari, tiikenmislik diizeyi ile digsal tatmin arasinda anlamli ve
negatif yonlii zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,219, p<,001).
Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varligi bir degiskenin azalirken
digerinin arttigin1 veya bir degiskenin artarken diger degiskenin azaldigmni
gostermektedir. Arastirmaya katilan c¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi artarken digsal

tatmin azalir veya tilkenmiglik diizeyi azalirken digsal tatmin artmaktadir.

Ankete katillan c¢alisanlarmm duygusal tiikenme diizeyi ile c¢alisanlarin is
tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski var olup olmadigr basit
korelasyon analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglar1 duygusal tiikenme diizeyi ile
isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski oldugunu, duygusal tiikenme ile is
tatmini ve alt boyutlar1 i¢sel tatmin ve digsal tatmin arasinda anlamli bir iliskinin
olmadigin1 gostermektedir. Koksel (2009) ise bu ¢alismanin tersine, is tatmini ile

duygusal tiikenme arasinda negatif bir iliskinin oldugunu belirtmektedir.

Analiz sonuglari, duygusal tiikenme diizeyi ile isten ayrilma niyeti arasinda
anlamli ve pozitif yonli orta diizeyde bir iliskinin oldugunu gostermektedir
(r(536)=,531, p<,001). Degiskenler arasindaki pozitif yonlii bir iliskinin varligi bir
degiskenin azalirken digerinin azaldigimi veya bir degiskenin artarken diger
degiskenin arttigin1 gostermektedir. Arastirmaya katilanlarm duygusal tiikenme
diizeyi artarken isten ayrilma niyeti artar veya duygusal tiikkenme diizeyi azalirken
isten ayrilma niyeti azalmaktadir. Bu sonu¢ Unler Oz (2006)’iin yaptig1 ¢alismanin

sonucu ile ortliismektedir.

Arastirmaya katilan calisanlarin duyarsizlasma diizeyi ile calisanlarin is
tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski var olup olmadig1 basit
korelasyon analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglar1 tiikenmislik diizeyi isten
ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski oldugunu, duyarsizlagsma ile is tatmini ve alt
boyutlar1 igsel tatmin ve digsal tatmin arasmnda anlamli bir iligkinin olmadigini
gostermektedir. Koksel (2008), ise bu ¢aligmanin tersine, is tatmini ile duyarsizlagsma

arasinda anlamli ve negatif iliskinin oldugunu belirtmektedir.
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Analiz sonuglari, duyarsizlagsma diizeyi ile isten ayrilma niyeti arasinda
anlamli ve pozitif yonli orta diizeyde bir iliskinin oldugunu gostermektedir
(r(536)=,519, p<,001). Degiskenler arasindaki pozitif yonlii bir iliskinin varlig1 bir
degiskenin azalirken digerinin azaldigin1 veya bir degisikenin artarken diger
degiskenin arttigini gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin duyarsizlagsma
diizeyi artarken isten ayrilma niyeti artar veya duyarsizlasma diizeyi azalirken isten
ayrilma niyeti azalmaktadir. Bu sonug¢ Unler Oz (2006),’iin ¢alismasi ile drtiismekte,

Dursun, Bayram ve Aytac (2011) 1 ¢aligmasi ile 6rtiismemektedir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarm kisisel basar1 duygusu diizeyi ile ¢alisanlarin
1$ tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski var olup olmadig: basit
korelasyon analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglarna bakarak, kisisel basari
duygusu ile is tatmini ve alt boyutlar1 olan igsel tatmin ve digsal tatmin arasinda
anlaml bir iliski oldugunu, kisisel basar1 duygusu ile isten ayrilma niyeti arasinda

anlaml bir iligkinin olmadig1 sdylenebilir.

Analiz sonuglari, diisiik kisisel basar1 duygusu diizeyi ile is tatmini arasinda
anlamli ve negatif yonlii zayif bir iliskinin oldugunu goéstermektedir (r(536)=-,380,
p<,001). Degiskenler arasindaki negatif yonli bir iliskinin varlig1 bir degiskenin
azalirken digerinin arttigini veya bir degiskenin artarken diger degiskenin azaldigin
gostermektedir. Bagka bir ifadeyle, diisiik kisisel basar1 duygusu diizeyi artarken is
tatmin azalir veya diisiik kisisel basar1 duygusu diizeyi azalirken is tatmin
artmaktadir. Bu sonu¢ Koksel (2008), Dursun, Bayram ve Ayta¢ (2011)’in yaptigi

calismalarin sonucu ile ortiismektedir.

Analiz sonuglari, diisiik kisisel basar1 duygusu diizeyi ile i¢sel tatmin arasinda
anlaml1 ve negatif yonlii zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,383,
p<,001). Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varhigi bir degiskenin
azalirken digerinin arttigin1 veya bir degiskenin artarken diger degiskenin azaldigin
gostermektedir. Arastirmaya katilanlar, diisiik kisisel basar1 duygusu diizeyi
artarken icsel tatmin azalir veya diisiik kisisel basar1 duygusu diizeyi azalirken i¢sel

tatmin artmaktadir.
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Analiz sonuglari, disiik kigisel basar1 duygusu diizeyi ile digsal tatmin
arasinda anlamli ve negatif yonlii zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir
(r(536)=-,332, p<,001). Degiskenler arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir
degiskenin azalirken digerinin arttigin1 veya bir degiskenin artarken diger degiskenin
azaldigin gostermektedir. Aragtrmaya katilanlarin diisiik kisisel basar1 duygusu
diizeyi artarken digsal tatmin azalr veya diisiik kisisel basar1 duygusu diizeyi

azalirken digsal tatmin artmaktadir.

Aragtirmaya katilan g¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ile is tatmini ve alt
boyutlar1 igsel tatmin ve digsal tatmin arasinda anlamli bir iligski var olup olmadig:
basit korelasyon analizi ile test edilmistir. Analiz sonuglar1 isten ayrilma niyeti ile is
tatmini arasinda anlamli bir iligkinin olmadigini gostermektedir. Bireylerin islerinden
doyum saglayamamalari, sadece bireyleri degil, 6rgiitleri de etkiler. Literatiirde isten
ayrilma niyeti ile is tatmini arasinda pozitif iliski oldugunu gosteren ¢aligmalar (Pala,
2008; Yariz, 2004) ve is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif iligkinin

oldugunu gésteren ¢ahismalar (Unler ve Oz, 2006; Kaya, 2004) vardir.

Calismada kullanilan 6lgeklerin ve alt boyutlarinin demografik degiskenlere
gore degisip degismedigini test etmek i¢in yapilan analiz sonuglar1 asagida tablolar

halinde verilmistir.
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Tablo 15: Yas Degiskenine iliskin Istatistikler

Yas ISAYN DUYEM YUZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUYRSZ DKBH
K

15-18 Ortalama 2,2259 3,1514 2,8153 3,4874 2,6001 2,6654 2,4528 4,6546
N 54 54 54 54 54 54 54 54
Standart 1,06331 0,54121 ,93251 ,64665 ,62466 ,96035 1,02545 ,73101
Sapma

19-22 Ortalama 2,7990 3,0850 2,7297 3,4402 2,6676 2,8042 2,5735 4,6448
N 91 91 91 91 91 91 91 91
Standart 1,19981 0,43546 ,78053 , 71123 55777 ,89176 ,94695 ,54584
Sapma

23-27 Ortalama 2,5823 3,1678 2,8304 3,5052 2,6908 2,7584 2,5688 4,7503
N 169 169 169 169 169 169 169 169
Standart 1,14094 0,44501 ,73820 ,61303 ,58252 ,87624 ,95319 ,68791
Sapma

28-35 Ortalama 2,7089 3,0502 2,6901 3,4103 2,5709 2,6622 2,5115 45753
N 134 134 134 134 134 134 134 134
Standart 1,16944 0,49724 76722 ,67097 ,60863 ,91074 ,95883 ,69835
Sapma

36 ve Ortalama 2,6014 3,3052 3,0161 3,5944 2,5060 2,5796 2,4014 4,5695

tistii
N 88 88 88 88 88 88 88 88
Standart 1,18404 0,54121 85788 ;72018 59054 94344 99831 77648
Sapma

Toplam Ortalama 2,6180 3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 25161 4,6493
N 536 536 536 536 536 536 536 536
Standart 1,16384 0,48934 ,79848 66681 59253 90717 196693 169035
Sapma

Yukarida Tablo 15’de yas ortalamalarina gore boyutlarin ortalamalar1 ve

standart sapmalar1 verilmistir.
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Tablo 16: Duygusal Emegin Yas Degiskenine Gore Degisimi i¢cin
Kruskal-Wallis H Testi Sonuglari

Yas N Sira ort. sd %2 p
15-18 54 263,18 4 11,593 0,021
19-22 91 252,86

23-27 169 279,54

28-35 134 241,54

36 ve iistii 88 307,80

Toplam 536

Calisanlarin duygusal emek diizeylerinin yaslarmma gore farklhilik gosterip
gostermedigini smamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki

Tablo 16°da yer almaktadir.

536 c¢alisanin duygusal emek ortalamasi 3.1452, standart sapmasi
0,48934’diir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin yaslarina
gore anlamli bir farklilik oldugunu gdstermektedir (x*=11,593, p<0,05). Hesaplanan
sirali ortalama degerine bakildiginda, c¢alisanlarmm duygusal emek diizeyleri
ortalamasi 36 ve Usti (3,3052), 23-27 (3,1678), 15-18 (3,1514) ve 28-35 (3,0502)
olarak biiyiikten kiiglige siralanabilir. Bu sonuca gore ¢alisanlarin duygusal emek
diizeylerinin yaslarina gore farklilik gosterdigi sdylenebilir. Farkliigin hangi ikili
arasinda oldugu tespit etmek i¢in yapilan analiz sonucuna gore, 19-22 yas arasi ve 36
ve lstii yas araligi, 28-35 yas aras1 ve 36 ve iistli yas arasi, 23-27 yas arasi ve 36 ve
istli yas arasi ikililerin ortalamalarmin farkliligindan kaynaklanmaktadir. Bu sonug

Caldag (2010)’m ¢alismasi ile ortiismektedir.

Tablo 17: Yiizeysel Davranis Faktoriiniin Yas Degiskenine Gore
Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi Sonuclar

Yas N Sira ort. sd %2 p
15-18 54 271,33 4 10,427 0,034
19-22 91 250,05

23-27 169 274,11

28-35 134 246,11

36 ve iistii 88 309,17

Toplam 536
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Calisanlarin yilizeysel davranig boyutu ortalamalarinin yaslarina gore farklilik
gosterip gostermedigini smmamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 17°de yer almaktadir.

536 calisanin yiizeysel davranig boyutu ortalamasi 2,8072, standart sapmasi
0,79848°dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin yiizeysel davranis boyutu
ortalamalarin yaglarma gore anlamli bir farklililk oldugunu gostermektedir
(x*=10,427, p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, ¢alisanlarin
duygusal emek diizeyleri ortalamasi 36 ve isti (3,0161), 23-27 (2,8304), 15-18
(2,8153), 19-22 (2,7297) ve 28-35 (2,6901) olarak biiyiikten kiiglige siralanabilir.
Baska bir ifadeyle, ¢alisanlarin yiizeysel davranis boyutu ortalamasi yaslarma gore
farklilik gosterdigi sdylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasinda oldugu tespit etmek
icin yapilan analiz sonucuna gore, 28-35 yas arsi1 ile 36 ve iistii yas arasi, 19-22 yas
arast ile 36 wve st yas arast ikililerin ortalamalarmm farkliligindan

kaynaklanmaktadir.

Tablo 18: Derin Davramis Faktoriiniin Yas Degiskenine Gére Degisimi
Icin Kruskal-Wallis H Testi Sonuclan

Yas N Sira ort. sd %2 p
15-18 54 266,37 4 5,684 0,224
19-22 91 261,61

23-27 169 270,56

28-35 134 250,68

36 ve iisti 88 300,10

Toplam 536

Calisanlarin derin davranis boyutu ortalamalarmin yaslarna gore farklilik
gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 18’da yer almaktadir.

536 c¢alisanin derin davranig boyutu ortalamasi 3,4833, standart sapmasi
0,66681°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin derin davranis boyutu ortalamalarin
yaslarma gore anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (x*=5,684, p>0,05).

Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, c¢aliganlarin duygusal emek
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diizeyleri ortalamasi1 36 ve isti (3,5944), 23-27 (3,5052), 15-18 (3,4874), 19-22
(3,4402) ve 28-35 (3,4103) olarak biiyiikten kii¢lige siralanabilir. Bagka bir ifadeyle,
calisanlarin derin davranig boyutu ortalamasi yaslarina gore farklilik gostermedigi

sOylenebilir. Bu sonu¢ Koksel (2009)’in yaptigi ¢alismanin sonucu ile drtiismektedir.

Tablo 19: Tiikenmisligin Yas Degiskenine Gore Degisimi I¢in Kruskal-
Wallis H Testi Sonuclan

Yas N Sira ort. sd %2 p
15-18 91 280,79 4 7,655 0,105
19-22 169 288,38

23-27 134 256,00

28-35 88 238,01

36 ve iistii 91 280,79

Toplam 536

Calisanlarin  tiikenmiglik diizeylerinin yaslarina gore farklhilik gosterip
gostermedigini smamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki

Tablo 19°da yer almaktadir.

536 g¢alisanin tiikkenmislik diizeyi ortalamasi1 2,6174, standart sapmasi
0,59253°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinin yaslarma
gére anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (x°=7,655, p>0,05). Hesaplanan
siralt ortalama degerine bakildiginda, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyleri ortalamasi
23-27 (2,6908), 19-22 (2,6676), 15-18 (2,6001), 28-35 (2,5709) ve 36 ve Tustii
(2,5060) olarak biiyiikten kiiglige siralanabilir. Baska bir ifadeyle, ¢alisanlarin

tilkenmislik diizeyleri yaslarma gore farklilik gostermedigi soylenebilir.

Tablo 20: Duygusal Tiikenme Faktoriiniin Yas Degiskenine Gore
Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi Sonuclar

Yas N Sira ort. sd %2 p
15-18 54 257,04 4 5,268 0,261
19-22 91 284,80

23-27 169 281,31

28-35 134 263,60

36 ve iistii 88 241,53

Toplam 536
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Calisanlarin duygusal tiikenme boyutu ortalamalarinin yaslarina gore farklilik
gosterip gostermedigini smmamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 20°de yer almaktadir.

536 galisanin duygusal tiikkenme boyutu ortalamasi 2,7034, standart sapmasi
0,90717°dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal tiikkenme boyutu
ortalamalarinda yaglarma gore anlamli bir farkhilik olmadigini gostermektedir
(x*=5,268, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, calisanlarin
duygusal tiikenme boyutu ortalamasi 19-22 (2,8042), 23-27 (2,7584), 15-18 (2,6654),
28-35 (2,6622) ve 36 ve tstii (2,5796) olarak biiyiikten kiigiige siralanabilir. Baska
bir ifadeyle, calisanlarin duygusal tiikkenme boyutu ortalmalarinin yaslarina gore

farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 21: Duyarsizlasma Faktoriiniin Yas Degiskenine Gore Degisimi
I¢cin Kruskal-Wallis H Testi Sonuclar

Yas N Sira ort. sd %2 p
15-18 54 256,78 4 2,703 0,607
19-22 91 277,90

23-27 169 277,77

28-35 134 268,23

36 ve iistii 88 248,59

Toplam 536

Calisanlarin duyarsizlagma boyutu ortalamalarinin yaslarina gore farklilik
gosterip gostermedigini smmamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 21°da yer almaktadir.

536 calisanin duyarsizlasma boyutu ortalamast 2,5161, standart sapmasi
0,96693°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin duygusal tiikenme boyutu
ortalamalarinda yagslarma gore anlamli bir farklilik olmadigmi goéstermektedir
(x*=2,703, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, ¢alisanlarin
duyarsizlasma boyutu ortalamasi 19-22 (2,5735), 23-27 (2,5688), 28-35 (2,5115,) 15-
18 (2,4528) ve 36 ve iistii (2,4014) olarak biiyiikten kiigiige siralanabilir. Baska bir
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ifadeyle, calisanlarin duyarsizlasma boyutu ortalmalar1 yaglarma gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 22: Diisiik Kisisel Basar1 Duygusu Faktoriiniin Yas Degiskenine
Gore Degisimi Icin Kruskal-Wallis H Testi Sonuclan

Yas N Sira ort. sd %2 p
15-18 54 272,54 4 6,483 0,166
19-22 91 274,98

23-27 169 288,74

28-35 134 250,85

36 ve iistii 88 247,32

Toplam 536

Calisanlarin diisiik kisisel basar1 boyutu ortalamalarinin yaslarma goére
farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 22°de yer almaktadir.

536 calisanin diistik kisisel basar1 boyutu ortalamasi 4,6493, standart sapmasi
0,69035°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin diisiik kisisel basar1 boyutu
ortalamalarinda yaslarma gore anlamli bir farklhilik olmadigimmi gostermektedir
(X2=6,483, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, ¢alisanlarin
duyarsizlasma boyutu ortalamasi 23-27 (4,7503), 15-18 (4,6546), 19-22 (4,6448), 28-
35 (4,5753) ve 36 ve iistii (4,5695) olarak biiyiikten kiigiige siralanabilir. Bagka bir
ifadeyle, calisanlarin diisiik kisisel basar1 boyutu ortalmalar1 yaglarina gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 23: Isten Ayrilma Niyetinin Yas Degiskenine Gore Degisimi Icin
Kruskal-Wallis H Testi Sonuglari

Yas N Sira ort. sd %2 p
15-18 54 216,68 4 9,175 0,057
19-22 91 291,45

23-27 169 263,79

28-35 134 281,30

36 ve iistii 88 266,11

Toplam 536
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Calisanlarm isten ayrilma niyetlerinin ortalamalarinin yaglarma gore farklilik
gosterip gostermedigini smmamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 23’de yer almaktadir.

536 calisanin isten ayrilma niyeti ortalamast 2,6180, standart sapmasi
1,16384°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda
yaslaria gore anlamli bir farklilik olmadigmi géstermektedir (x?=9,175, p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, calisanlarmn isten ayrilma niyeti
ortalamas1 19-22 (291,45), 28-35 (281,30), 36 ve istii (266,11), 23-27 (263,79) ve
15-18 (216,68) olarak biiyiikten kiiglige siralanabilir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin

isten ayrilma niyeti ortalamalar1 yaslarina gore farklilik gostermedigi soylenebilir.

Tablo 24: Is Tatmininin Yas Degiskenine Gore Degisimi Icin Anova
Analizi Sonucu

Varyans Kaynag1 Kareler s.d. Kareler F P
Toplam Ortalama
s1

Is Gruplar arasi 6,302 4 1,576 3,092 ,016
Tatmini

Grup ici 270,591 531 ,510

Toplam 276,893 535
Icsel Gruplar arasi 6,248 4 1,562 2,885 ,022
Tatmin

Grup ici 287,518 531 541

Toplam 293,766 535
Dagsal Gruplar arasi 7,190 4 1,797 3,010 ,018
Tatmin

Grup ici 317,069 531 ,597

Toplam 324,259 535

Calisanlarin is tatminine ve alt boyutlar1 olan i¢sel tatmin ve digsal tatmine
iliskin goriislerinin yaslarma gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigi 536

kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin bazi istatistikler,
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tek faktorlii varyans analizi ve ¢oklu karsilastirma sonuglar1 yukaridaki Tablo 24°de

yer almaktadir.

Tek Faktorli Varyans Analizi sonuglarma gore farkli yaslarda yer alan
calisanlarin is tatminine iligkin goriisleri arasinda anlamli bir farklilhik vardir
(F4531=3,092, p<0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin is tatmini yas grubuna gore
farklilik  gostermektedir.  Farkliliklarin ~ hangi  ikili gruptan (gruplardan)
kaynaklandigini gosteren Tukey testi sonuglarina bakildiginda 23-27 yas arasi ile 28-
35 yas arasinda ve 23-27 yas arasi ile 36 ve istii yas arasinda ¢aliganlain is tatminleri

arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Tek Faktorli Varyans Analizi sonuglarina gore farkli yaslarda yer alan
calisanlarin igsel tatminine iligkin goriisleri arasinda anlamli bir fark vardir
(F4531=2,885, p<0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarm igsel tatmini yas grubuna gore
farklilik  gostermektedir.  Farkliliklarn  hangi  ikili  gruptan (gruplardan)
kaynaklandigini gosteren test sonuglara bakildiginda 23-27 yas arasi ile 28-35 yas
arasinda ve 23-27 yas arasi ile 36 ve Ustli yas arasinda ¢alisanlamn is tatminleri

arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Tek Faktorli Varyans Analizi sonuglarina gore farkli yaslarda yer alan
calisanlarin digsal tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir fark vardir
(F4531=3,010, p<0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin dissal tatmini yas grubuna goére
farkliilk  gOstermektedir.  Farklhiliklarm  hangi  ikili  gruptan  (gruplardan)
kaynaklandigmi gdsteren test sonucglarina bakildiginda 23-27 yas arasi ile28-35 yas
aras1 ve 23-27 yas arasi ile 36 ve Ustii yasa arasinda anlamli bir farklilik oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 25: Cinsiyet Degiskenine iliskin Baz Istatistikler

Yas iSAYN  DUYEMK YUZDAV DERDAV  TUK DUYTUK DUYRSZ DKBH

Erkek  Ortalama 2,6161  2,7676 3,4674 2,5929 2,7078  2,5279 4,5834 2,6161
N 369 369 369 369 369 369 369 369
Standart 1,1802  ,83632 ,69169 ,58327 ,90638 99684 ,67673 1,18028
Sapma

Kadin  Ortalama 2,6221  2,8948 3,5183 2,6716 2,6937  2,4901 4,7949 2,6221
N 167 167 167 167 167 167 167 167
Standart 1,1301  ,70221 ,60874 ,61078 ,91158  ,89966 ,69984 1,13013
Sapma

Total Ortalama 2,6180  2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 25161 4,6493 2,6180
N 536 536 536 536 536 536 536 536
Standart 1,1638  ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 96693 ,69035 1,16384
Sapma

Cinsiyet degiskenine gore boyutlarin ortalamalari ve standart sapmalar1 Tablo

25’de yer almaktadir.

Tablo 26: Duygusal Emegin Cinsiyet Degiskenine Gore Farklihg i¢in
Mann Whitney U Testi Sonug¢lar

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Top. U p
Erkek 369 259,45 95738,50 27473,5 0,044
Kadin 167 288,49 48177,50

Toplam 536

Cinsiyet degiskenine gore, duygusal emek diizeylerinin farklik gosterip
gostermedigini smamak iizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 26°da yer almaktadir.

Duygusal emek diizeyleri ortalmasi 3,1175 standart sapmasi 0,49964°diir.
Elde edilen bulgular, erkek ve kadinlarin duygusal emek diizeylerinde anlamli bir
farklilik oldugunu gostermektedir (U=27473,5 p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama
degerine bakildiginda, erkeklerin ortalamasi 259,45 kadinlarin ortalamasi 288,49
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kadinlarin duygusal emek diizeyinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Baska bir
ifadeyle, duygusal emek diizeyinin cinsiyet degiskenine gore faarklilik gosterdigi
sOylenebilir. Literatiirde kadinlarin erkeklerden daha fazla duygusal emek
sergiledikleri sonucuna ulagilmistir (Hochschild, 1983; Schaubroeck ve Jones, 2000;
Morris ve Feldman,1996). Glomb ve Devasheesh (2009), duygusal emek ve cinsiyet

arasindaki iligkiyi incelemis ve cinsiyete gore farkililiklarin oldugunu tespit etmistir.

Tablo 27: Yiizeysel Davramsin Cinsiyet Degiskenine Gore Farkhhg icin
Mann Whitney U Testi Sonuclan

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Top. U p
Erkek 369 369 96351,50 28086,5 0,1
Kadin 167 284,82 47564,50

Toplam 536 369 96351,50

Cinsiyet degiskenine gore, yiizeysel davranis boyutu diizeylerinin farklik
gosterip gostermedigini sinamak lizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 27°de yer almaktadir.

Yiizeysel davranig diizeyleri ortalmasi 2,8072 standart sapmasi1 0,79848°dir.
Elde edilen bulgular, cinsiyet degiskenine gore, duygusal emek diizeylerinde anlamli
bir farklilik olmadigimi gdostermektedir (U=28086,5, p>0,05). Hesaplanan sirali
ortalama degerine bakildiginda, erkeklerin ortalamasi 369, kadinlarin ortalamasi
284,82 kadinlarm duygusal emek diizeyinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Baska
bir ifadeyle, cinsiyetin yiizeysel davranis diizeylerine gore ortalamalar1 farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 28: Derin Davramisin Cinsiyet Degiskenine Gére Farklihg: I¢in
Mann Whitney U Testi Sonuc¢lar:

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Top. U p
Erkek 369 266,79 98445,00 30180,0 0,703
Kadin 167 272,28 45471,00

Toplam 536
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Cinsiyet degiskenine gore, derin davranis boyutu diizeylerinin farklik gosterip
gostermedigini sinamak tlizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 28°da yer almaktadir.

Derin davranis diizeyleri ortalmasi 3,4833 standart sapmasi 0,66681°diir. Elde
edilen bulgular, cinsiyet degiskenine gore duygusal emek diizeylerinde anlamli bir
farklilik olmadigin1 gostermektedir (U=30180 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama
degerine bakildiginda, erkeklerin ortalamasi 266,79 kadinlarin ortalamasi: 272,28
kadinlarin derin davranis diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir
ifadeyle, cinsiyetin derin davranis diizeylerine gore ortalamalarinda anlamli bir

farklilik olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 29: Tiikenmisligin Cinsiyet Degiskenine Gore Farkhlig icin Mann
Whitney U Testi Sonuclar

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Top. U p
Erkek 369 261,95 96660,50 28395,5 0,146
Kadin 167 282,97 47255,50

Toplam 536

Cinsiyet degiskenine gore tiikenmislik diizeylerinin farklik gosterip
gostermedigini smamak tizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 29°da yer almaktadir.

Tikenmislik diizeyleri ortalmasi1 2,6174 standart sapmasi1 0,69169°diir. Elde
edilen bulgular, cinsiyet degiskenine gore tiikenmislik diizeylerinde anlamli bir
farklilik olmadigmi gostermektedir (U=28395,5 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama
degerine bakildiginda, erkeklerin ortalamasi 261,95 kadinlarm ortalamasi 282,97
kadmnlarin tiikenmislik diizeyinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir
ifadeyle, cinsiyetin tiikenmislik diizeylerine gore ortalamalarinda anlamli bir farklilik

olmadig1 sdylenebilir.
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Tablo 30: Duygusal Tiikenmenin Cinsiyet Degiskenine Gore Farklihg:
ICin Mann Whitney U Testi Sonuglar

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Top. U p
Erkek 369 269,99 99624,50 30263,5 0,741
Kadin 167 265,22 44291,50

Toplam 536

Cinsiyet degiskenine gore, duygusal tiikenme diizeylerinin farklik gosterip
gostermedigini smamak tizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 30°da yer almaktadir.

Duygusal tiikenme diizeyleri ortalmasi 2,7034 standart sapmas1 0,90717 dir.
Elde edilen bulgular, cinsiyet degiskenine gore duygusal tiikkenme diizeylerinde
anlamlh bir farklilik olmadigimi goéstermektedir (U=30263,5 p>0,05). Hesaplanan
sirali ortalama degerine bakildiginda, erkeklerin ortalamasi 269,99 kadinlarin
ortalamas1 265,22 erkeklerin duygusal tiikenme diizeyinin daha yiliksek oldugu
goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, cinsiyetin duygusal tiikenme diizeylerine goére

ortalamalarinda anlaml bir farklilik olmadigi sdylenebilir.

Tablo 31: Duyarsizlasmanin Cinsiyet Degiskenine Gore Farklihg i¢in
Mann Whitney U Testi Sonuc¢lar

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Top. U p
Erkek 369 269,99 99624,50 30496,5 0,849
Kadin 167 265,22 44291,50

Toplam 536

Erkek ve kadmlarin duyarsizlasma diizeylerinin farklik  gdsterip
gostermedigini smamak iizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 31°de yer almaktadir.

Duyarsizlagma diizeyleri ortalmas1 2,5161 standart sapmas1 0,96693°dir. Elde
edilen bulgular, erkek ve kadinlarin duyarsizlasma diizeylerinde anlamli bir farklilik
olmadigini géstermektedir (U=30496,5 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, erkeklerin ortalamasi 269,99 kadinlarin ortalamasi 265,22 erkeklerin
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duygusal tilkkenme diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle,
cinsiyetin duygusal tilkenme diizeylerine gore ortalamalarinda anlamli bir farklilik

olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 32: Diisiik Kisisel Basarisizik Duygusunun Cinsiyet Degiskenine
Gore Farkhihgi Icin Mann Whitney U Testi Sonuclar

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Top. U p
Erkek 369 253,09 93389,50 25124.5 0,001
Kadin 167 302,55 50526,50

Toplam 536

Erkek ve kadmlarin diisiik kisisel basar1 diizeylerinin farklik gdsterip
gostermedigini smamak tizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 32’de yer almaktadir.

Diistik kisisel basar1 diizeyleri ortalmas1 4,6493 standart sapmas1 0,69035°dir.
Elde edilen bulgular, erkek ve kadmlarmn diisiik kisisel basar1 diizeylerinde anlamli
bir farklilik oldugunui gostermektedir (U=251243,5 p<0,05). Hesaplanan sirali
ortalama degerine bakildiginda, erkeklerin ortalamasi 253,09 kadinlarin ortalamasi
302,55 kadmnlarmn disiik kisisel basar1 diizeyinin kadinlarin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, cinsiyetin diisiik kisisel basar1 hissi diizeylerine
gore ortalamalarinda anlamli bir farklilik oldugu sdylenebilir. Bu sonug¢ Koksel

(2009)’un ¢aligmasmin sonucu ile ortiismektedir.

Tablo 33: istqn Ayrilma Niyetinin Cinsiyet Degiskenine Gore Farklhihg:
Icin Mann Whitney U Testi Sonug¢lar

Cinsiyet N Sira Ort. Sira Top. U p
Erkek 369 267,76 98804,50 30539,5 0,870
Kadin 167 270,13 45111,50

Toplam 536

Cinsiyete gore isten ayrilma niyeti diizeylerinin farklik gdsterip
gostermedigini smamak {izere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 33’de yer almaktadir.
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Isten ayrilma niyeti ortalamas: 2,6180 standart sapmasi 1,16384°dir. Elde
edilen bulgular, cinsiyete gore isten ayrilma niyeti diizeylerinde anlamli bir farklilik
olmadigin1 géstermektedir (U=30539,5 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, erkeklerin ortalamasi 267,76 kadinlarin ortalamasi 270,13 kadmlarin
isten ayrilma niyeti diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle,
cinsiyetin isten ayrilma niyeti diizeylerine gére ortalamalarinda anlamli bir farklilik

olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 34: is Tatmininin Cinsiyete Degiskenine Gore Degisimi I¢in T
Testi Sonuclar

Cinsiyet N Ort. S.S. S.D. t p

Is Tatmini Erkek 369 3,3826 ,72032 534 0,62 0,535
Kadin 167 3,3410 ,71874

Icsel Tatmin Erkek 369 3,3762 ,73149 534 0,392 0,695
Kadin 167 3,3490 ,76351

Digsal Tatmin  Erkek 369 3,3923 ,78874 534 0,873 0,383
Kadn 167 3,3289 ,75593

Calisanlarn is tatminleri, alt boyutlar1 olan i¢sel tatmin ve digsal tatminlerinin
cinsiyet degiskenine gore anlamh bir farklilik gosterip gostermedigi 536 kisiden elde
edilen veri tizerinden arastirilmistir. T testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 34’de yer

almaktadir.

Elde edilen bulgulara gore ¢alisanlarin is tatminleri cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklik bulunmamistir (ts3,=0,62 ve p>0,05). Calisanlarin is tatminleri
ortalama puanlar1 erkek (3,3826), kadin (3,3410) erkek ve kadinlarin puan
ortalamalar1 birbirine yakindir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanlarin is tatminleri cinsiyet
degiskenine gore anlamli bir farklilik gdstermedigi sdylenebilir. Koksel (2009) ise
doktorlar iizerindeki calismasinda i3 tatminin cinsiyet degiskenine gore

farklilastigimibelirtmektedir.

Calisanlarin i¢sel tatminleri cinsiyet degiskenine gore anlamli bir fark
bulunmamistir ((ts34=0,392 ve p>0,05). Calisanlarin is tatminleri ortalam puanlar1

erkek (3,3762), kadm (3,3490) birbirine yakindir. Bagka bir ifadeyle calisanlarin
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icsel tatminleri cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi

sOylenebilir.

Calisanlarin digsal tatminleri cinsiyet degiskenine gore anlamli bir fark
bulunmamistir (ts34=0,873 ve p>0,05). Calisanlarin ig tatminleri ortalam puanlar1
erkek (3,3923), kadm (3,3289) birbirine yakindir. Bagka bir ifadeyle calisanlarin
digsal tatminleri cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi

sOylenebilir.

Tablo 35: Duygusal Emegin Medeni Durum Degiskenine Gore Farkhihg:
Icin Mann Whitney U Testi Sonuglar

Medeni N Sira Ort. Sira Top. U p
Durum

Evli 172 276,26 47517,50 29968,5 0,425
Bekar 364 264,83 96398,50

Toplam 536

Medeni durum degiskenine duygusal emek diizeylerinin farklik gosterip
gostermedigini smamak tizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 35’de yer almaktadir.

Duygusal emek diizeyleri ortalamasi 3,1452 standart sapmasi 0,48934 diir.
Elde edilen bulgular, medeni durum degiskenine duygusal emek diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigim1 géstermektedir (U=29968,5 p>0,05). Hesaplanan
sirali ortalama degerine bakildiginda, evlilerin ortalamas1 276,26 bekarlarin
ortalamas1 264,83 bekarlarin duygusal emek diizeyinin daha yliksek oldugu
goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, medeni durumun duygusal emek diizeylerine gore

ortalamalarinda farklilik olmadigi sdylenebilir.

Tablo 36 :Yiizeysel Davramsin Medeni Durum Degiskenine Gore
Farkhihgi I¢cin Mann Whitney U Testi Sonug¢lar

Medeni N Sira Ort. Sira Top. U p
Durum

Evli 172 273,39 47023,50 30462,5 0,615
Bekar 364 266,19 96892,50

Toplam 536
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Medeni durum degiskeni yilizeysel davranig diizeylerinin farklik gosterip
gostermedigini sinamak tlizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 36°da yer almaktadir.

Yiizeysel davranis diizeyleri ortalamasi 2,8072 standart sapmasi 0,79848’dir.
Elde edilen bulgular, medeni durum degiskenine ylizeysel davranis diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigmi goéstermektedir (U=30462,5 p>0,05). Hesaplanan
siralt ortalama degerine bakildiginda, evlilerin ortalamasi 273,39 bekarlarin
ortalamas1 266,19 evlilerin yiizeysel davranmis diizeyinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, medeni durumun yiizeysel davranis diizeylerine

gore ortalamalarinda farklilik olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 37: Derin Davramisin Medeni Durum Degiskenine Gore Farklihig
Icin Mann Whitney U Testi Sonuclari

Medeni N Sira Ort. Sira Top. U p
Durum

Evli 172 278,50 47902,50 29583,5 0,303
Bekar 364 263,77 96013,50

Toplam 536

Medeni durum degiskenine gore derin davranis diizeylerinin farklik gdsterip
gostermedigini smamak tlizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 37°de yer almaktadir.

Derin davranis diizeyleri ortalamasi 3,4833 standart sapmasi 0,66681 dir.
Elde edilen bulgular, evli ve bekarlarin derin davranig diizeylerinde anlamli bir
farklilik olmadigini gostermektedir (U=29683,5 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama
degerine bakildiginda, evlilerin ortalamasi 278,5 bekarlarin ortalamast 263,77
evlilerin derin davranis diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir
ifadeyle, medeni durumun derin davranis diizeylerine gore ortalamalarinda farklilik

olmadig1 sdylenebilir.
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Tablo 38: Tiikenmisligin Medeni Durum Degiskenine Gore Farkhhgi
Icin Mann Whitney U Testi Sonuclan

Medeni N Sira Ort. Sira Top. U p
Durum

Evli 172 248,38 42721,00 27843 0,039
Bekar 364 278,01 101195,00

Toplam 536

Medeni durum degiskenine gore tiikkenmislik diizeylerinin farklik gdsterip
gostermedigini smamak tizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 38’de yer almaktadir.

Tikenmislik diizeyleri ortalamasi 2,6174 standart sapmasi 0,59253°dir. Elde
edilen bulgular, medeni durum degiskenine gore tiikkenmislik diizeylerinde anlamli
bir farklilik oldugunu gostermektedir (U=27843 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama
degerine bakildiginda, evlilerin ortalamas1 248,38 bekarlarin ortalamasi 278,01
bekarlarin tliikenmislik diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir
ifadeyle, medeni durumun tiikenmislik diizeylerine gore ortalamalarinda farklilik

oldugu sdylenebilir.

Tablo 39: Duygusal Tiikenmenin Medeni Durum Degiskenine Gore
Farkhhg: I¢cin Mann Whitney U Testi Sonuclan

Medeni N Sira Ort. Sira Top. U p
Durum

Evli 172 253,15 43542,50 28664,5 0,115
Bekéar 364 275,75 100373,50

Toplam 536

Medeni durum degiskenine gore duygusal tiikenme diizeylerinin farklik
gosterip gostermedigini sinamak lizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 39’da yer almaktadir.

Duygusal tiikenme diizeyleri ortalamasi 2,7034 standart sapmas1 0,90717°dir.
Elde edilen bulgular, medeni durum degiskenine gore duygusal tilkenme
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigin1 gostermektedir (U=28664,5 p>0,05).
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Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, evlilerin ortalamas1 253,15
bekarlarin ortalamasi 275,75 bekarlarin duygusal tilkkenme diizeyinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, medeni durumun duygusal tiikenme

diizeylerine gore ortalamalarinda farklilik oldugu sdylenebilir.

Tablo 40: Duyarsizlasmanin Medeni Durum Degiskenine Gore Farklihig:
Icin Mann Whitney U Testi Sonuglar

Medeni N Sira Ort. Sira Top. U p
Durum

Evli 172 257,86 44352,00 29474 0,274
Bekar 364 273,53 99564,00

Toplam 536

Medeni durum degiskenine gore duyarsizlasma diizeylerinin farklik gdsterip
gostermedigini smamak tlizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglari

yukaridaki Tablo 40°da yer almaktadir.

Duyarsizlasma diizeyleri ortalamasi 2,5161 standart sapmasi 0,96693dir.
Elde edilen bulgular, medeni durum degiskenine gore duyarsizlasma diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigim1 géstermektedir (U=29474,5 p>0,05). Hesaplanan
sirali ortalama degerine bakildiginda, evlilerin ortalamasi 257,86 bekarlarin
ortalamas1 273,53 bekarlarin duyarsizlasma diizeyinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, medeni durumun duyarsizlagsma diizeylerine gore

ortalamalarinda farklilik olmadigi soylenebilir.

Tablo 41: Diisiik Kisisel Basarisizhigin Medeni Durum Degiskenine Gore
Farklihg1 Icin Mann Whitney U Testi Sonuclari

Medeni N Sira Ort. Sira Top. U p
Durum

Evli 172 253,93 43676,00 28798 0,134
Bekéar 364 275,38 100240,00

Toplam 536

114




Medeni durum degiskenine gore diisiik kisisel basar1 diizeylerinin farklik
gosterip gostermedigini sinamak {izere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 41°de yer almaktadir.

Diistik  kigisel basar1 diizeyleri ortalamas: 4,6493 standart sapmasi
0,69035’dir. Elde edilen bulgular, medeni durum degiskenine gére duygusal tiikenme
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir (U=28798 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, evlilerin ortalamas1 253,93
bekarlarm ortalamasi 275,38 bekarlarin diisiik kisisel basar1 diizeyinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, medeni durumun diisiik kisisel basar1
diizeylerine gore ortalamalarinda farklilik olmadigi soylenebilir. Koksel (2009),
calismasinda diisiik kisisel basar1 diizeyinin medeni duruma gore farklilastigini

bulmustur.

Tablo 42: Isten Ayrilma Niyetinin Medeni Durum Degiskenine Gore
Farkhhig icin Mann Whitney U Testi Sonuclan

Medeni N Sira Ort. Sira Top. U p
Durum

Evli 172 259,42 44621,00 29743 0,350
Bekar 364 272,79 99295,00

Toplam 536

Medeni durum degiskenine gore isten ayrilma niyeti diizeylerinin farklik
gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 42°de yer almaktadir.

Isten ayrilma niyeti diizeyleri ortalamasi 2,6180 standart sapmasi 1,16384’dir.
Elde edilen bulgular, medeni durum degiskenine gore isten ayrilma niyeti
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=29743 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, evlilerin ortalamas1 259,42
bekarlarin ortalamasi1 272,79 bekarlarin isten ayrilma diizeyinin daha yliksek oldugu
goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, medeni durumun isten ayrilma niyeti diizeylerine

gore ortalamalarinda farklilik olmadig1 sdylenebilir.
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Tablo 43: Is Tatmininin Medeni Durum Degiskenine Gore T Testi

Sonuclan

Medeni N Ort. S.S. S.D. t p
Durum

Is Tatmini Evli 172 3,4689 ,72174 534 2,203 0,028
Bekar 364 3,3228 71452

Icsel Tatmin  Evli 172 3,4669 ,72728 534 2,137 0,033
Bekar 364 3,3209 74380

Dissal Tatmin  Evli 172 3,4719 ,80791 534 2,037 0,042
Bekar 364 3,3256 ,76086

Calisanlarin is tatminleri medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigi 536 kisiden elde edilen veri lizerinden arastirilmistir. T testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 43’de yer almaktadir.

Elde edilen bulgulara gore ¢alisanlarin is tatminleri medeni durum
degiskenine gore anlamli bir farklik vardir (ts34=2,203 ve p<0,05). Calisanlarin is
tatminleri ortalama puanlar1 evli (3,4689), bekar (3,3228) evlilerin is tatminleri daha
yiiksektir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanlarin is tatminleri medeni duruma goére anlamli
bir farklilik gostermedigi soylenebilir. Bu sonu¢ Koksel (2009)’in ¢aligmasi ile

ortiismektedir.

Calisanlarm igsel tatminleri medeni durum degiskenine gore anlaml bir fark
bulunmustur (ts3,=2,137 ve p<0,05). Calisanlarin is tatminleri ortalama puanlar1 evli
(3,4669), bekar (3,3269) evlilerin i¢sel tatminleri daha yiiksektir. Bagka bir ifadeyle
caliganlarin igsel tatminleri medeni duruma goére anlamli bir farklilik gostermedigi

sOylenebilir.

Calisanlarin  dissal tatminleri medeni duruma gore anlamhi bir fark
bulunmustur (ts3,=2,037 ve p<0,05). Calisanlarimn is tatminleri ortalama puanlar1 evli
(3,4719), bekar (3,3256) evlilerin digsal tatminleri daha yiiksektir. Baska bir ifadeyle
calisanlarm digsal tatminleri medeni duruma gore anlaml bir farklilik gostermedigi

sOylenebilir.
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Tablo 44: Egitim Durumu Degiskenine Ait Baz1 Istatistikler

Egitim DUYEMK  YUZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUYRS DKB iAYN

Durumu b H

[lkogretim Ortalama 3,2185 2,9547 3,4823 2,6574 2,6357 2,5747 4,766 2,4698
N 82 82 82 82 82 82 82 82
Standart ,52300 74785 ,69923 57770 ,80982 ,91617 ,7005 1,0724
Sapma

Ortadgretim Ortalama 3,1427 2,7588 3,5266 2,6018 2,6462 2,5312 4,662 2,6567
N 259 259 259 259 259 259 259 259
Standart ,49794 ,81023 ,63833 ,59564 ,95890 1,0164 ,7305 1,2037
Sapma

Onlisans Ortalama 3,1261 2,7512 3,5009 2,6405 2,8080 2,4515 4,647 2,3911
N 45 45 45 45 45 45 45 45
Standart ,45842 ,85324 ,60174 ,60162 ,85312 ,95726 6177 1,0574
Sapma

Lisans Ortalama 3,1162 2,8177 3,4146 2,6249 2,8131 2,4972 4,566 2,7357
N 143 143 143 143 143 143 143 143
Standart ,45359 ,79301 ,69961 ,58597 ,86827 ,91819 ,6281 1,1598
Sapma

Lisanstistii Ortalama 3,0996 3,0152 3,1840 2,4273 2,6988 2,0727 4,512 1,9740
N 7 7 7 7 7 7 7 7
Standart ,69869 ,61182 ,99260 ,82699 1,11237 ,78121 ,6355 1,1588
Sapma

Toplam Ortalama 3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,5161 4,649 2,6180
N 536 536 536 536 536 536 536 536
Standart ,48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,96693 ,6903 1,1638
Sapma

Egitim diizeylerine gore boyutlarm ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo

44°de verilmistir.

Tablo 45: Duygusal Emegin Egitim Durumu Degiskenine Gore Farklihigi
Icin Kruskal-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Sira ort. sd %2 p
[kogretim 82 289,15 4 2,043 0,728
Ortadgretim 259 264,33

Onlisans 45 268,16

Lisans 143 263,00

Lisansiisti 7 295,57

Toplam 536
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Calisanlarmm  duygusal emek diizeyi ortalamalarinin  egitim durumu
degiskenine gore farklilik gdsterip gdstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 45°de yer almaktadir.

536 c¢alisanin duygusal emek ortalamasi 3,1452, standart sapmasi
0,48934°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalarinda
egitim durumlarma gore anlamli bir farklilk olmadigini gostermemektedir
(x*=2,043, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, calisanlarin
duygusal emek ortalamasi Lisansiisti (295,57), ilkogretim (289,15), Onlisans
(268,16), ortadgretim (264,33) ve lisans (263) olarak biiylikten kiigiige siralanabilir.
Baska bir ifadeyle, c¢alisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalar1 egitim

durumlarmna gore farklilik géstermedigi soylenebilir.

Tablo 46: Yiizeysel Davranisin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farkhhg I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Sira ort. sd 12 p
Tlkogretim 82 298,05 4 4,384 0,356
Ortadgretim 259 259,62

Onlisans 45 265,86

Lisans 143 266,44

Lisansiistii 7 309,79

Toplam 536

Calisanlarin ylizeysel davranis diizeyi ortalamalarinin egitim durumuna gore
farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 46°da yer almaktadir.

536 c¢alisanin  duygusal emek ortalamas1 2,8072, standart sapmasi
0,79848°dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin yiizeysel davranis diizeyi
ortalamalarinda egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermemektedir  (x*=4,384, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, ¢alisanlarin yiizeysel davranis ortalamasit lisansisti  (309,79),

ilkégretim (298,05), lisans (266,44), dnlisans (265,86), ortadgretim (259,62) olarak
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biiylikten kiigiige siralanabilir. Bagka bir ifadeyle, c¢alisanlarin yiizeysel davranis

diizeyi ortalamalar1 egitim durumlarina gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 47: Derin Davramisin Egitim Durumu Degiskenine Gore Farklihig:
Icin Kruskal-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Sira ort. sd %2 p
Ikogretim 82 271,10 4 2,497 0,645
Ortadgretim 259 276,92

Onlisans 45 267,58

Lisans 143 253,94

Lisansiistii 7 230,00

Toplam 536

Calisanlarin derin davranis diizeyi ortalamalarinin egitim durumuna gore
farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 47°de yer almaktadir.

536 calisanin derin davranis ortalamasi 3,4833, standart sapmasi1 0,66681 dir.
Elde edilen bulgular, calisanlarin derin davramig diizeyi ortalamalarinda egitim
durumu degiskenine goére anlamli bir farklililk olmadigmi gostermemektedir
(X2=2,497, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, ¢alisanlarin
derin davranis ortalamasi ortadgretim (276,92), ilkégretim (271,10), Onlisans
(267,58), lisans (253,94), lisansiistii (230) olarak biiyiikten kii¢iige siralanabilir.
Bagka bir ifadeyle, c¢alisanlarin derin davramis diizeyi ortalamalar1 egitim

durumlarina gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 48: Tiikenmisligin Egitim Durumu Degiskenine Gore Farkhihg:
I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Sira ort. sd %2 p
Tlkégretim 82 282,02 4 1,489 0,829
Ortadgretim 259 265,09

Onlisans 45 270,80

Lisans 143 268,64

Lisansiistii 7 218,57

Toplam 536
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Calisanlarmn tiikenmislik diizeyi ortalamalarinin egitim durumu degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 48°de yer almaktadir.

536 calisanin tilkenmislik ortalamasi 2,6174, standart sapmasi 0,59253°dir.
Elde edilen bulgular, calisanlarin tilkkenmislik diizeyi ortalamalarinda egitim
durumlarma goére anlamli bir farkhilik olmadigii gostermemektedir (x°=1,489,
p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, ¢alisanlarin tiikenmislik
ortalamasi ilkégretim (282,02), Onlisans (270,80), lisans (268,64), ortadgretim
(265,09), lisansiistii (218,57) olarak biiyiikten kiiglige siralanabilir. Bagska bir
ifadeyle, calisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalar1 egitim durumlarmma gore

farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 49: Duygusal Tiikenmenin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farkhhg I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Sira ort. sd %2 p
Tlkogretim 82 259,48 4 4,022 0,403
Ortadgretim 259 258,25

Onlisans 45 287,24

Lisans 143 286,55

Lisansiistii 7 264,00

Toplam 536

Calisanlarin  duygusal tiikenme diizeyi ortalamalarinin egitim durumu
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 49°da yer almaktadir.

536 c¢alisanin duygusal tiikenme ortalamasi 2,7034, standart sapmasi
0,90717°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin duygusal tikenme diizeyi
ortalamalarinda egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermemektedir  (x°=4,022, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, g¢alisanlarin duygusal tiilkenme ortalamasi Onlisans (287,24), lisans
(286,55), lisansiistii (264), ilkogretim (259,48), ortadgretim (258,25) olarak biiyiikten
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kiicige swralanabilir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin duygusal tiikkenme diizeyi

ortalamalar1 egitim durumlarina gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 50: Duyarsizlasmanin Egitim Durumu Degiskenine Gore Farklhihg:
Icin Kruskal-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Sira ort. sd %2 p
Ilkogretim 82 283,96 4 2,559 0,634
Orta6gretim 259 268,84

Onlisans 45 257,78

Lisans 143 265,88

Lisansiistii 7 197,36

Toplam 536

Calisanlarin duyarsizlasma diizeyi ortalamalarmin egitim durumu degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 50°de yer almaktadir.

536 calisanin duyarsizlasma diizeyi ortalamasi 2,5161, standart sapmasi
0,96693°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin duyarsizlasma diizeyi ortalamalarinda
egitim durumu degiskenine gore anlaml bir farklilik olmadigini géstermemektedir
(X2=2,559, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, calisanlarin
duyarsizlasma ortalamasi ilkogretim (283,96), ortadgretim (268,84),lisans
(265,80),0nlisans (257,78), lisanstistii (197,36) olarak biiyiikten kiigiige siralanabilir.
Baska bir ifadeyle, calisanlarin duyarsizlasma diizeyi ortalamalar1 egitim

durumlarina gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 51: Kisisel Basarisizhgin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farkhihig: I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Sira ort. sd %2 p
TIkégretim 82 295,67 4 4,586 0,332
Ortadgretim 259 269,13

Onlisans 45 274,48

Lisans 143 251,12

Lisansiistii 7 243,64

Toplam 536
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Calisanlarin  diisiik kisisel basar1 diizeyi ortalamalarinin egitim durumu
degiskenine gore farklilik gdsterip gdstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 51°de yer almaktadir.

536 calisanin diisiik kisisel basar1 ortalamasi 4,6493, standart sapmasi
0,69035°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin diisiik kigisel basar1 diizeyi
ortalamalarinda egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigmi
gostermemektedir (x2=4,586, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, ¢alisanlarm diisiik kisisel basar1 ortalamasi ilkdgretim (295,67),
Onlisans (274,48), ortadgretim (269,13), lisans (251,12), lisansiistli (243,64) olarak
biiyiikten kiigiige siralanabilir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin diisiik kisisel basar1

diizeyi ortalamalar1 egitim durumlarina gore farklilik géstermedigi sdylenebilir.

Tablo 52: Isten Ayrilma Niyetinin Egitim Durumu Degiskenine Gore
Farkhhg I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Sira ort. sd 12 p
Ikogretim 82 251,25 4 6,447 0,168
Ortadgretim 259 272,73

Onlisans 45 240,24

Lisans 143 283,95

Lisansiistii 7 179,93

Toplam 536

Calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinin egitim durumu degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 52°de yer almaktadir.

536 calisanin isten ayrilma niyeti ortalamasi 2,6180, standart sapmasi
1,16384’dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda
egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini goéstermektedir
(x*=6,447, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, calisanlarin
isten ayrilma niyeti ortalamasi lisans (283,95), ortadgretim (272,73), ilkdgretim
(251,25), onlisans (240,24), lisansiistii (179,93) olarak biiyiikten kiiglige siralanabilir.
Bagka bir ifadeyle, calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalar1 egitim durumlarma

gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 53: is Tatmininin Egitim Durumu Degiskenine Gore Degisimi I¢in
Varyans Analizi Sonuclan

Varyans Kareler s.d. Kareler F P
Kaynag Toplam Ortalamasi

Is Tatmini Gruplar 1,637 4 ,409 ,790 ,532
arasl
Grup ici 275,256 531 ,518
Toplam 276,893 535

I¢sel Tatmin Gruplar 1,079 4 ,270 ,489 744
arasl
Grup ici 292,687 531 ,551
Toplam 293,766 535

Dissal Tatmin Gruplar 4,163 4 1,041 1,727 ,143
arasl
Grup ici 320,095 531 ,603
Toplam 324,259 535

Calisanlarin is tatminine ve alt boyutlar1 olan ig¢sel tatmin ve dissal tatmine
iliskin goriislerinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigi 536 kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin
bazi1 istatistikler, tek faktorlii varyans analizi ve c¢oklu karsilastirma sonuglar1

yukaridaki Tablo 53’de yer almaktadir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkli egitim diizeyelerinde
yer alan ¢alisanlarin is tatminine iligkin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur
(F4531=0,790, p>0,05). Baska bir ifadeyle calisanlarn is tatmini egitim durumu

degiskenine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkli egitim diizeyelerinde
yer alan ¢alisanlarm igsel tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
yoktur (Fs531=0,489, p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin igsel tatmini egitim

durumuna gore farklilik géstermedigi sdylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkl egitim diizeylerinde yer
alan calisanlarin digsal tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur
(Fa531=1,727, p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin dissal tatmini egitim durumuna

gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Caligilan boliime gore boyutlarin ortalmalar1 ve standart sapmalar1 asagidaki

Tablo 52°de verilmistir.

Tablo 54: Cahsilan Boliim Degiskenine Ait Baz Istatistikler-1

Bolim DUYE YUZ DER TUK DUY DUY DKB IAN
MK DAV DAV TUK RSz H
Onbiiro Ortalama 3,1354 2,832 3,438 25862 2,757 2,476 4530 2,629
N 102 102 102 102 102 102 102 102
Standart 51896 ,7545 6910 ,63260 ,9208 ,9330 ,6314 1,221
Sapma

Servis, Bar, Ortalama 3,1074 2,740 3,474 26460 2,698 2,601 4,682 2,636
F&B

N 248 248 248 248 248 248 248 248
Standart  ,49725 8328 ,6916 57352 ,9215 9842 7320 1,116
Sapma

Mutfak Ortalama 3,1789 2,730 3,627 25998 2,700 2,567 4,575 2,793
N 47 47 47 47 47 47 47 47
Standart 50285 ,7454 5742 59096 ,8935 1,025 5785 1,264
Sapma

Kat Ortalama 3,1966 2,877 3,516 2,7402 2,794 2,529 4836 2,754

Hizmetleri
N 83 83 83 83 83 83 83 83
Standart 50952  ,7492 6253 59187 ,9396 ,9687 ,6641 1,185
Sapma

Giivenlik Ortalama 2,9719 2,423 3,520 25760 2,235 2,581 4,919 2371

0 7

N 7 7 7 7 7 7 7 7
Standart  ,21942 7673 5955  ,46468 ,5860 1,159 ,7259 1,256
Sapma

Teknik Ortalama 3,0339 2,625 3,442 2,1364 2,111 2,000 4,406 2,100
N 4 4 4 4 4 4 4 4

Standart  ,49533 1,012 4850 ,40825 ,8701 ,4899 8315 1,36
Sapma
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Tablo 55: Cahisilan Boliim Degiskenine Ait Baz Istatistikler-2

Insan Ortalam 3,2250 3,011 3,438 2,4101 2,698 2,243 4,300 2,20

Kaynaklar1 a
N 21 21 21 21 21 21 21 21
Standart ,22842 7495 ,6888 ,70404 ,9409 ,9379 ,6532 1,149
Sapma

Pazarlama  Ortalam 3,2541 3,029 3,479 12,3250 2,452 2,050 4,509 2,075

Satis a 0
N 8 8 8 8 8 8 8 8
Standart ,36537 ,4370 ,5073 ,47387 ,7172 6824 6141 ,8811
Sapma

Muhasebe  Ortalam 3,3734 3,386 3,360 2,3456 2,449 1,925 4,609 2,100

Finans a
N 16 16 16 16 16 16 16 16
Standart ,36103 ,8878 ,7542 ,43407 5553 ,6319 ,6321 1,011
Sapma

Toplam Ortalam 3,1452 2,807 3,483 12,6174 2,703 2516 4,649 2,618
a
N 536 536 536 536 536 536 536 536
Standart ,48934 ,7984 6668 ,59253 ,9071 ,9669 ,6903 1,163
Sapma

Tablo 56: Duygusal Emegin Cahsilan Boliim Degiskenine Gore Farkihg
I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Departman N Sira ort. sd %2 p

Onbiiro 102 271,42 8 12,449 0,132

Servis, Bar, F&B 248 252,33

Mutfak 47 271,83

Kat Hizmetleri 83 283,57

Giivenlik 7 206,14

Teknik 4 257,75

Insan Kaynaklari 21 317,17

Pazarlam Satis 8 318,63

Muhasebe Finans 16 353,50

Toplam 536
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Calisanlarin  duygusal emek diizeyi ortalamalarinin ¢alisilan  boliim
degiskenine gore farklilik gdsterip gdstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 56°da yer almaktadir.

536 calisanin duygusal emek diizeyi ortalamasi 3,1452, standart sapmasi
0,48934°dir. Elde edilen bulgular, ¢calisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalarinda
calisilan bolim degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir
(X2=12,449, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, calisanlarin
duygusal emek diizeyleri ortalamasi en yliksek idari boliimler ve en diisiik giivenlik
ve servis boliimleridir. Baska bir ifadeyle, calisanlarn duygusal emek diizeyi

ortalamalari ¢alisilan boliime gore farklilik gdstermedigi sdylenebilir.

Tablo 57: Yiizeysel Davranisin Cahsilan Boliim Degiskenine Gore
Farkhhg I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Departman N Sira ort. sd %2 p
Onbiiro 102 271,98 8 14,849 0,062
Servis, Bar, F&B 248 256,21

Mutfak 47 248,57

Kat Hizmetleri 83 281,96

Giivenlik 7 203,29

Teknik 4 235,63

Insan Kaynaklan 21 315,19

Pazarlam Satis 8 320,38

Muhasebe Finans 16 375,00

Toplam 536

Calisanlarin yiizeysel davranis ortalamalarinin g¢alisilan boliime gore farklilik
gosterip gostermedigini smamak tlizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 57°de yer almaktadir.

536 calisanin yiizeysel davramig ortalamast 2,8072, standart sapmasi
0,79848°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin yiizeysel davranis ortalamalarinda
calisilan bolim degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir
(x°=14,849, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, ¢alisanlarin
yiizeysel davranis ortalamasi en yliksek idari bolimler ve en diisikk giivenlik ve
servis boliimleridir. Bagka bir ifadeyle, calisanlarin yilizeysel davranis ortalamalari

caligilan boliim degiskenine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 58: Derin Davramsin Cahsilan Boliim Degiskenine Gore Farkhlgi
Icin Kruskal-Wallis H Testi

Departman N Sira ort. sd %2 p
Onbiiro 102 260,44 8 2,556 0,959
Servis, Bar, F&B 248 267,46

Mutfak 47 298,06

Kat Hizmetleri 83 272,58

Giivenlik 7 266,64

Teknik 4 240,13

Insan Kaynaklari 21 260,81

Pazarlam Satis 8 265,63

Muhasebe Finans 16 247,41

Toplam 536

Calisanlarin derin davranis ortalamalarinin ¢alisilan boliim degiskenine gore
farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 58°de yer almaktadir.

536 calisanin derin davranis ortalamasi 3,4833, standart sapmasi1 0,66681 dir.
Elde edilen bulgular, calisanlarin derin davranis ortalamalarinda calisilan boliim
degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigimi gostermektedir (x2=2,556, p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, calisanlarin ylizeysel davranis
ortalamas1 en yiiksek idari boliimler ve en diisiik giivenlik ve servis boliimleridir.
Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin derin davranis ortalamalar1 ¢alisilan boliime gore

farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 59 :Tiikenmisligin Cahsilan Boliim Degiskenine Gore Farkhihg:
Icin Kruskal-Wallis H Testi

Departman N Sira ort. sd %2 p
Onbiiro 102 259,53 8 17,733 0,023
Servis, Bar, F&B 248 275,76

Mutfak 47 269,50

Kat Hizmetleri 83 303,21

Giivenlik 7 243,71

Teknik 4 130,38

Insan Kaynaklari 21 216,98

Pazarlam Satis 8 182,38

Muhasebe Finans 16 186,25

Toplam 536

Calisanlarin tiikkenmislik diizeyi ortalamalarinin c¢alisilan boliim degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 59°da yer almaktadir.

536 c¢alisanin tiikenmislik diizeyi ortalamasi1 2,6174, standart sapmasi
0,59253°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalarinda
calisilan bolim degiskenine gore anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir
(x*=17,733, p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, tiikenmislik
diizeyi ortalamasi en yiiksek idari bolimler ve en diisiikk giivenlik ve servis
bolimleridir. Baska bir ifadeyle, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalar1
calisilan bolime gore farklilik gosterdigi soylenebilir. Farklili§in hangi ikili arasida
oldugunu tespit etmek icin yapilan test sonucunda, servis ile muhasebe, kat
hizmetleri ile insan kaynaklari, kat hizmetleri ile teknik ve kat hizmetleri ile

muhasebe arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 60: Duygusal Tiikenmenin Cahsilan Boliim Degiskenine Gore
Farklihg I¢cin Kruskal-Wallis H Testi

Departman N Sira ort. sd %2 p
Onbiiro 102 279,81 8 6,165 0,629
Servis, Bar, F&B 248 267,29

Mutfak 47 269,67

Kat Hizmetleri 83 281,42

Giivenlik 7 185,07

Teknik 4 178,13

Insan Kaynaklar 21 264,76

Pazarlam Satis 8 235,00

Muhasebe Finans 16 225,38

Toplam 536

Calisanlarin  duygusal tilkenme diizeyi ortalamalarmin ¢alisilan bolim
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 60°da yer almaktadir.

536 calisanin duygusal tiikenme diizeyi ortalamasi 2,7034, standart sapmasi
0,90717°dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal tiikenme diizeyi
ortalamalarinda ¢alisilan boliim degiskenine gore anlamli bir farklhilik olmadigini
gostermektedir (x2=6,165 , p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
duygusal tiikkenme diizeyi ortalamas1 en yiiksek kat hizmetleri ve dnbiiro ve en diisiik
idari boliimleridir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin duygusal tiikenme diizeyi

ortalamalari ¢aligilan boliime gore farklilik géstermedigi sdylenebilir.

Tablo 61: Duyarsizlasmanin Cahsilan Boliim Degiskenine Gére Farkhihg
I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Departman N Sira ort. sd %2 p
Onbiiro 102 262,85 8 13,509 0,095
Servis, Bar, F&B 248 282,64

Mutfak 47 277,44

Kat Hizmetleri 83 269,55

Giivenlik 7 266,79

Teknik 4 184,00

Insan Kaynaklari 21 223,83

Pazarlam Satis 8 196,06

Muhasebe Finans 16 170,41

Toplam 536
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Calisanlarin  duyarsizlasma diizeyi ortalamalarinin  ¢aligilan  boliim
degiskenine gore farklilik gdsterip gdstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 61°de yer almaktadir.

536 calisanin duyarsizlasma diizeyi ortalamasi 2,5161, standart sapmasi
0,96693’dir. FElde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal tikenme diizeyi
ortalamalarinda ¢alisilan boliim degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir  (x°=13,509, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, duyarsizlagma diizeyi ortalamast en yiiksek servis, mutfak, kat
hizmetleri ve dnbiiro ve en diisiik idari boliimleridir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin
duygusal tiikenme diizeyi ortalamalar1 ¢alisilan boliim degiskenine gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 62: Kisisel Basarisizhigin Cahisilan Boliim Degiskenine Gore
Farkhhg I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Departman N Sira ort. sd %2 p
Onbiiro 102 243,84 8 16,069 0,041
Servis, Bar, F&B 248 273,71

Mutfak 47 250,43

Kat Hizmetleri 83 310,86

Giivenlik 7 337,86

Teknik 4 224,50

Insan Kaynaklar 21 197,31

Pazarlam Satis 8 248,94

Muhasebe Finans 16 262,19

Toplam 536

Calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamalarinin ¢aligilan béliim
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 62°de yer almaktadir.

536 calisanin diisiik kisisel basar1 diizeyi ortalamasi 4,6493, standart sapmas1
0,69035°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi
ortalamalarinda c¢alisilan bolim degiskenine goére anlamli bir farklilik oldugunu

gostermektedir (x*=16,069, p<0,05). Hesaplanan swrali ortalama degerine
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bakildiginda, diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamasi en yiiksek kat hizmetleri en
diisiik idari bolimlerdir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik
diizeyi ortalamalar1 calisilan boliim degiskenine gore farklilik gostermedigi
soylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasida oldugunu tespit etmek i¢in yapilan test
sonucunda, kat hizmetleri ile 6nbiiro, kat hizmetleri ile insan kaynaklari, giivenlik ile
insan kaynaklari, servis ile insan kaynaklar1 ve mutfak ile kat hizmetleri arasinda

anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 63: Isten Ayrilma Niyetinin Calisilan Boliim Degiskenine Gore
Farklihg I¢cin Kruskal-Wallis H Testi

Departman N Sira ort. sd %2 p
Onbiiro 102 267,39 8 11,551 0,172
Servis, Bar, F&B 248 273,06

Mutfak 47 288,38

Kat Hizmetleri 83 286,83

Giivenlik 7 236,64

Teknik 4 196,25

Insan Kaynaklan 21 208,26

Pazarlam Satis 8 198,19

Muhasebe Finans 16 197,59

Toplam 536

Calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarmin ¢alisilan boliim degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 63’de yer almaktadir.

536 calisanin isten ayrilma niyeti ortalamasi 2,6180, standart sapmasi
1,16384°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda
calisilan bolim degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir
(x*=11,551, p>0,05). Hesaplanan swrrali ortalama degerine  bakildiginda,
duyarsizlagsma diizeyi ortalamasi en yiiksek servis, mutfak, kat hizmetleri ve 6nbiiro
ve en diislik idari boliimleridir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin isten ayrima niyeti

ortalamalari ¢alisilan boliim degiskenine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 64: Is Tatmininin Cahsilan Boliim Degiskenine Gore Degisimi i¢in
Varyans Analizi Tablosu

Varyans  Kareler s.d. Kareler F P
Kaynag1r  Toplamm Ortalamasi

is Tatmini Gruplar 3,531 8 441 ,851 ,558
arasi

Grup i¢ci 273,362 527 519

Toplam 276,893 535

ig:sel Tatmin Gruplar 4,604 8 575 1,049 ,398

arasi

Grupici 289,162 527 549

Toplam 293,766 535

Dissal Tatmin Gruplar 3,360 8 420 ,690 ,701

arasi

Grupici 320,899 527 ,609

Toplam 324,259 535

Calisanlarin is tatminine ve alt boyutlar1 olan igsel tatmin ve digsal tatmine
iliskin goriislerinin c¢alisilan bolim degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigi 536 kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin
baz1 istatistikler, tek faktorlii varyans analizi ve coklu karsilastirma sonuglar

yukaridaki Tablo 64’de yer almaktadir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglara gore farkli boliimlerde calisanlarin

is tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilk yoktur (F4s31=0,851,
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p>0,05). Baska bir ifadeyle calisanlarin is tatmini ¢alisilan boliime gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkli boliimlerde ¢alisanlarin
icsel tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (Fas31=1,049,
p>0,05). Bagka bir ifadeyle calisanlarin igsel tatmini calisilan bolime gore gore

farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkl boliimlerde ¢alisanlarin
digsal tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (F4s53:=0,690,
p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin digsal tatmini ¢alisilan boliime gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 65: Aylik Gelir Degiskenine Iliskin Baz Istatistikler

Ay]]k DUYEM YUZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUY DKBH IAN

Geliriniz RS

800- ort, 3134 2.8048 34650  2.6739 27243 255 47344 26166

1000 TL = 267 267 267 267 267 267 267 267
Std., 2888 78212 67211 56687 89674 937 71149 1,14819
Sapma

1001~ ort, 3114 2.7467 34821  2.6139 27114 256 46003 2.6466

1500 TL = 176 176 176 176 176 176 176 176
Std., 2923 79945 69392 62077 94267 101 64865 1,17648
Sapma

1501~ Ort, 3207 28982 35172 2,449 25861 230 45130 25231

2000 TL = 52 52 52 52 52 52 52 52
Std., 5330 84128 64534 66169 94486 991 70015 1,19157
Sapma

2001~ Ort, 3431 31838 36795 24246 25400 224 44763 2.4456

2500 TL =y 13 13 13 13 13 13 13 13
Std., 2235 75760 48334 48371 58723 879 73198 1,29657
Sapma

2501 ort, 3189 28665 35118 25028 27473 233 44793 27078

Tl-iistit =5 28 28 28 28 28 28 28 28
Std., 3828 87215 56873 49483 85087 873 63073 1.18564
Sapma

Toplam _ Ot 3145 2.8072 34833 26174 27034 251 46493 26180

6

N 536 536 536 536 536 536 536 536
Std., 2803 79848 66681 59253 90717 966 69035 1.16384
Sapma
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Tablo 66: Duygusal Emegin Ayhk Gelir Degiskenine Gore Farkhlig: Icin
Kruskal-Wallis H Testi

Ayhk Gelir N Sira ort. sd %2 p
800-1200 267 263,00 4 6,784 0,148
1201-1500 176 260,68

1501-2000 52 288,07

2001-2500 13 360,23

2501 ve iistii 28 291,14

Toplam 536

Tablo 65°de aylik gelire gore boyutlarin ortalamalar1 ve standart sapmalari

goriilmektedir.

Calisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalarinin aylik gelir degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 66°da yer almaktadir.

536 c¢alisanin duygusal emek ortalamasi 3,1452, standart sapmasi
0,48934°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalarinda
aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklihik olmadigmi gdstermektedir
(x*=6,784, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, duygusal
emek diizeyi ortalamasi en yiiksek, 1501-2000, 2001-2550 ve 2501 ve dstii gelir
diizeyine sahip olanlarda, en diisiik 800-1200 ve 1201-1500 aras1 gelire sahip
calisanlardir. Gelir arttikga duygusal emek diizeyinini arttig1 sdylenebilir. Fakat bu
artig istatistiki olarak anlamli degildir. Baska bir ifadeyle, ¢alisanlarin duygusal emek

diizeyi ortalamalar1 aylik gelire gore farklilik gdstermedigi sdylenebilir.

Tablo 67: Yiizeysel Davramsin Aylik Gelir Degiskenine Gore Farkhihg
I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Ayhk Gelir N Sira ort. sd %2 p
800-1200 267 268,67 4 4,263 0,372
1201-1500 176 256,89

1501-2000 52 287,46

2001-2500 13 335,81

2501 ve iistii 28 273,36

Toplam 536
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Calisanlarm yiizeysel davranis diizeyi ortalamalarmin aylik gelir degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 67°de yer almaktadir.

536 calisanin ylizeysel davranis diizeyi ortalamas1 2,8072, standart sapmasi
0,79848’dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin yiizeysel davranis diizeyi
ortalamalarinda aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir (x°=4,263, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
yiizeysel davranig diizeyi ortalamasi en yliksek, 1501-2000, 2001-2550 ve 2501 ve
iistii gelir diizeyine sahip olanlarda, en diisiik 800-1200 ve 1201-1500 arasi gelire
sahip calisanlardir. Gelir arttikca yiizeysel davranis diizeyinini arttigir soylenebilir.
Fakat bu artig istatistiki olarak anlamli degildir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin
yiizeysel davranis diizeyi ortalamalar1 aylik gelire gore farklilik gostermedigi

sOylenebilir.

Tablo 68: Derin Davramisin Aylik Gelir Degiskenine Gore Farkhligi icin
Kruskal-Wallis H Testi

Aylik Gelir N Sira ort. sd %2 p
800-1200 267 263,76 4 1,397 0,845
1201-1500 176 268,95

1501-2000 52 278,20

2001-2500 13 309,27

2501 ve iistii 28 273,91

Toplam 536

Calisanlarin derin davranis diizeyi ortalamalarinin aylik gelir degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 68’de yer almaktadir.

536 calisanin derin davranis diizeyi ortalamasi 3,4833, standart sapmasi
0,66681°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin derin davranis diizeyi ortalamalarinda
aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigmmi gdstermektedir
(x°=1,397, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, derin davranis

diizeyi ortalamasi en yiiksek 1501-2000, 2001-2550 ve 2501 ve iistii gelir diizeyine
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sahip olanlarda, en diisiikk 800-1200 ve 1201-1500 aras1 gelire sahip calisanlardir.
Gelir arttikca derin davranis diizeyinini arttig1 sdylenebilir. Fakat bu artig istatistiki
olarak anlamli degildir. Baska bir ifadeyle, calisanlarmn derin davranis diizeyi

ortalamalar1 aylik gelire gore farklilik gdstermedigi soylenebilir.

Tablo 69: Tiikenmisligin Aylik Gelir Degiskenine Gore Farkhhg icin
Kruskal-Wallis H Testi

Ayhk Gelir N Sira ort. sd 12 p
800-1200 267 284,69 4 9,434 0,051
1201-1500 176 265,11

1501-2000 52 231,74

2001-2500 13 210,50

2501 ve iistii 28 230,61

Toplam 536

Calisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalarinin aylik gelir degiskenine gore
farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 69°da yer almaktadir.

536 g¢alisanin tiikenmiglik diizeyi ortalamasi 2,6174, standart sapmasi
0,59253°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalarinda
aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilhik olmadigini gostermektedir
(x*=9,434, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, tiikkenmislik
diizeyi ortalamasi en yiiksek 800-1200 ve 1201-1500 gelir diizeyine sahip olanlarda,
en diisiikk 1501-2000, 2001-2550 ve 2501 ve iistii aras1 gelire sahip calisanlardir.
Gelir arttikca tlikenmislik diizeyinin arttig1 sOylenebilir. Fakat bu artis istatistiki
olarak anlamli degildir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin tiikkenmislik diizeyi

ortalamalar1 aylik gelir degiskenine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 70: Duygusal Tiikenmenin Ayhk Gelir Degiskenine Gore Farklihg:
Icin Kruskal-Wallis H Testi

Ayhk Gelir N Sira ort. sd %2 p
800-1200 267 273,04 4 1,417 0,841
1201-1500 176 268,20

1501-2000 52 249,69

2001-2500 13 242,04

2501 ve iistii 28 274,36

Toplam 536

Calisanlarin duygusal tilkenme diizeyi ortalamalarinin aylik gelir degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 70°de yer almaktadir.

536 calisanin duygusal tiikenme diizeyi ortalamasi1 2,7034, standart sapmasi
0,90717°dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal tiikkenme diizeyi
ortalamalarinda aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir (x2=1,417, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
duygusal tiikenme diizeyi ortalamasi en yiiksek 800-1200, 1201-1500 ve 2501 ve
iistii aras1 gelir diizeyine sahip olanlarda, en diistik 1501-2000, 2001-2550 arasi gelire
sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle, c¢alisanlarin duygusal tiikkenme diizeyi

ortalamalar1 aylik gelire gore farklilik gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 71: Duyarsizlasmanin Aylik Gelir Degiskenine Gore Farkhiligi i¢in
Kruskal-Wallis H Testi

Ayhk Gelir N Sira ort. sd 12 p
800-1200 267 276,69 4 5,401 0,249
1201-1500 176 273,78

1501-2000 52 233,32

2001-2500 13 227,88

2501 ve iistii 28 241,41

Toplam 536
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Calisanlarin duyarsizlagma diizeyi ortalamalarmin aylik gelir degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 71°de yer almaktadir.

536 calisanin duyarsizlasma diizeyi ortalamasi 2,5161, standart sapmasi
0,96693’dir. Elde edilen bulgular, ¢caliganlarm duyarsizlasma diizeyi ortalamalarmda
aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigmni gostermektedir
(X2:5,401 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, duyarsizlagsma
diizeyi ortalamasi en yiikksek 800-1200, 1201-1500 ve 2501 ve iistii arasit gelir
diizeyine sahip olanlarda, en diisik 1501-2000, 2001-2550 arasi gelire sahip
calisanlardir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin duyarsizlagsma diizeyi ortalamalar1 aylik

gelir degiskenine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 72: Kisisel Basarisizhk Hissinin Ayhk Gelir Degiskenine Gore
Farkhhg I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Ayhk Gelir N Sira ort. sd %2 p
800-1200 267 287,58 4 9,395 0,052
1201-1500 176 256,78
1501-2000 52 241,87
2001-2500 13 224,04

2501 ve iistii 28 230,30

Toplam 536

Calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik ortalamalarinin aylik gelir degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 72°de yer almaktadir.

536 calisanin diisiik kisisel basar1 diizeyi ortalamasi 4,6493, standart sapmasi
0,69035°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin diisiik kisisel basar1 diizeyi
ortalamalarinda aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir (x*=9,395 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
diistik kisisel basar1 diizeyi ortalamasi en yiiksek 800-1200, 1201-1500 ve arasi gelir
diizeyine sahip olanlarda, en diisiik 1501-2000, 2001-2550, 2501 ve iistii aras1 gelire
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sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle, ¢alisanlarin diisiik kigisel basari diizeyi

ortalamalar1 aylik gelir degiskenine gore farklilik gostermedigi soylenebilir.

Tablo 73: isten Ayrilma Niyetinin Ayhk Gelir Degiskenine Gore
Farklihg I¢cin Kruskal-Wallis H Testi

Ayhk Gelir N Sira ort. sd %2 p
800-1200 267 269,53 4 1,353 0,852
1201-1500 176 271,83

1501-2000 52 253,40

2001-2500 13 235,81

2501 ve iistii 28 280,95

Toplam 536

Calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinm aylik gelir degiskenine gore
farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 73’de yer almaktadir.

536 c¢alisanin isten ayrilma niyeti ortalamasi 2,6180, standart sapmasi
1,16384°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda
aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir
(X2=1,353 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, isten ayrilma
niyeti ortalamasi 2501 ve siiti (280,95), 800-1200 (269,53), 1201-1500 (271,83),
2001-2500 (253,81) ve 1501-2000) 253,40) olarak siralanabilir. Baska bir ifadeyle,
calisanlarin isten ayrima niyeti ortalamalar1 aylik gelir degiskenine gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.
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Tablo 74: is Tatmininin Ayhk Gelir Degiskenine Gore Degisimi I¢cin
Varyans Analizi Tablosu

Varyans  Kareler s.d. Kareler F P
Kaynag1  Toplam Ortalamas

is Tatmini Gruplar 1,200 4 ,300 578 679
arasi

Grup ici 275,693 531 519
Toplam 276,893 535

I¢csel Tatmin Gruplar 1,667 4 AL7 ,758 553
arasli
Grupici 292,099 531 ,550
Toplam 293,766 535

Dissal Tatmin Gruplar 1,166 4 ,292 479 751
arasi
Grup i¢ci 323,092 531 ,608
Toplam 324,259 535

Calisanlarin is tatminine ve alt boyutlar1 olan ig¢sel tatmin ve dissal tatmine
iligkin gorislerinin aylik gelir degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigi 536 kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin
bazi1 istatistikler, tek faktorlii varyans analizi ve c¢oklu karsilastrma sonuglari

yukaridaki Tablo 74’de yer almaktadir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkli gelire sahip ¢alisanlarin
is tatminine iligkin goriigleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (F4531=0,578,
p>0,05). Baska bir ifadeyle calisanlarm is tatmini aylik gelire gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkli gelire sahip ¢alisanlarin
icsel tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (Fa531=0.758,
p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin igsel tatmini aylik gelire gore gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkli gelire sahip ¢alisanlarin
digsal tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (Fa53:=0,479,
p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin dissal tatmini aylik gelir degiskenine gore

farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 75: Cahsilan Pozisyon Degiskenine iliskin Baz istatistikler-1

Cahsilan DUY YUz DEVD TUK DUY DUY DK 1IAN
Pozisyon EMK DAV AV TUK RSz BH

Resepsiyoni  Ortala  3,1231 2,7997 3,4466  2,6235 2,7575 12,5047 4,59 2,71

st ma 6 8
N 69 69 69 69 69 69 69 69
Std. ,46994 74296 ,64260 ,05984 82796 ,82254 565 1,26
Sapma 5 0
Kat Ortala 3,1790 2,8329 3,5251  2,7580 12,8415 255722 481 2,78
Gorevlisi ma 7 9
N 80 80 80 80 80 80 80 80
Std. ,560004 ,72835 ,63130 ,59850 ,97377 ,96371 ,650 1,19
Sapma 1 1
Servis Ortala 3,1034 2,7304 3,4764 2,6491 12,6833 12,6075 4,69 2,62
Elemam ma 1 8
N 256 256 256 256 256 256 256 256

Std. ,50357 ,82688 ,69554 57100 ,92141 ,99047 ,726 1,13
Sapma 5 5

Giivenlik Ortala 3,0228 2,6611 3,3845 2,6568 12,3490 2,7450 4,86 2,60

Gor. ma 4 0
N 6 6 6 6 6 6 6 6
Std. ,18982 ,48324 52080 ,45190 55156 11,1787 ,779 1,20
Sapma 1 0 6
Teknisyen Ortala 2,9897 2,7778 3,2016 2,2121 11,9630 2,0000 4,75 1,53
ma 0 3
N 3 3 3 3 3 3 3 3

Std. ,59690 1,1824 ,06058  ,46429 11,0020 ,60000 ,572 ,923
Sapma 8 7

141




Tablo 76: Calisilan Pozisyon Degiskenine Ait Baz Istatistikler-2

Idari Ortala  3,2439 3,0436 3,4442  2,3422 25947 2,0700 4,3699 2,2467
memur ma
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Std. 42964 83371 ,74016  ,71008 ,92412 11,0093 ,62275 11,1575
Sapma 0
Miidiir, Ortala  3,2936 3,0111 35760 2,3827 25975 2,1940 4,3943 2,2539
boliim ma
miidiirii
N 30 30 30 30 30 30 30 30
Std. 43720 ,85248 65228 53165 ,82405 ,82262 ,59885 11,0980
Sapma
Sef, Bolim  Ortala  3,2307 2,9509 35106 2,5726 2,7192 2,4697 4,5815 2,7674
Sefi ma
N 40 40 40 40 40 40 40 40
Std. 45002 ,79213 59972 57684 ,81048 ,96189 ,69612 1,1504
Sapma
Bellboy Ortala 3,1219 12,7784 3,4654  2,5670 2,7441 2,4263 4,5369 2,4500
ma
N 20 20 20 20 20 20 20 20
Std. ;52544 69563 ,70949  ,71521 11,0559 11,0500 ,80029 11,0679
Sapma
Asc1, Bolii Ortala  3,3333 3,1667 3,5000 2,2756 2,5556 2,4000 4,0080 2,3000
Asgis1 ma
N 2 2 2 2 2 2 2 2
Std. 1,2963 1,6499 94281 1,2172 11,5713 11,9799 ,16547 1,8384
Sapma
Toplam Ortala 3,1452 12,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,5161 4,6493 2,6180
ma
N 536 536 536 536 536 536 536 536
Std. 48934 79848 ,66681  ,59253 ,90717 ,96693 ,69035 11,1638
Sapma

Calisilan pozisyona gore boyutlarin ortalamalar1 ve standart sapmalar1 Tablo

75 ve Tablo 76°da verilmistir.
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Tablo 77: Duygusal Emegin Calisilan Pozisyon Degiskenine Gore
Farklihg I¢cin Kruskal-Wallis H Testi

Cahsilan N Sira ort. sd %2 p
Pozisyon

Resepsiyonist 69 270,01 13,187 0,154
Kat Gorevlisi 80 279,04 9

Servis 256 249,71

Elemam

Giivenlikgi 6 227,83

Teknisyen 3 241,83

idari Memur 30 326,32

Miidiir, 30 322,05

Boliim

Miidiir

Sef 40 289,64

Bell Boy 20 267,50

Ascl 2 278,00

Toplam 536

Calisanlarin  duygusal emek diizeyi ortalamalarimin calistiklar1 pozisyon
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 77°de yer almaktadir.

536 c¢alisanin duygusal emek ortalamas1 3,1452, standart sapmasi
0,48934°dir. Elde edilen bulgular, ¢calisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalarinda
calistiklar1 pozisyon degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir
(x*=13,187, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, duygusal
emek diizeyi ortalamasi1 en yiiksek, kat gorevlisi, sef ve asc1 pozisyonalarinda, en
diisiik giivenlik¢i, idari memur ve servis elemani pozisyonuna sahip ¢alisanlardir.
Bagka bir ifadeyle, calisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalar1 calisilan

pozisyona gore farklilik gostermedigi sOylenebilir.
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Tablo 78: Yiizeysel Davramsin Calisilan Pozisyona Goére Farkhhig: I¢in
Kruskal-Wallis H Testi

Cahsilan N Sira ort. sd %2 p
Pozisyon

Resepsiyonist 69 266,66 9,372 0,404
Kat Gorevlisi 80 273,81 9

Servis 256 253,17

Elemam

Giivenlikci 6 236,25

Teknisyen 3 275,83

idari Memur 30 314,45

Miidiir, 30 310,35

Boliim

Miidiir

Sef 40 298,63

Bell Boy 20 262,95

Ascl 2 303,25

Toplam 536

Calisanlarin yiizeysel davranis diizeyi ortalamalarmin calistiklar1 pozisyon
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 78’de yer almaktadir.

536 c¢alisanin yiizeysel davramig ortalamasi 2,8072, standart sapmasi
0,79848°dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin yiizeysel davranis diizeyi
ortalamalarinda c¢alistiklar1 pozisyon degiskenine gbre anlamli bir farkhilik
olmadigmi géstermektedir (x°=9,372, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, yiizeysel davranig diizeyi ortalamasi en yiiksek, miidiir, sef ve idari
meumur pozisyonalarinda, en diisilk servis elemani, kat hizmetleri ve bell boy
pozisyonuna sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin yiizeysel davranis
diizeyi ortalamalar1 c¢alisilan pozisyon degiskenine goére farklilik gostermedigi

sOylenebilir.
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Tablo 79: Derin Davranisin Cahsilan Pozisyon Degiskenine Gore
Farklihg I¢cin Kruskal-Wallis H Testi

Cahsilan N Sira ort. sd %2 p
Pozisyon

Resepsiyonist 69 259,33 2,792 0,972
Kat Gorevlisi 80 275,41 9

Servis 256 267,65

Elemam

Giivenlikci 6 229,50

Teknisyen 3 172,67

idari Memur 30 268,38

Miidiir, 30 294,20

Boliim

Miidiir

Sef 40 270,98

Bell Boy 20 266,27

Ascl 2 267,50

Toplam 536

Calisanlarin  derin davranig diizeyi ortalamalarinin calistiklar1t pozisyon
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 79°da yer almaktadir.

536 calisganin derin davranis ortalamasi 3,4833, standart sapmasi 0,66681 dir.
Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin derin davranis diizeyi ortalamalarinda c¢alistiklar1
pozisyon degiskenine gére anlamli bir farklilik olmadigimi gostermektedir (x?=2,792,
p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, derin davranig diizeyi
ortalamas1 en yiiksek, miidiir, sef ve kat gorevlisi pozisyonalarinda, en diisiik
teknisyen, resepsiyonist ve giivenlik¢i pozisyonuna sahip calisanlardir. Bagka bir
ifadeyle, c¢alisanlarin derin davramis diizeyi ortalamalar1 c¢alisilan pozisyon

degiskenine gore farklilik gdstermedigi sdylenebilir.
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Tablo 80: Tiikenmisligin Cahsilan Pozisyon Degiskenine Gore Farklihg:
Icin Kruskal-Wallis H Testi

Cahsilan N Sira ort. sd %2 p
Pozisyon

Resepsiyonist 69 264,74 19,431 0,022
Kat Gorevlisi 80 308,11 9

Servis 256 276,58

Elemam

Giivenlikci 6 265,67

Teknisyen 3 148,67

idari Memur 30 197,82

Miidiir, 30 204,72

Boliim

Miidiir

Sef 40 260,96

Bell Boy 20 259,50

Ascl 2 225,00

Toplam 536

Calisanlarin  tilkenmiglik diizeyi ortalamalarmin  ¢alistiklar1  pozisyon
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 80°de yer almaktadir.

536 g¢alisanin tiikenmiglik diizeyi ortalamasi1 2,6174, standart sapmasi
0,59253°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalarinda
calistiklar1 pozisyon degiskenine gore anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir
(x*=19,431, p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, tikenmislik
diizeyi ortalamasi1 en yiiksek, kat gorevlisi, servis elemani ve resespisyonist
pozisyonalarinda, en diisiik teknisyen, idari memur ve as¢i pozisyonuna sahip
calisanlardir. Baska bir ifadeyle, c¢alisanlarin tiikenmisglik diizeyi ortalamalari
calisilan pozisyon degiskenine gore farklilik gosterdigi sdylenebilir. Farkliligin hangi
ikili arasida oldugunu tespit etmek i¢in yapilan test sonucunda, kat gorevlisi ile idari
memur, resepsiyonist ile idari memur, kat gérevlisi ile miidiir, servis elemani ile idari
memiurve servis elamani ile miidiir pozisyonlar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 81: Duygusal Tiikenmenin Cahsilan Pozisyon Degiskenine Gore
Farklihg I¢cin Kruskal-Wallis H Testi

Cahsilan N Sira ort. sd %2 p
Pozisyon

Resepsiyonist 69 281,29 5,776 0,762
Kat Gorevlisi 80 288,38 9

Servis 256 264,71

Elemam

Giivenlikci 6 206,33

Teknisyen 3 153,00

idari Memur 30 245,77

Miidiir, 30 251,43

Boliim

Miidiir

Sef 40 276,19

Bell Boy 20 275,83

Ascl 2 246,75

Toplam 536

Calisanlarin duygusal tiikkenme diizeyi ortalamalarinin c¢alistiklar1 pozisyon
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 81°de yer almaktadir.

536 calisanin duygusal tiikenme diizeyi ortalamasi 2,7034, standart sapmasi
0,90717°dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal tiikenme diizeyi
ortalamalarinda c¢alistiklar1 pozisyon degiskenine g6re anlamli bir farklilik
olmadigmi géstermektedir (x*=5,776, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, duygusal tiikenme diizeyi ortalamasi en yiliksek kat gorevlisi,
resepsiyonist, servis elemani, sef ve bell boy pozisyonalarinda, en diisiik teknisyen,
idari memur ve asg¢1 pozisyonuna sahip ¢alisanlardir. Baska bir ifadeyle, ¢alisanlarin
duygusal tiikkenme diizeyi ortalamalar1 calisilan pozisyon degiskenine gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 82: Duyarsizlasmanin Cahsilan Pozisyon Degiskenine Gore
Farklihg I¢cin Kruskal-Wallis H Testi

Cahsilan N Sira ort. sd %2 p
Pozisyon

Resepsiyonist 69 270,84 9 15,563 0,077
Kat Gorevlisi 80 276,77

Servis 256 283,41

Elemam

Giivenlikei 6 293,00

Teknisyen 3 184,17

Idari Memur 30 188,67

Miidiir, 30 215,17

Boliim

Miidiir

Sef 40 265,11

Bell Boy 20 250,68

Ascl 2 244,75

Toplam 536

Calisanlarin  duyarsizlasma diizeyi ortalamalarinin c¢aligtiklar1 pozisyon
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 82°de yer almaktadir.

536 calisanin duyarsizlasma diizeyi ortalamasi 2,5161, standart sapmasi
0,96693°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin duyarsizlagsma diizeyi ortalamalarinda
calistiklar1 pozisyon degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir
(x*=15,563, p>0,05). Hesaplanan srali ortalama degerine bakildiginda,
duyarsizlasma diizeyi ortalamasi en yiikksek kat gorevlisi, servis elemani ve
giivenlik¢i pozisyonalarinda, en diisiik teknisyen, idari memur ve miidiir pozisyonuna
sahip calisanlardir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin duyarsizlasma diizeyi ortalamalar1

calisilan pozisyon degiskenine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 83: Kisisel Basarisizhik Hissinin Calisilan Pozisyon Degiskenine
Gore Farkhhg I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Cahsilan N Sira ort. sd %2 p
Pozisyon

Resepsiyonist 69 258,38 17,110 0,047
Kat Gorevlisi 80 307,97 9

Servis 256 275,76

Elemam

Giivenlikci 6 322,25

Teknisyen 3 294,50

idari Memur 30 212,73

Miidiir, 30 221,02

Boliim

Miidiir

Sef 40 248,81

Bell Boy 20 243,55

Ascl 2 101,00

Toplam 536

Calisanlarm kisisel basarisizhk hissi diizeyi ortalamalarmin ¢alistiklar:
pozisyon degiskenine gore farklilik goOsterip gostermedigini smamak {izere

uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 83’de yer almaktadir.

536 c¢alisanin kisisel basarisizlik diizeyi ortalamasi 4,6493 standart sapmasi
0,69035°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalarinda
calistiklar1 pozisyon degiskenine gore anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir
(x*=17,110, p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, kisisel
basarisizlik diizeyi ortalamasi en yliksek, kat gorevlisi, giivenlik¢i ve teknisyen
pozisyonalarinda, en diisiik as¢i, miidiir ve idari memur pozisyonuna sahip
calisanlardir. Bagka bir ifadeyle, calisanlarin kisisel basarisizlik hissi diizeyi
ortalamalar1 c¢alisilan pozisyon degiskenine gore farklilik gdsterdigi sdylenebilir.
Farkliligin hangi ikili arasida oldugunu tespit etmek icin yapilan test sonucunda,
resepsiyonist ile kat gorevlisi, kat gorevlisi ile miidiir, kat gorevlisi ile idari memur,
servis elemani ile miidiir, servis elemamn ile idari memur pozisyonlar1 arasinda

anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 84: isten Ayrilma Niyetinin Cahgilan Pozisyona Degiskenine Gore
Farklihg I¢cin Kruskal-Wallis H Testi

Cahsilan N Sira ort. sd %2 p
Pozisyon

Resepsiyonist 69 278,97 12,593 0,165
Kat Gorevlisi 80 291,93 9

Servis 256 271,52

Elemam

Giivenlikci 6 270,83

Teknisyen 3 115,67

idari Memur 30 215,73

Miidiir, 30 218,55

Boliim

Miidiir

Sef 40 286,20

Bell Boy 20 245,20

Ascl 2 225,25

Toplam 536

Calisanlarm isten ayrilma niyeti diizeyi ortalamalarinin ¢alistiklar1 pozisyon
degiskenine gore farklilik gosterip géstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 84’de yer almaktadir.

536 galisanin isten ayrilma niyeti diizeyi ortalamasi 2,6180, standart sapmas1
1,16384’dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin isten ayrilma niyeti diizeyi
ortalamalarinda ¢alistiklar1 pozisyon degiskinine gére anlamli bir farklilik olmadigmi
gostermektedir  (x°=12,593, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, isten ayrilma niyeti diizeyi ortalamasi en yiiksek kat gorevlisi, servis
eleman1 ve resepsiyonist ve sef pozisyonalarinda, en diisiik teknisyen, idari memur
ve miidiir pozisyonuna sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle, ¢alisanlarin isten
ayrilma niyeti diizeyi ortalamalar1 ¢alisilan pozisyon degiskenine goére farklilik

gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 85: is Tatmininin Cahgsilan Pozisyon Degiskenine Gore Degisimi
I¢in Varyans Analizi Tablosu

Varyans  Kareler s.d. Kareler F P
Kaynag1  Toplamm Ortalamasi

Is Tatmini Gruplar 6,824 9 758 1,477 153
arasi

Grupici 270,069 526 513
Toplam 276,893 535

I¢csel Tatmin Gruplar 8,502 9 945 1,742 077
arasi
Grup i¢ci 285,264 526 542
Toplam 293,766 535

Dissal Tatmin Gruplar 5,242 9 ,582 ,960 472
arasli
Grup i¢ci 319,017 526 ,606
Toplam 324,259 535

Calisanlarin is tatminine ve alt boyutlar1 olan i¢sel tatmin ve dissal tatmine
iliskin goriislerinin ¢alisilan pozisyon degiskenine gore anlaml bir farklilik gosterip
gostermedigi 536 kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin
bazi1 istatistikler, tek faktorlii varyans analizi ve c¢oklu karsilastrma sonuglari

yukaridaki Tablo 85°de yer almaktadir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkli pozisyonda ¢alisanlarin
is tatminine iligkin goriigleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (Fss31=1,477,
p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin is tatmini ¢alisilan pozisyona gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tek Faktorli Varyans Analizi sonuglarma gore farkli pozisyona sahip
calisanlarin icsel tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur
(Fa531=1,742, p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin i¢sel tatmini ¢aligilan béliime

gore gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkl gelire sahip ¢alisanlarin
digsal tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (F4s53:=0,960,
p>0,05). Bagka bir ifadeyle ¢alisanlarin digsal tatmini ¢alisilan boliime gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 86: Duygusal Emek ve Isten Ayrilma Niyetinin Calisma Sekli
Degiskenine Gore Degisimi Icin Mann Whitney U Testi Sonuclar

Cahyma N Sira Sira U p
Sekli Ort. Toplam
Duygusal Daimi 254 269,55 68466,00 35547 0,881
Emek Gecici 282 267,55 75450,00
Yiizeysel Daimi 254 265,12 6733950 349545 0,631
Davranig Gegici 282 271,55  76576,50
Derin Daimi 254 27358 6948850 345245 0,47
Davranis Gecici 282 263,93  74427,50
isten Ayrilma  Daimi 254 247,64 62899,50 30514 0,003
Niyeti Gecici 282 287,29 81016,50

Calisma sekli degiskenine gore duygusal emek diizeyleri, alt boyutlar1 ve
isten ayrilma niyetinin farklik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan

Mann-Whitney U Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 86°da yer almaktadir.

Duygusal emek diizeyleri ortalamasi 3,1452 standart sapmasi 0,48934’dir.
Elde edilen bulgular, ¢alisma sekli degiskenine gore duygusal emek diizeylerinde
anlaml bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=35547 p>0,05). Hesaplanan sirali
ortalama degerine bakildiginda, daimi c¢alisanlarin ortalamast 269,55 gecici
calsianlarin ortalamasi 267,55 gegici ¢alisanlarin duygusal emek diizeyinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Calisma sekline gore calisanlarm duygusal emek

diizeyleri ortalamalarinda farklilik olmadigi séylenebilir.

Yiizeysel davranis diizeyleri ortalamasi 2,8072 standart sapmasi 0,79848dir.
Elde edilen bulgular, ¢alisma sekli degiskenine gore derin davramis diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=34954,5 p>0,05). Hesaplanan
sirali ortalama degerine bakildiginda, daimi calisanlarin ortalamasi 265,12 gegici
calisanlarin ortalamast 271,55 gegici calisanlarin duygusal emek diizeyinin daha
yiikksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, ¢alisma sekli degiskenine gore

calisanlarm derin davranig diizyeleri ortalamalarinda farklilik olmadig: sdylenebilir.

Derin davranig diizeyleri ortalamasi 2,8072 standart sapmast 0,79848’dir.
Elde edilen bulgular, calisma sekli degiskenine gore duygusal emek diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir (U=34524,5 p>0,05). Hesaplanan
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sirali ortalama degerine bakildiginda, daimi c¢alisanlarin ortalamasi 273,58 gecici
caliganlarin ortalamasi 263,93 daimi calisanlarin derin davranis diizeyinin daha
yiikksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, ¢alisma sekli degiskenine gore

caliganlarin derin davranis diizeyleri ortalamalarinda farklilik olmadigi sdylenebilir.

Isten ayrilma niyeti ortalamasi 2,6180 standart sapmasi 1,16384°dir. Elde
edilen bulgular, ¢alisma sekli degiskenine gore calisanlarin isten ayrilma niyeti
diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir (U=30514,0 p<0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, daimi calisanlarin ortalamasi
247,64 gecici calisanlarin ortalamasi 287,29 gecici ¢alisanlarin derin davranis
diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, calisma sekli
degiskenine gore; calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda farklilik oldugu

sOylenebilir.

Tablo 87: Tiikenmisligin Calisma Sekli Degiskenine Gore Degisimi Mann
Whitney U Testi Sonuclar

Cahsma N Sira Sira Top. U p
Sekli Ort.

Tiikenmislik Daimi 254 257,89 65505,00 33120 0,132
Gegici 282 278,05 78411,00

Duygusal Daimi 254 269,69 68501,00 35512 0,866

Tiikenme Gecici 282 267,43  75415,00

Duyarsizlasma Daimi 254 269,76  68518,00 35495 0,858
Gegici 282 267,37  75398,00

Diisiik Kisisel Daimi 254 250,74 63687,00 31302 0,012

Basar1 Hissi Gegici 282 284,50  80229,00

Calisma sekli degiskenine gore calisanlarin tilkenmislik ve alt boyutlarin
farklik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Mann-Whitney U Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 87°de yer almaktadir.

Tiikenmislik diizeyleri ortalamasi 2,6174 standart sapmas1 0,59253°dir. Elde
edilen bulgular, ¢alisma sekli degiskenine gore ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinde
anlaml bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=33120 p>0,05). Hesaplanan sirali
ortalama degerine bakildiginda, daimi c¢alisanlarin ortalamas1 257,89 geg¢ici

calisanlarin ortalamasi 278,05 gegici ¢alisanlarmn tiikenmislik diizeyinin daha yiiksek
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oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisma sekli degiskenine gore titkenmiglik

diizeyleri ortalamalarinda farklilik olmadig1 sdylenebilir.

Duygusal tiikenme ortalamas1 2,5161 standart sapmasi 0,96693’dir. Elde
edilen bulgular, c¢alisma sekli degiskenine gore ¢alisanlarin duyarsizlagsma
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=35512 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, daimi c¢aligsanlarin ortalamasi
269,69 gecici ¢alisanlarin ortalamasi 267,43 daimi c¢alisanlarin duygusal tiikenme
diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, calisma sekli
degiskenine gore duygusal tiikenme diizeyleri ortalamalarinda farklilik olmadig:

sOylenebilir.

Duyarsizlagsma ortalamasi1 2,7034 standart sapmasi 0,90717°dir. Elde edilen
bulgular, ¢alisma sekli degiskenine gore calisanlarin duyarsizlasma diizeylerinde
anlaml bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=35495 p>0,05). Hesaplanan sirali
ortalama degerine bakildiginda, daimi ¢alisanlarin ortalamas1 269,76 gecici
calisanlarin ortalamas1 267,37 daimi c¢alisanlarin duyarsizlasma diizeyinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, calisma sekli degiskenine gore

duyarsizlagsma diizeyleri ortalamalarinda farklilik olmadig1 soylenebilir.

Diisiik kisisel basarisizlik ortalamasi 4,6493 standart sapmasi 0,69035°dir.
Elde edilen bulgular, c¢alisma sekli degiskenine gore calisanlarin diisik kisisel
basarisizlik diizeylerinde anlamli bir farklilik olugunu gostermektedir (U=31302
p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, daimi ¢aligsanlarin
ortalamas1 250,74 gecici ¢alisanlarin ortalamasi 284,5 gecici ¢alisanlarin duygusal
tilkkenme diizeyinin daha yliksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, ¢calisma
sekli degiskenine gore diisiik kisisel basar1 diizeyleri ortalamalarinda farklilik oldugu

sOylenebilir.
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Tablo 88: Is Tatmininin Calisma Sekli Degiskenine Gore Farkhhig i¢in T
Testi Sonuclar

Cahyma N Ort. S.S. S.D. t p
Sekli
Is Tatmini Daimi 254 3,4735 ,70676 534 3,198 0,001

Gegici 282 3,2762 ,71912

Icsel Tatmin  Daimi 254 3,4717 72667 534 3,107 0,002
Gegici 282 3,2741 74258

Digsal Tatmin  Daimi 254 3,4762 77172 534 2,946 0,003
Gegici 282 3,2792 77414

Calisanlarin is tatminleri, alt boyutlar1 olan i¢sel tatmin ve digsal tatminlerinin
calisma sekillerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi 536 kisiden elde
edilen veri tizerinden arastirilmistir. T testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 88’de yer

almaktadir.

Elde edilen bulgulara gore ¢alisanlarin is tatminleri calisma sekli degiskenine
gore anlamli bir farklilk bulunmustur (t53,=3,198 ve p<0,05). Calisanlarin is
tatminleri ortalama puanlar1 daimi ¢alisan (3,4735), gegici ¢alisan (3,2762) daimi
calisanlarin is tatminleri daha yiiksektir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanlarin ig tatminleri

calisma sekli degiskenine gore anlamli bir farklilik géstermedigi soylenebilir.

Calisanlarin i¢sel tatminleri ¢calisma sekli de§iskenine gore anlamli bir fark
bulunmustur (ts34=3,107 ve p<0,05). Calisanlarin igsel tatminleri ortalama puanlar1
daimi c¢alisan (3,4717), gegici calisan (3,2741) daimi ¢alisanlarin ig¢sel tatmin
ortalamalar1 daha yiiksektir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanlarin i¢sel tatminleri ¢alisma

sekli degiskenine gore anlaml bir farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Calisanlarin digsal tatminleri ¢aligma sekli degiskenine gore anlaml bir fark
bulunmustur (ts3,=2,946 ve p<0,05). Calisanlarmn dissal tatminleri ortalama puanlar1
daimi ¢alsina (3,4762), gegici ¢alisan (3,2792) daimi caliganlarin digsal tatminleri
daha yiiksektir. Baska bir ifadeyle calisanlarin dissal tatminleri c¢alisma sekli

degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermedigi sdylenebilir.
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Tablo 89: Duygusal Emek ve Isten Ayrilma Niyetinin Turizm Egitimi
Almaya Gére Degisimi icin Mann Whitney U Testi Sonuclar

Turizm N Sira Sira U p
Egitimi Ort. Toplam
Alma
Duygusal Evet 193 270,78 52261,00 32659 0,798
Emek Hayir 343 267,22  91655,00
Yiizeysel Evet 193 257,62 4972150 31000,5 0,222
Davrams Hayir 343 274,62  94194,50
Derin Evet 193 278,31 53714,50 31205 0,270
Davranig Hayir 343 262,98 90201,50
isten Ayrilma  Evet 193 272,62 52615,50 322345 0,643
Niyeti Hayir 343 266,18  91300,50

Turizm egitim alan ve almayan calisanlarin duygusal emek diizeyleri, alt
boyutlar1 ve isten ayrilma niyetinin farklik gosterip gostermedigini smnamak iizere

uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglar1 yukaridaki tablo 89°da yer almaktadir.

Duygusal emek diizeyleri ortalamasi 3,1452 standart sapmasi1 0,48934°dir.
Elde edilen bulgular, turizm egitimi alan ve almayan c¢alisanlarin duygusal emek
diizeylerinde anlamli bir farkliik olmadigmi gostermektedir (U=32659 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, turizm egitim alanlarin ortalamasi
270,78 turizm egitimi almayanlarin ortalamasi 267,22 turizm egitim alan galisanlarin
duygusal emek diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle,
turizm egitimi alan ve almayan ¢alisanlarm duygusal emek diizyeleri ortalamalarinda

farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Yiizeysel davranis diizeyleri ortalamasi 2,8072 standart sapmasi 0,79848 dir.
Elde edilen bulgular, turizm egitimi alan ve almayan galisanlarin derin davranis
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigmi gdstermektedir (U=31000 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, turizm egitimi alanlarin ortalamasi
257,62 turizm egitimi almayanlarin ortalamasi 274,62 turizm egitim almayanlarin
yiizeysel davranig diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle,
turizm egitimi alip almamanin yiizeysel davranig diizyelerine gore ortalamalarinda

farklilik olmadig soylenebilir.
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Derin davranig diizeyleri ortalamasi 2,8072 standart sapmasi 0,79848’dir.
Elde edilen bulgular, gecici ¢alisan ve daimi ¢alisanlarin duygusal emek
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir (U=31205 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, turizm egitimi alan ¢alisanlarin
ortalamas1 278,31 turizm egitimi almayan ¢alisanlarin ortalamas1 262,98 turizm
egitimi alan ¢alisanlarin derin davranis diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bagka bir ifadeyle, turizm egitimi alip almamanin derin davranig diizyelerine gore

ortalamalarinda farklilik olmadig1 sdylenebilir.

Isten ayrilma niyeti ortalamasi 2,6180 standart sapmasi1 1,16384°dir. Elde
edilen bulgular, turizm egitimi alan ¢alisan ve turizm egitimi almayan galisanlarin
isten ayrilma niyeti diizeylerinde anlamli bir farkhilik olmadigmi goéstermektedir
(U=32234,5 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, turizm
egitimi alan calisanlarin ortalamasi 272,62 turizm egitimi almayan calisanlarin
ortalamasi1 266,18 turizm egitimi alan ¢alisanlarin isten ayrilma niyetinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, turizm egitimi alan ve almayan

calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda farklilik oldugu sdylenebilir.

Tablo 90: Tiikenmisligin Turizm Egitimi Almaya Gore Degisimi Mann
Whitney U Testi Sonuc¢lari

Cahsma N Sira Sira Top. U p
Sekli Ort.

Tiikenmislik Evet 193 263,25 50807,50 32086,5 0,556
Hayir 343 271,45 93108,50

Duygusal Evet 193 271,10 5232150 325985 0,771

Tiikenme Hayir 343 267,04 91594,50

Duyarsizlasma  Evet 193 27520 53114,00 31806 0,452
Hayir 343 264,73  90802,00

Diisiik Kisisel Evet 193 250,31 48310,00 29589 0,041

Bagan Hissi Hayir 343 278,73  95606,00

Turizm egitim alan ve almayan calisanlarin tiikkenmislik diizeyleri ve alt
boyutlarinin farklik gosterip gostermedigini smamak {izere uygulanan Mann-

Whitney U Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 90°da yer almaktadir.
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Tiikenmislik diizeyleri ortalamasi 2,6174 standart sapmasi 0,59253°dir. Elde
edilen bulgular, turizm egitimi alan ve almayan ¢alisanlarin tilkkenmislik diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=32086,5 p>0,05). Hesaplanan
siral1 ortalama degerine bakildiginda, turizm egitim alanlarin ortalamasi 263,25
turizm egitimi almayanlarin ortalamasi 271,45 turizm egitim almayan calisanlarin
tilkkenmiglik diizeyinin daha ytiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, turizm
egitimi alan ve almayan ¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyleri ortalamalarinda farklilik

olmadig1 sdylenebilir.

Duygusal tiikenme diizeyleri ortalamasi 2,7034 standart sapmasi 0,90717°dir.
Elde edilen bulgular, turizm egitimi alan ve almayan c¢alisanlarin duygusal tiikenme
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=32598,5 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, turizm egitim alanlarin ortalamasi
271,10 turizm egitimi almayanlarin ortalamasi 267,04 turizm egitim alan ¢alisanlarin
duygusal tiikenme diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle,
turizm egitimi alan ve almayan c¢alisanlarmm duygusal tiikkenme diizeyleri

ortalamalarinda farklilik olmadigi soylenebilir.

Duyarsizlasma diizeyleri ortalamasi 2,5161 standart sapmas1 0,96693dir. Elde
edilen bulgular, turizm egitimi alan ve almayan c¢alisanlarin duyarsizlasma
diizeylerinde anlamli bir farkliik olmadigmi gostermektedir (U=31806 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, turizm egitim alanlarin ortalamasi
275,20 turizm egitimi almayanlarin ortalamasi 264,73 turizm egitim alan ¢alisanlarin
duyarsizlagsma daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, turizm egitimi
alan ve almayan c¢alisanlarin duyarsizlasma diizeyleri ortalamalarinda farklilik

olmadig1 sdylenebilir.

Diistik kisisel basarisizlik diizeyleri ortalamasi 4,6493 standart sapmasi
0,69035°dir. Elde edilen bulgular, turizm egitimi alan ve almayan c¢alisanlarin diisiik
kisisel basarisizlik diizeylerinde anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir
(U=29589 p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, turizm egitim
alanlarin ortalamasi1 250,31 turizm egitimi almayanlarin ortalamasi 278,73 turizm

egitim almayan calisanlarin diigiik kisisel basarisizlik diizeyi daha yiiksek oldugu
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goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, turizm egitimi alan ve almayan calisanlarin diisiik

kisisel basarisizlik diizeyleri ortalamalarinda farklilik oldugu soylenebilir.

Tablo 91: is Tatmininin Turizm Egitimi Almasina Goére T Testi

Sonuclan
Turizm N Ort. S.S. S.D. t p
Egitimi
Alma
Is Tatmini Evet 193 3,3717 ,69664 534 0,048 0,961

Hayir 343 3,3685 ,73292

Icsel Tatmin  Evet 193 3,4004 71273 534 0,767 0,444
Hayir 343 3,3493 75686

Digsal Tatmin  Evet 193 3,3285 75427 534 -983 0,326
Hayir 343 3,3974 79185

Calisanlarn is tatminleri, alt boyutlar1 olan i¢sel tatmin ve digsal tatminlerinin
turizm egitim alip almamalarina gore anlaml bir farklhilik gosterip gostermedigi 536
kisiden elde edilen veri tizerinden arastirilmistir. T testi sonuglar1 yukaridaki Tablo

91°de yer almaktadir.

Elde edilen bulgulara gore calisanlarin is tatminleri turizm egitim alip
almamalarma gore anlamli bir farklik bulunmamistir (ts3,=0,048 ve p>0,05).
Calisanlarm is tatminleri ortalama puanlar1 turizm egitim alan (3,3717), turizm egiti
almayan (3,3685) birbirine yakindir. Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin is tatminleri

turizm egitim alip almamalarina gore anlamli bir farklilik géstermedigi sdylenebilir.

Calisanlarin igsel tatminleri turizm egitim alip almamalarma gére anlamli bir
fark bulunmamustir ((ts34=0,767 ve p>0,05). Calisanlarin is tatminleri ortalama
puanlar1 turizm egitimi alan (3,4004), turizm egitimi almayan (3,3493) birbirine
yakindir. Baska bir ifadeyle c¢alisanlarin igsel tatminleri turizm egitim alip

almamalarina gore anlaml bir farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Calisanlarm digsal tatminleri turizm egitim alip almamalarina gore anlamli bir
fark bulunmamistir (ts32=-,983 ve p>0,05). Calisanlarin is tatminleri ortalama

puanlar1 turizm egitimi alan (3,3285), turizm egitimi almayan (3,3974) birbirine
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yakindir. Bagka bir ifadeyle c¢alisanlarin digsal tatminleri turizm egitim alip

almamalarina gore anlamli bir farklilik géstermedigi soylenebilir.

Tablo 92: Isyerinde Calisma Siiresi Degiskenine iliskin Baz Istatistikler

Deneyim DUYEM YUzZD DERDA TUK DUYTUK DUYR DKBH iAN
1 K AV \Y Sz
0-18 ay Ortalama 3,1404 2,8564 3,4245 2,6007 2,6326 2,4492 4,7089 2,5688
N 266 266 266 266 266 266 266 266
Std. 48764 ,76079 ,67538 ,59147 ,90052 ,96013 ,69268 1,1344
Sapma
19-36 ay Ortalama 3,1563 2,7282 3,5843 2,6539 2,7741 2,5973 4,6313 2,7414
N 146 146 146 146 146 146 146 146
Std. 48531 ,81269 ,62603 ,58872 ,89545 ,95387 ,65269 1,2645
Sapma
37-48 ay Ortalama 3,0911 2,7109 3,4714 2,5985 2,8347 2,5586 4,4656 2,7655
N 29 29 29 29 29 29 29 29
Std. 51731 ,78411 ,64202 ,62006 ,95385 1,0383 ,52104 1,0058
Sapma
49-60 ay Ortalama 2,9368 2,3633 3,5102 2,7244 3,0853 2,7541 4,4099 2,7440
N 25 25 25 25 25 25 25 25
Std. ,53379 ,84923 ,66583 ,58375 ,83266 ,99116 ,57020 1,0141
Sapma
61 ay ve Ortalama 3,2374 2,9835 3,4912 2,5748 2,6341 2,4983 4,6220 2,4415
usti
N 70 70 70 70 70 70 70 70
Std. 46349 ,83842 ,71786 ,60477 ,93611 ,98221 ,82707 1,1589
Sapma
Total Ortalama 3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,5161 4,6493 2,6180
N 536 536 536 536 536 536 536 536
Std. 48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,96693 ,69035 1,1638
Sapma

92°de goriilmektedir.
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Tablo 93: Duygusal Emegin Isyerinde Calisma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi Icin Kruskal-Wallis H Testi

Isyerinde Calisma N Sira ort. sd 12 p
Siiresi

0-18 ay 266 269,65 4 8,695 0,069
19-36 ay 146 271,69

37-48 ay 29 238,60

49-60 ay 25 196,58

61 ve iistii 70 295,54

Toplam 536

Calisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalarinin isyeri deneyim siiresine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 93’da yer almaktadir.

536 calisanin duygusal emek diizeyi ortalamasi1 3,1452, standart sapmasi
0,48934°dir. Elde edilen bulgular, ¢calisanlarin duygusal diizeyi ortalamalarinda isyeri
deneyim siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir (x2=8,695,
p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, duygusal emek diizeyi
ortalamasi en yiiksek 61 ay ve {istii, 19-36 ay aras1 ve 0-18 aya arasi, en diisiik 37-48
ay ve 49-60 ay arasi1 deneyime sahip calisanlardir. Bagka bir ifadeyle, calisanlarin
duygusal emek diizeyi ortalamalar1 isyeri deneyim siiresine gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 94: Yiizeysel Davramsin Isyerinde Calisma Siiresi Degiskenine
Gore Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Isyerinde Calisma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 266 277,22 4 14,351 0,01
19-36 ay 146 252,81

37-48 ay 29 246,55

49-60 ay 25 189,84

61 ve iistii 70 305,26

Toplam 536
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Calisanlarin ylizeysel davranis diizeyi ortalamalarinin igyeri deneyim siiresine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 94°da yer almaktadir.

536 calisanin ylizeysel davranis diizeyi ortalamasi 2,8072, standart sapmasi
0,79848’dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin yiizeysel davranig diizeyi
ortalamalarinda isyeri deneyim siiresine gore anlamli bir farklilik oldugunu
gostermektedir (x2:14,351, p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, duygusal emek diizeyi ortalamasi en yiiksek 61 ay ve istii, 19-36 ay
aras1t ve 0-18 aya arasi, en diisiik 37-48 ay ve 49-60 ay arasi deneyime sahip
calisanlardir. Baska bir ifadeyle, ¢alisanlarin yiizeysel davranis diizeyi ortalamalar1

isyeri deneyim siiresine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 95: Derin Davramsin Isyerinde Calisma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi Icin Kruskal-Wallis H Testi

Isyerinde Calisma N Sira ort. sd 12 P
Siiresi

0-18 ay 266 254,86 4 5,448 0,244
19-36 ay 146 290,40

37-48 ay 29 256,60

49-60 ay 25 275,22

61 ve iistii 70 277,19

Toplam 536

Calisanlarin derin davranig diizeyi ortalamalarmin isyeri deneyim siiresine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 95’de yer almaktadir.

536 calisanin derin davranis diizeyi ortalamasi 3,4833, standart sapmasi
0,6681°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin derin davranig diizeyi ortalamalarinda
isyeri deneyim siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigmni gostermektedir
(x°=5,448, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, derin davranig
diizeyi ortalamasi en yliksek 19-36 ay arasi, 61 ay ve istii, 49-60 ay arasi, en diisiik
37-48 ay ve 0-18 ay arasi deneyime sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle,
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calisanlarin derin davranis diizeyi ortalamalari isyeri deneyim siiresine gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 96: Tijkenmisligin Isyerinde Cahsma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Isyerinde Calisma N Sira ort. sd 12 P
Siiresi

0-18 ay 266 264,80 4 2,603 0,626
19-36 ay 146 279,01

37-48 ay 29 269,22

49-60 ay 25 296,48

61 ve iistii 70 250,35

Toplam 536

Calisanlarin tilkkenmislik diizeyi ortalamalarinin isyeri deneyim siiresine gore
farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 96°da yer almaktadir.

536 g¢alisanin tiikenmislik diizeyi ortalamasi1 2,6174, standart sapmasi
0,59253°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalarinda
isyeri deneyim siiresine gore anlamli bir farklhilik olmadigmi gostermektedir
(x*=2,603, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, isyeri deneyim
stiresi ortalamasi en yiiksek 49-60 ay, 19-36 ay ve 37-48 ay en diisiik 0-18 ay ve 61
ve {listli deneyime sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin tilkenmislik

diizeyi ortalamalari igyeri deneyim siiresine gore farklilik géstermedigi sdylenebilir.

Tablo 97: Duygusal Tiikenmenin Isyerinde Cahisma Siiresi Degiskenine
Gore Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

isyerinde Cahsma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 266 255,27 4 9,416 0,052
19-36 ay 146 282,24

37-48 ay 29 296,14

49-60 ay 25 336,46

61 ve iistii 70 254,38

Toplam 536
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Calisanlarmn  duygusal tiikenme diizeyi ortalamalarinin igyeri deneyim
stiresine gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak {izere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 97°de yer almaktadir.

536 c¢alisanin duygusal tiikenme ortalamast 2,7034, standart sapmasi
0,90717°dir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal tikenme diizeyi
ortalamalarinda isyeri deneyim siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir (x°=9,146, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
isyeri deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 49-60 ay, 19-36 ay ve 37-48 ay en diisiik
0-18 ay ve 61 ve {listli deneyime sahip ¢alisanlardir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin
duygusal tiikkenme diizeyi ortalamalar1 isyeri deneyim siiresine gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 98: Duyarsizlasmanin Isyerinde Calisma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi Icin Kruskal-Wallis H Testi

Isyerinde Calisma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 266 258,34 4 4,047 0,4
19-36 ay 146 282,82

37-48 ay 29 271,67

49-60 ay 25 306,66

61 ve iistii 70 262,29

Toplam 536

Calisanlarin duyarsizlasma diizeyi ortalamalarinin isyeri deneyim siiresine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak {izere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 98’de yer almaktadir.

536 calisanin duyarsizlasma diizeyi ortalamasi 2,5161, standart sapmasi
0,96693°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin duyarsizlagma diizeyi ortalamalarinda
isyeri deneyim siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir
(X°=4,047, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, isyeri deneyim
sliresi ortalamasi en yiiksek 49-60 ay, 19-36 ay en diisiik 0-18 ay ve 61 ve Ustii 37-48
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ay deneyime sahip calisanlardir. Bagka bir ifadeyle, calisanlarin duyarsizlagsma

diizeyi ortalamalar1 igyeri deneyim siiresine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 99: Kisisel Basarisizhk Hissinin Isyerinde Cahsma Siiresi
Degiskenine Gore Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Iss.yerl.n de Cahsma N Sira ort. sd ) p
iiresi
0-18 ay 266 282,45
19-36 ay 146 265,37
- 2 22
37-48 ay o 8,05 4 7624 | 0,106
49-60 ay 25 213,92
61 ve iistii 70 258,25
Toplam 536

Calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamalarmin isyeri deneyim
stiresine gore farklilik gosterip gdstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 99°da yer almaktadir.

536 calisanin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamasi 4,6493, standart
sapmast 0,69035°dir. Elde edilen bulgular, calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik
diizeyi ortalamalarinda isyeri deneyim siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir (x°=7,624, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
isyeri deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 0-18, 19-36 ay ve 61 ve listii ay en diisiik
37-48 ay ve 49-60 ay aras1 deneyime sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle,
calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamalar1 isyeri deneyim siiresine

gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 100: isten Ayrilma Niyetinin Isyerinde Caliyma Siiresi Degiskenine
Gore Degisimi Icin Kruskal-Wallis H Testi

isyerinde Cahsma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 266 263,09 4 4,319 0,365
19-36 ay 146 281,56

37-48 ay 29 293,16

49-60 ay 25 289,58

61 ve iistii 70 244,07

Toplam 536
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Calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinin igyeri deneyim siiresine gore
farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi
sonuglar1 yukaridaki Tablo 100°de yer almaktadir.

536 calisanin isten ayrilma niyeti ortalamasi 2,6180, standart sapmasi
1,16384°dir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda
isyeri deneyim siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigin1 gostermektedir
(x*=4,319, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, isyeri deneyim
sliresi ortalamasi en yiiksek 37-48, 49-60 ve 19-36 ay arasi, en diisiik 0-18 ve 61 ve
istli ay aras1 deneyime sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle, calisanlarm isten
ayrilma niyeti ortalamalar1 isyeri deneyim siiresine gore farklilik gdstermedigi

sOylenebilir.

Tablo 101: is Tatmininin Isyerinde Cahsma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi icin Varyans Analizi Tablosu

Varyans  Kareler s.d. Kareler F P
Kaynagi  Toplam Ortalamasi

Is Tatmini Gruplar 3,463 4 ,866 1,681 ,153
arasi

Grup ici 273,430 531 515
Toplam 276,893 535

I¢sel Tatmin Gruplar 3,013 4 ,753 1,376,241
arasi
Grupici 290,753 531 ,548
Toplam 293,766 535

Dissal Tatmin Gruplar 4,943 4 1,236 2,065 ,085
arasli
Grupici 319,316 531 ,601
Toplam 324,259 535

Calisanlarin is tatminine ve alt boyutlar1 olan i¢sel tatmin ve digsal tatmine
iliskin goriislerinin igyeri deneyim siiresine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigi 536 kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin
baz1 istatistikler, tek faktorlii varyans analizi ve ¢oklu karsilastrma sonuglari

yukaridaki Tablo 101°’de yer almaktadir.
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Tek Faktorli Varyans Analizi sonuglarina gore farkli deneyim siirelerine
sahip calisanlarmn is tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur
(F4531=1,681, p>0,05). Baska bir ifadeyle calisanlarin is tatmini igyeri deneyim

stirelerine gore farklilik gostermedigi soylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarmma gore farkli igyeri deneyim
stirelerine sahip calisanlarin igsel tatminine iligkin goriigleri arasinda anlamli bir
farklilik yoktur (F4531=1,376, p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin i¢sel tatmini

isyeri deneyim stirelerine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkl gelire sahip calisanlarin
digsal tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (F4s531=2,055,
p>0,05). Baska bir ifadeyle calisanlarin digsal tatmini isyeri deneyim siliresine gore
farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 102: Toplam Sektor Deneyimine iliskin Baz Istatistikler

Deneyim DUYEMK YUZDAV DERDAV TUK DUYTUK DUYA  DKBH IAN
RSL
2

0-18ay  Ortala  3,1880 2,9054 3,4706 2,5500 2,6061 2,346 4,6645 2,3607

ma
N 117 117 117 117 117 117 117 117
Std. ,49289 ,75500 ,64287 ,59112 ,91229 ,9452 66306 1,0812
Sapma

19-36ay Ortala  3,0981 2,7544 3,4419 2,7596 2,8524 2,730 4,7137 2,7001
ma
N 54 54 54 54 54 54 54 54
Std. ,45391 , 74606 ,63763 ,58196 ,91305 ,8791 64073 1,0696
Sapma

37-48ay Ortala  3,1807 2,8938 3,4675 2,5703 2,7188 2,452 45793 2,6872
ma
N 39 39 39 39 39 39 39 39
Std. ,52789 ,94092 , 72479 ,64203 ,98988 ,9565 57856 1,0817
Sapma

49-60ay Ortala  3,1048 2,7143 3,4953 2,7067 2,7368 2,578 4,8054 2,6512
ma
N 43 43 43 43 43 43 43 43
Std. ,33416 ,69578 ,61789 47975 ,74509 ,8454 66836 1,1539
Sapma

6layve Ortala  3,1378 2,7789 3,4968 2,6111 2,7080 2,544 4,6167 2,6941
usti ma

N 283 283 283 283 283 283 283 283
Std. ,50970 ,81939 ,68472 ,60128 ,91604 1,004 72676 1,2175
Sapma

Total Ortala  3,1452 2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,516 14,6493 2,6180
ma 1
N 536 536 536 536 536 536 536 536
Std. ,48934 ,79848 ,66681 ,59253 ,90717 ,9669 69035 1,1638
Sapma
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Toplam caligma siiresine gore boyutlarin ortalamalar1 ve standart sapmalar1

yukaridaki Tablo 102°de verilmistir.

Tablo 103: Duygusal Emegin Toplam Calisma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Toplam Cahsma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 117 281,44 4 1,598 0,809
19-36 ay 54 253,19

37-48 ay 39 273,74

49-60 ay 43 258,63

61 ve iistii 283 266,85

Toplam 536

Calisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalarinin toplam sektor denemiyi
stiresine gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 103’de yer almaktadir.

536 calisanin duygusal emek diizeyi ortalamasi 3,1452, standart sapmasi
0,48934°diir. FElde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal emek diizeyi
ortalamalarinda toplam sektor deneyimi siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir (x°=1,598, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
toplam sektor deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 37-48, 0-18 ay aras1 en diisiik 49-
60 ve 19-36 ay arasi, deneyime sahip ¢alisanlardir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin
duygusal emek diizeyi ortalamalar1 toplam sektér deneyimi siiresine gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 104: Yiizeysel Davramisin Toplam Cahsma Siiresi Degiskenine
Gore Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Toplam Calisma Siiresi N Sira ort. sd %2 p
0-18 ay 117 290,45 4 3,782 0,436
19-36 ay 54 252,30

37-48 ay 39 276,04

49-60 ay 43 251,76

61 ve iistii 283 264,02

Toplam 536
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Calisanlarm yiizeysel davranis diizeyi ortalamalarinin toplam sektér denemiyi
stiresine gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak {izere uygulanan Kruskal-
Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 104’de yer almaktadir.

536 calisanin yiizeysel davranis diizeyi ortalamasi 2,8072, standart sapmasi
0,79848’diir. Elde edilen bulgular, calisanlarin yiizeysel davranig diizeyi
ortalamalarinda toplam sektor deneyimi siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir (x°=3,782, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
toplam sektdr deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 37-48, 0-18 ay aras1 en diisiik 49-
60 ve 19-36 ay arasi, deneyime sahip calisanlardir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin
ylizeysel davranis diizeyi ortalamalar1 toplam sektor deneyimi siiresine gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 105: Derin Davranisin Toplam Calisma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi Icin Kruskal-Wallis H Testi

Toplam Cahsma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 117 262,44 4 0,886 0,927
19-36 ay 54 256,06

37-48 ay 39 263,90

49-60 ay 43 271,28

61 ve iistii 283 273,59

Toplam 536

Calisanlarin derin davranig diizeyi ortalamalarmin toplam sektér denemiyi
stiresine gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 105°de yer almaktadir.

536 calisanin derin davranis diizeyi ortalamasi 3,4833, standart sapmasi
0,66681°diir. Elde edilen bulgular, calisanlarin derin davranis diizeyi ortalamalarinda
toplam sektor deneyimi siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir
(x°=0,886, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, toplam sektor
deneyim siiresi ortalamas1 en yiiksek 49-60 ay ve 61 ve {istii ay aras1 en diisiik 0-18

ve 19-36 ay arasi, deneyime sahip ¢alisanlardir. Bagka bir ifadeyle, ¢aliganlarin derin
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davranis diizeyi ortalamalar1 toplam sektdor deneyimi siiresine gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 106: Tijkenmis!igin Toplam Cahisma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Toplam Cahsma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 117 249,70 4 6,303 0,178
19-36 ay 54 307,16

37-48 ay 39 263,78

49-60 ay 43 293,17

61 ve iistii 283 265,80

Toplam 536

Calisanlarin tiilkenmislik diizeyi ortalamalarinin toplam sektor denemiyi
stiresine gore farklilik gosterip gdstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 106’da yer almaktadir.

536 g¢alisanin tiikenmiglik diizeyi ortalamasi 2,6174, standart sapmasi
0,59253°diir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin tilkenmislik diizeyi ortalamalarinda
toplam sektor deneyimi siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini1 géstermektedir
(X2=6,303, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, toplam sektor
deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 49-60 ay ve 19-36 ay arasi en diigiik 0-18 ve
37-48 ay arasi, deneyime sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin
tikenmislik diizeyi ortalamalar1 toplam sektér deneyimi siiresine gore farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Tablo 107: Duygusal Tiikenmenin Toplam Calisma Siiresi Degiskenine
Gore Degisimi Icin Kruskal-Wallis H Testi

Toplam Calisma Siiresi N Sira ort. sd %2 p
0-18 ay 117 250,38 4 3,223 0,521
19-36 ay 54 292,32

37-48 ay 39 275,14

49-60 ay 43 280,73

61 ve iistii 283 268,67

Toplam 536
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Calisanlarin  duygusal tilkenme diizeyi ortalamalarinin toplam sektor
denemiyi siiresine gore farklilik gdsterip gostermedigini smnamak iizere uygulanan

Kruskal-Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 107°de yer almaktadir.

536 ¢aliganin duygusal tilkenme diizeyi ortalamasi 2,7034, standart sapmasi
0,90717°diir. Elde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal tilkenme diizeyi
ortalamalarinda toplam sektor deneyimi siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini
gostermektedir (x2=3,223, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
toplam sektor deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 49-60 ay ve 19-36 ay arasi en
diisiik 0-18 ve 61ve iistii ay arasi, deneyime sahip ¢alisanlardir. Bagka bir ifadeyle,
calisanlarin duygusal tilkenme diizeyi ortalamalar1 toplam sektdr deneyimi siiresine

gore farklilik géstermedigi soylenebilir.

Tablo 108: Duyarsizlasmanin Toplam Cahsma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi Icin Kruskal-Wallis H Testi

Toplam Cahsma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 117 241,28 4 7,612 0,107
19-36 ay 54 306,26

37-48 ay 39 257,72

49-60 ay 43 284,60

61 ve iistii 283 271,59

Toplam 536

Calisanlarin duyarsizlasma diizeyi ortalamalarmin toplam sektor denemiyi
stiresine gore farklilik gosterip gdstermedigini sinamak {izere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 108’de yer almaktadir.

536 calisanin duyarsizlasma diizeyi ortalamasi 2,5161, standart sapmasi
0,96693 diir. Elde edilen bulgular, calisanlarin duyarsizlagsma diizeyi ortalamalarinda
toplam sektdr deneyimi siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigin1 géstermektedir
(x°=0,886, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, toplam sektor
deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 49-60 ay ve 19-36 ay arasi en diisiik 0-18 ve

37-48 ay arasi, deneyime sahip calisanlardir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin
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duyarsizlasma diizeyi ortalamalar1 toplam sektdr deneyimi siiresine gore farklilik

gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 109: Kisisel Basarisizhk Hissinin Toplam Cahsma Siiresi
Degiskenine Gore Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Toplam Cahsma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 117 273,14 4 4,08 0,395
19-36 ay 54 288,11

37-48 ay 39 258,97

49-60 ay 43 301,28

61 ve iistii 283 259,17

Toplam 536

Calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamalarinin toplam sektor
denemiyi siiresine gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak lizere uygulanan

Kruskal-Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 109°da yer almaktadir.

536 c¢alisanin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamasi 4,6493, standart
sapmast 0,69035°diir. Elde edilen bulgular, calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik
diizeyi ortalamalarinda toplam sektor deneyimi siiresine gore anlamli bir farklilik
olmadigin1 gdstermektedir (x*=4,08, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine
bakildiginda, toplam sektor deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 49-60 ay ve 19-36
ay arasi en diisiik 37-48 ve 61 ve lstii ay arasi, deneyime sahip ¢alisanlardir. Bagka
bir ifadeyle, ¢alisanlarin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamalar1 toplam sektor

deneyimi siiresine gore farklilik géstermedigi sOylenebilir.

Tablo 110: isten Ayrilma Niyetinin Toplam Calisma Siiresi Degiskenine
Gore Degisimi I¢in Kruskal-Wallis H Testi

Toplam Cahsma N Sira ort. sd %2 p
Siiresi

0-18 ay 117 236,21 4 6,686 0,153
19-36 ay 54 283,44

37-48 ay 39 280,72

49-60 ay 43 272,14

61 ve iistii 283 276,76

Toplam 536
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Calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarmin toplam sektér denemiyi
stiresine gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak {izere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 110°da yer almaktadir.

536 calisanin isten ayrilma niyeti ortalamast 2,6180, standart sapmasi
1,16384’diir. Elde edilen bulgular, calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda
toplam sektor deneyimi siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigini géstermektedir
(X2=6,686, p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, toplam sektor
deneyim siiresi ortalamasi en yiiksek 19-36 ve 37-48 ay arasi en diisiik 0-18 ay arasi,
deneyime sahip c¢alisanlardir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin isten ayrilma niyeti

ortalamalar1 toplam sektor deneyimi stiresine gore farklilik géstermedigi sdylenebilir.

Tablo 111: is Tatmininin Toplam Calisma Siiresi Degiskenine Gore
Degisimi icin Varyans Analizi Tablosu

Varyans Kareler s.d. Kareler F P
Kayna@ Toplamm Ortalamasi

Is Tatmini Gruplar 3,531 4 ,883 1,715 145
arasi

Grup ici 273,362 531 515
Toplam 276,893 535

Icsel Tatmin Gruplar 2,813 4 ,703 1,283 ,275
arasi
Grup ici 290,953 531 ,548
Toplam 293,766 535

Dissal Tatmin Gruplar 5,328 4 1,332 2,218 066
arasi
Grup i¢i 318,931 531 ,601
Toplam 324,259 535

Calisanlarin is tatminine ve alt boyutlar1 olan i¢sel tatmin ve dissal tatmine
iliskin goriislerinin toplam sektdr deneyimine gore anlamli bir farklhilik gosterip
gostermedigi 536 kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin
baz1 istatistikler, tek faktorlii varyans analizi ve ¢oklu karsilastrma sonuglari

yukaridaki Tablo 111°de yer almaktadir.

Tek Faktorli Varyans Analizi sonuglarmma gore farkli toplam sektor

deneyimine sahip calisanlarin is tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir
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farklilik yoktur (Fss31=1,715, p>0,05). Baska bir ifadeyle c¢alisanlarin is tatmini

toplam sektorii deneyimine gore farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tek Faktorli Varyans Analizi sonuglarmma gore farkli toplam sektor
deneyimine sahip ¢alisanlarin igsel tatminine iligskin goriisleri arasinda anlamli bir
farklilik yoktur (F4531=1,283, p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin i¢sel tatmini

toplam sektor deneyimine gore farklilik gostermedigi soylenebilir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarma gore farkl gelire sahip calisanlarin
digsal tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur (Fss531=2,218,
p>0,05). Baska bir ifadeyle ¢alisanlarin digsal tatmini toplam sektor deneyimine gore

farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Tablo 112: Duygusal Emegin ve Isten Ayrilma Niyetinin Otelin Yildiz
Sayisina Gore Degisimi Mann Whitney U Testi Sonuclar

Yildiz N Sira Sira Top. ) p
Sayisi Ort.

Duygusal Emek 4 Yildizh 103 261,82  26967,00 21611 0,626

5Yildizh 433 270,09 116949,00

Yiizeysel 4 Yildizh 103 268,28 27633,00 22277 0,987
Davrams

5Yildizh 433 268,55 116283,00

Derin Davrams 4 Yildizh 103 257,05 26476,50 211205 0,43

5 Yildizh 433 271,22  117439,50

Isten Ayrilma 4 Yildizh 103 214,31  22073,50 16717,5 0,000
Niyeti

5 Yildizh 433 281,39 121842,50

Calisilan otelin yildiz sayisina gore ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri, alt
boyutlar1 ve isten ayrilma niyetinin farklik gdsterip gostermedigini sinamak {izere

uygulanan Mann-Whitney U Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 112°de yer almaktadir.

Duygusal emek diizeyleri ortalamasi 3,1452 standart sapmasi 0,48934°dir.
Elde edilen bulgular, farkli yildiz tiri otelde ¢alisanlarin duygusal emek
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir (U=21611 p>0,05).

Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, dort yildiz otelde ¢alisanlarin
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ortalamas1 261,82 bes yildiz otelde galisanlarin ortalamasi 270,09 bes yildiz otelde
calisanlarin duygusal emek diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir
ifadeyle, farkli yildiz tirii otelde ¢alisanlarin duygusal emek diizyeleri

ortalamalarinda farklilik olmadig1 sdylenebilir.

Yiizeysel davranis diizeyleri ortalamasi 2,8072 standart sapmasi 0,79848’dir.
Elde edilen bulgular, farkli yildiz tiirii otelde ¢alisanlarin yiizeysel davranis
diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir (U=22277 p>0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, dort yildiz otelde calisanlarin
ortalamasi1 268,28 bes yildiz otelde galisanlarin ortalamasi 268,55 bes yildiz otelde
caliganlarin duygusal emek diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir
ifadeyle, farkli yildiz tirii otelde c¢alisanlarin yiizeysel davranis diizeyleri

ortalamalarinda farklilik olmadigi sdylenebilir.

Derin davranis diizeyleri ortalamasi 2,8072 standart sapmasi 0,79848’dir.
Elde edilen bulgular, farkli y1ldiz tiirii otelde ¢alisanlarin derin davranis diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigim géstermektedir (U=21120,5 p>0,05). Hesaplanan
siralt ortalama degerine bakildiginda, dort yildiz otelde c¢alisanlarin ortalamasi
257,05 bes yildiz otelde galisanlarin ortalamas1 271,22 bes yildiz otelde ¢alisanlarin
derin darvanig diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle,
farkl1 yildiz tiirii otelde ¢alisanlarin derin davranis diizyeleri ortalamalarinda farklilik

olmadig1 soylenebilir.

Isten ayrilma niyeti ortalamasi 2,6180 standart sapmasi 1,16384°dir. Elde
edilen bulgular, farkl tiir yildizli otelde ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=16717,5 p>0,05). Hesaplanan
sirali ortalama degerine bakildiginda, dort yildiz otelde ¢alisanlarin ortalamasi
214,31 bes yildiz otelde c¢alisanlarin ortalamasi 281,39 bes yildiz otelede ¢alisanlarin
isten ayrilma niyetinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, farkl
yildiz tiiri otelde calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarmda farkhilik oldugu

sOylenebilir.
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Tablo 113: Tiikenmisligin Otelin Yildiz Sayisina Gore Degisimi Mann
Whitney U Testi Sonuclar

Yildiz N Sira Sira Top. U p
Sayisi Ort.
Tiikenmislik 4 103 242,65 24993,00 19637 0,059
Yildizh
5 433 274,65 118923,00
Yildizh
Duygusal 4 103 254,43 26206,50 20850,5 0,305
Tiikenme Yildizh
5 433 271,85 117709,50
Yildizh
Duyarsizlasma 4 103 246,33 25372,50 20016,5 0,106
Yildizh
5 433 273,77 118543,50
Yildizh
Diisiik Kisisel 4 103 262,76  27064,50 21708,5 0,675
Basan Hissi Yildizh
5 433 269,86 116851,50
Yildizh

Calisilan otelin yildiz sayisina gére ¢alisanlarin tilkkenmislik diizeyleri ve alt
boyutlarmin farklik gosterip gostermedigini smmamak iizere uygulanan Mann-

Whitney U Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 113’de yer almaktadir.

Tiikenmislik diizeyleri ortalamasi 2,6174 standart sapmasi 0,59253°dir. Elde
edilen bulgular, farkli yildiz tirii otelde ¢alisanlarin tiikenmiglik diizeylerinde
anlaml bir farklilik olmadigimi gostermektedir (U=19637 p>0,05). Hesaplanan sirali
ortalama degerine bakildiginda, dort yildiz otelde ¢alisanlarin ortalamasi 242,65 bes
yildiz otelde calisanlarin ortalamasi 274,65 bes yildiz otelde ¢alisanlarin duygusal
emek diizeyinin daha yliksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, farkli yildiz
tiirli otelde calisanlarin tiikenmislik diizyeleri ortalamalarinda farklilik olmadigi

sOylenebilir.

Duygusal tiikenme diizeyleri ortalamasi 2,7034 standart sapmas1 0,90717°dir.
Elde edilen bulgular, farkli yildiz tiirii otelde ¢alisanlarin duygusal tiikkenme
diizeylerinde anlamli bir farkliik olmadigmi gostermektedir (U=20850,5 p>0,05).

Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, dort yildiz otelde calisanlarin

176



ortalamas1 254,43 bes yildiz otelde galisanlarin ortalamasi 271,85 bes yildiz otelde
calisanlarin duygusal emek diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bagka bir
ifadeyle, farkli yildiz tirii otelde c¢alisanlarin duygusal tiilkenme diizeyleri

ortalamalarinda farklilik olmadig1 sdylenebilir.

Duyarsizlagsma diizeyleri ortalamasit 2,5161 standart sapmasi 0,96693°dir.
Elde edilen bulgular, farkli yildiz tiirii otelde ¢alisanlarin duyarsizlagsma diizeylerinde
anlamli bir farklilik olmadigmi gostermektedir (U=20016,5 p>0,05). Hesaplanan
siralt ortalama degerine bakildiginda, dort yildiz otelde c¢alisanlarin ortalamasi
246,33 bes yildiz otelde ¢alisanlarin ortalamas1 273,72 bes yildiz otelde ¢alisanlarin
derin darvamis diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle,
farkli y1ldiz tiirii otelde galisanlarin duyarsizlasma diizeyleri ortalamalarinda farklilik

olmadig1 sdylenebilir.

Diistik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamasi 4,6493 standart sapmasi
0,69035°dir. Elde edilen bulgular, farkl tiir yildizli otelde ¢alisanlarin diistik kisisel
basarisizlik diizeylerinde anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir (U=21708,5
p>0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, dort yildiz otelde
calisanlarin ortalamasi 262,76 bes yildiz otelde calisanlarin ortalamasi 269,86 bes
yildiz otelde ¢alisanlarin diisiik kisisel basar1 diizeyi ortalamasinin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bagka bir ifadeyle, farkli y1ldiz tiirii otelde ¢alisanlarin diisiik

kisisel basar1 diizeyi ortalamalarinda farklilik oldugu sdylenebilir.

Tablo 114: is Tatmininin Otelin Yildiz Sayisina Gére T Testi Sonuglan

Yildiz N Ort. S.S. SD. t p
Sayisi

Is Tatmini 4 Yildizh 103 3,4594 73778 534 1,410 0,159
5 Yudizh 433 3,3483 71418

I¢sel Tatmin 4 Yildizh 103 3,4533 ,73540 534 1,305 0,192
5 Yidizh 433 3,3474 74173

Digsal Tatmin 4 Yildizh 103 3,4686 ,80317 534 1,394 0,164
5 Yidizh 433 3,3497 77173
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Calisanlarin ig tatminleri, alt boyutlar1 olan i¢sel tatmin ve digsal tatminlerinin
calisilan otelin yildiz sayisina gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi 536
kisiden elde edilen veri tizerinden arastirilmistir. T testi sonuglar1 yukaridaki Tablo

114’da yer almaktadir.

Elde edilen bulgulara gore g¢alisanlarin is tatminleri ¢alisilan otelin yildiz
sayisina gore anlamli bir farklik bulunmamistir (ts34=1,410 ve p>0,05). Calisanlarin
is tatminleri ortalam puanlar1 4 yildiz (3,4594), 5 yildiz (3,3483) birbirine yakindir.
Baska bir ifadeyle g¢alisanlarin is tatminleri ¢alisilan otelin yildiz sayisina gore

anlaml bir farklilik gostermedigi sdylenebilir.

Calisanlarin i¢sel tatminleri calisilan otelin yildiz sayisina gore anlaml bir
fark bulunmamustir ((ts34=1,305 ve p>0,05). Calisanlarin is tatminleri ortalam
puanlar1 4 yildiz (3,4533), 5 yildiz (3,3474) birbirine yakindir. Bagka bir ifadeyle
calisanlarin igsel tatminleri ¢alisilan otelin yildiz sayisina gore anlamli bir farklilik

gostermedigi sOylenebilir.

Calisanlarin digsal tatminleri ¢alisilan otelin yildiz sayisma gore anlamli bir
fark bulunmamustir (ts32=1,394 ve p>0,05). Calisanlarin is tatminleri ortalam puanlari
4 yildiz (3,4686), 5 yildiz (3,3497) birbirine yakindir. Baska bir ifadeyle galisanlarin
dissal tatminleri ¢alisilan otelin yildiz sayisina gore anlamh bir farklilik gostermedigi

sOylenebilir.
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Tablo 115: Otelin Bulundugu il Degisikenine Iliskin Baz Istatistikler

Otelin DUYE YUZDAV DERD TUK DUYT DAY DKBH IAN

Bulundugu MMK AV UK RSZ

il

Antalya Ortalama  3,0430 2,6676 3,4183  2,7108 2,7665 2,674 4,7297 2,824
N 239 239 239 239 239 239 239 239
Std. 46636  ,81408 ,67189 54254 ,92841 9666 ,71564 1,163
Sapma

Mugla Ortalama  3,2507  2,9303 3,5710 2,6216 2,7798 2,410 14,6438 2,673
N 170 170 170 170 170 170 170 170
Std. 46886  ,73683 ,66110  ,61826 ,87908 9371 64111 1,169
Sapma

Istanbul Ortalama  3,1966  2,9051 3,4881  2,4362 2,4823 2,360 4,5054 2,155
N 127 127 127 127 127 127 127 127
Std. ,52305  ,81245 ,65618 61022 ,87463 9696 ,68685 1,029
Sapma

Toplam Ortalama  3,1452  2,8072 3,4833 2,6174 2,7034 2,516 4,6493 2,618
N 536 536 536 536 536 536 536 536
Std. 48934 79848 ,66681 59253 ,90717 9669  ,69035 1,163
Sapma

Otelin bulundugu ile goére boyutlarm ortalamalar1 ve standart sapmalari

yukaridaki tablo 115°de verilmistir.

Tablo 116: Duygusal Emegin il Degiskenine Gore Degisimi I¢in Kruskal-

Wallis H Testi
iL N Sira ort. sd %2 p
Antalya 239 232,97 2 24,91 0,000
Mugla 170 308,55
Istanbul 127 281,74
Toplam 536

Calisanlarin duygusal emek diizeyi ortalamalarinin calisilan il degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 116°da yer almaktadir.

536 calisanin duygusal emek diizeyi ortalamasi 3,1452, standart sapmasi

0,48934’diir. Elde edilen bulgular, calisanlarin duygusal emek diizeyi
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ortalamalarinda c¢aligilan ile gore anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir
(x*=24,91, p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, duygusal
emek ortalamasin yiiksek Mugla (308,55), Istanbul (281,74) ve Antalya (232,97)
olarak smralanabilir. Bagka bir ifadeyle, calisanlarin duygusal emek diizeyi
ortalamalar1 ¢alisilan ile gore farklilik gosterdigi soylenebilir. Farkliligm hangi ikili
arasida oldugunu tespit etmek igin yapilan test sonucunda, Antalya-Mugla ve

Antalya-istanbul illeri arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 117: Yiizeysel Davramsin il Degiskenine Gore Degisimi i¢in
Kruskal-Wallis H Testi

iL N Sira ort. sd 12 p
Antalya 239 240,94 2 13,713 0,001
Mugla 170 291,85

Istanbul 127 289,11

Toplam 536

Calisanlarin yiizeysel davranig diizeyi ortalamalarinin ¢aligilan il degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 117°de yer almaktadir.

536 calisanin ylizeysel davranis diizeyi ortalamasi 2,8072 standart sapmasi
0,79848°diir. Elde edilen bulgular, calisanlarin yiizeysel davranis diizeyi
ortalamalarinda c¢alisilan ile gore anlamli bir farklihik oldugunu gostermektedir
(x*=13,713, p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, duygusal
emek ortalamasm yiiksek Mugla (291), Istanbul (289,11) ve Antalya (240,94) olarak
siralanabilir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin yiizeysel davranis diizeyi ortalamalari
calisilan ile gore farklilik gosterdigi soylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasinda
oldugunu tespit etmek i¢in yapilan test sonucunda, Antalya-Mugla ve Antalya-

Istanbul illeri arasinda anlaml bir farkhilik oldugu gériilmiistiir.
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Tablo 118: Derin Davramisin Il Degiskenine Gore Degisimi I¢in Kruskal-

Wallis H Testi
IL N Sira ort. sd 12 p
Antalya 239 252,54 2 6,42 0,04
Mugla 170 291,79
Istanbul 127 267,35

Toplam 536

Calisanlarin derin davranis diizeyi ortalamalarmin ¢alisilan il degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 118’de yer almaktadir.

536 ¢alisanin derin davramig diizeyi ortalamasi 3,4833, standart sapmasi
0,66681’diir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin derin davranig diizeyi ortalamalarinda
¢alisilan il degiskenien gore anlamli bir farkhilik oldugunu gostermektedir (x°=6,42,
p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, yiizeysel davranig
ortalamasin en yiiksek Mugla (291,79), istanbul (267,35) ve Antalya (252,54) olarak
siralanabilir. Bagka bir ifadeyle, ¢alisanlarin yiizeysel davranis diizeyi ortalamalar1
caligilan ile gore farklilik gosterdigi sOylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasinda
oldugunu tespit etmek i¢in yapilan test sonucunda, Antalya-Mugla illeri arasinda

anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 119: Tiikenmisligin il Degiskenine Gore Degisimi I¢in Kruskal-

Wallis H Testi
iL N Sira ort. sd %2 p
Antalya 239 292,88 2 18,35 0,000
Mugla 170 270,38
Istanbul 127 220,11

Toplam 536

Calisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalarmin ¢aligilan il degiskenine gore
farklilik gosterip gostermedigini smmamak {izere uygulanan Kruskal-Wallis Testi
sonuglar1 yukaridaki Tablo 119°da yer almaktadir.
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536 calisanin tiikenmislik diizeyi ortalamasi1 2,6174, standart sapmasi
0,59253diir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin tilkenmislik diizeyi ortalamalarinda
calisilan ile gore anlaml bir farklihk oldugunu géstermektedir (x?=18,35, p<0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, tiikkenmislik ortalamasin yiiksek
Antalya (292,88), Mugla (270,38) ve Istanbul (220,11) olarak siralanabilir. Baska bir
ifadeyle, calisanlarin tiikenmislik diizeyi ortalamalar1 ¢aligilan ile gore farklilik
gosterdigi sOylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasida oldugunu tespit etmek icin
yapilan test sonucunda, Antalya-Istanbul ve Mugla-istanbul illeri arasinda anlamli

bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 120: Duygusal Tiikenmenin Il Degiskenine Gore Degisimi I¢in
Kruskal-Wallis H Testi

iL N Sira ort. sd 12 p
Antalya 239 278,94 2 10,283 0,006
Mugla 170 282,50

Istanbul 127 230,12

Toplam 536

Calisanlarin duygusal tiikkenme diizeyi ortalamalarinin ¢alisilan il degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 120°de yer almaktadir.

536 g¢alisanin duygusal tiikenme diizeyi ortalamasi 27034, standart sapmasi
0,90717°diir. FElde edilen bulgular, c¢alisanlarin duygusal tilkenme diizeyi
ortalamalarinda c¢alisilan ile gore anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir
(x*=10,283, p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, duygusal
emek ortalamasin yiiksek Mugla (282,50), Antalya (278,94) ve Istanbul (230,12)
olarak siralanabilir. Baska bir ifadeyle, calisanlarin duygusal tiikenme diizeyi
ortalamalar1 ¢aligilan ile gore farklilik gdsterdigi sdylenebilir. Farkliligin hangi ikili
arasida oldugunu tespit etmek igin yapilan test sonucunda, Antalya-istanbul ve

Mugla-istanbul illeri arasmda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 121: Duyarsizlasmanin Il Degiskenine Gore Degisimi I¢in Kruskal-

Wallis H Testi
IL N Sira ort. sd 12 p
Antalya 239 293,84 2 12,026 0,002
Mugla 170 253,30
Istanbul 127 241,16

Toplam 536

Calisanlarin duyarsizlasma diizeyi ortalamalarinin ¢aligilan il degiskenine
gore farklilik gosterip gostermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi

sonuglar1 yukaridaki Tablo 121°de yer almaktadir.

536 calisanin duyarsizlasma diizeyi ortalamasi 2,5161, standart sapmasi
0,96693diir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin duyarsizlagma diizeyi ortalamalarinda
calisilan ile gore anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir (x?=12,026, p<0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, duyarsizlasma diizeyi ortalamasin
yiiksek Antalya (293,84), Mugla (253,30) ve Istanbul (241,16) olarak siralanabilir.
Baska bir ifadeyle, calisanlarin duyarsizlasma diizeyi ortalamalar1 ¢alisilan ile gore
farklilik gosterdigi soylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasida oldugunu tespit etmek
icin yapilan test sonucunda, Antalya-Mugla ve Antalya-istanbul illeri arasinda

anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 122: Kisisel Basarisizhk Hissinin il Degiskenine Gore Degisimi
Icin Kruskal-Wallis H Testi

iL N Sira ort. sd %2 p
Antalya 239 284,97 2 9,09 0,011
Mugla 170 271,15

Istanbul 127 233,96

Toplam 536

Calisanlarin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamalarinin ¢alisilan il
degiskenine gore farklilik gdsterip gdstermedigini sinamak iizere uygulanan Kruskal-

Wallis Testi sonuglar1 yukaridaki Tablo 122°de yer almaktadir.
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536 calisanin diisiik kisisel basarisizlik diizeyi ortalamasi 4,6493, standart
sapmasi 0,69035°diir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin diisiik kisisel basarisizlik
diizeyi ortalamalarinda ¢alisgilan ile gore anlamli bir farklilik oldugunu
gostermektedir (x°=9,09 p<0,05). Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda,
duygusal emek ortalamasm yiiksek Antalya (284,97), Mugla (271,33) ve Istanbul
(233,96) olarak siralanabilir. Baska bir ifadeyle, c¢alisanlarin diisik kisisel
basarisizlik diizeyi ortalamalar1 ¢aligilan ile gore farklilik gosterdigi sdylenebilir.
Farkliligin hangi ikili arasinda oldugunu tespit etmek icin yapilan test sonucunda,

Antalya-Istanbul illeri arasmda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.

Tablo 123: isten Ayrilma Niyetinin i1 Degiskenine Gore Degisimi Icin
Kruskal-Wallis H Testi

iL N Sira ort. sd 12 P
Antalya 239 297,56 2 29,175 0,000
Mugla 170 274,05

Istanbul 127 206,39

Toplam 536

Calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinin ¢alisilan ile gore farklilik
gosterip gostermedigini smmamak tizere uygulanan Kruskal-Wallis Testi sonuglar1

yukaridaki Tablo 123’de yer almaktadir.

536 g¢alisanin isten ayrilma niyeti diizeyi ortalamasi 2,6180, standart sapmasi
1,16384 diir. Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalarinda
calisilan ile gore anlamli bir farklilik oldugunu gostermektedir (x?=29,175, p<0,05).
Hesaplanan sirali ortalama degerine bakildiginda, isten ayrilma niyeti ortalamasinin
yiiksek Antalya (297,56), Mugla (274,05) ve istanbul (206,39) olarak siralanabilir.
Bagka bir ifadeyle, calisanlarin isten ayrilma niyeti ortalamalar1 ¢alisilan ile gore
farklilik gosterdigi sOylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasida oldugunu tespit etmek
icin yapilan test sonucunda, Antalya-istanbul ve Mugla-Istanbul illeri arasinda

anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 124: Is Tatmininin ile Gore Degisimi I¢cin Varyans Analizi Tablosu

Varyans  Kareler s.d. Kareler F P
Kaynag1 Toplam Ortalamasi

Is Tatmini Gruplar 7,971 2 3,986 7,900 ,000
arasi

Grup ici 268,922 533 505
Toplam 276,893 535

ig:sel Tatmin Gruplar 7,374 2 3,687 6,862 ,001
arasli
Grup ici 286,392 533 537
Toplam 293,766 535

Dissal Tatmin Gruplar 8,960 2 4,480 7,573 ,001
arasli
Grupi¢ci 315,299 533 592
Toplam 324,259 535

Calisanlarin is tatminine ve alt boyutlar1 olan ig¢sel tatmin ve dissal tatmine
iligkin goriislerinin calisilan ile gére anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigi 536
kisiden elde edilen veri iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin bazi istatistikler,
tek faktorlii varyans analizi ve ¢oklu karsilastirma sonuglar1 yukaridaki Tablo 124°de

yer almaktadir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarma gore farkli ilde calisanlarin is
tatminine iliskin gortisleri arasinda anlamli bir farklilik vardir (F4531=7,900, p<0,05).
Bagka bir ifadeyle ¢alisanlarin is tatmininin ¢alisilan ile gore farklilik gosterdigi
sOylenebilir. Farkliligm hangi ikili arasinda oldugunu tespit etmek i¢in yapilan test
sonucunda, Antalya-Mugla ve Mugla-Istanbul illeri arasinda anlamli bir farklilik

oldugu goriilmiistiir.

Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarma gore farkli ilde ¢alisanlarin igsel
tatminine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik vardir (F4531=6,862, p<0,05).
Bagka bir ifadeyle c¢alisanlarin ig¢sel tatmininin ile gore farklilik gosterdigi
soylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasinda oldugunu tespit etmek i¢in yapilan test
sonucunda, Antalya-Mugla ve Mugla-Istanbul illeri arasmnda anlamli bir farklilik

oldugu goriilmiistiir.
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Tek Faktorlii Varyans Analizi sonuglarina gore farkli ilde galisanlarin dissal
tatminine iliskin gortisleri arasinda anlamli bir farklilik vardir (Fs4531=7,573, p<0,05).
Bagka bir ifadeyle c¢alisanlarin digsal tatmininin ile gore farklilik gosterdigi
soylenebilir. Farkliligin hangi ikili arasinda oldugunu tespit etmek i¢in yapilan test
sonucunda, Antalya-Mugla ve Mugla-istanbul illeri arasmda anlamli bir farklihk

oldugu goriilmiistiir.
4.3. YAPISAL ESIiTLIK MODELLEMESI

Bu bolimde daha 6nce Metedoloji boliimiinde verilen modelin test edilmesi
ve modeldeki dlgeklerin ve alt boyutlariin aralarindaki etki degerleri yapisal esitlik

modellemesi yapilarak bulunmustur.

Aragtirmada kurgulanan modelin ilk hali asagida verilmistir. Modelde
duygusal emek boyutlarindan derin davramig ve ylizeysel davramig bagimsiz
degisken, i tatmini ve tiikenmislik araci degisken ve ayni zamanda bagimsiz

degisken ve isten ayrilma niyeti ise bagimli degisken olarak belirlenmistir.

Is Tatmini
Ucret, Isin Niteligi,
Duygusal Emek Bireyin Caligsma >
Davranislari K0§qllar1, Y 6netim isten
_ .| Politikalari, Calisma Avril
Derin Davranig > Arkadaslari ; r1 I.na
3 Niyeti
Yiizeysel
Davranig 'y

A 4

\ 4

Tiikenmisli
k

Duygusal
Tilikenme
Duyarsizla
sma
Diisiik
Kisisel

A 4

A 4

Sekil 8. Arastirmanmin Kurgulanan Modeli
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Model bu hali ile bilgisayar istatistik programinda test edildiginde; derin
davranisin tiikenmisligi, is tatminini, yiizeysel davranigin is tatminini, tiikenmisligi
ve igten ayrilma niyetini etkiledigi, is tatminini tiikenmisligi etkiledigi, tilkenmisligin
isten ayrilma niyetini etkiledigi ama is tatminin isten ayrilma niyetini ve derin
davranigin isten ayrilma niyetini anlamli olarak etki etmedigi Tablo 125°de
goriilmektedir. Modeldeki boyutlar arasindaki regresyon agirliklarin gosteren yol

katsayilar1 sekil 9’da goriilmektedir.

DerinDavranis

YluzeyselDavranis

Sekil 9: Test Edilen Modelin ilk Hali
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Tablo 125: Model 1’in Regresyon Agirhiklarn

Etkilenen Etkileyen Estimate S.E. C.R. P

ISTAT <---  DerinDavranis 279 ,044 6,406 Fkk
ISTAT <---  YiizeyselDavranis -,197 ,036 -5,409 Fkk
TUK <--- ISTAT -,161 ,036 -4,432  ***
TUK <---  YiizeyselDavranis -,154 ,031  -4,907 Fkk
TUK <---  DerinDavranis -,219 ,038 -5,771 falaied
ISAYN <--- TUK ,906 ,076 11,974  ***
ISAYN <---  YiizeyselDavranig -,230 ,056 -4,098 Fkk
ISAYN <--- ISTAT ,006 ,065 ,094 ,925
ISAYN <---  DerinDavranis -,093 ,068 -1,356 175

Tablo 126: 1. Modelin Uyum lyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Olgiitleri Uyum-Tyiligi Standart
Degerleri Degerler
RMSEA- Root Mean Square Error 10 < .08 veya.10
of Approx.
NFI- Normed Fit Endeks 978 > .90
NNFI- Non-normed Fit Index .95 > .90
PNFI- Parsimony Normed Fit Index  .098 > .50
CFI- Comparative Fit Index .98 > .90
IFI- Incremental Fit Index . 981 > .90
RFI- Relative Fit Index 778 > .90
GFI- Goodness of Fit Index 995 > .90
AGFI- Adjusted Goodness of Fit 919 > .90
Index
X2=7,348 sd=1 X2/sd=7,348

Birinci model kabul edilebilir smirlar igerisinde olmakla beraber anlamsiz

¢ikan iki iliski modelden ¢ikartilarak ikinci bir model daha yapilmaistir.

Kline(1998)’e gore yol katsayilarmin etki biiyiikliiklerinin yorumlanmasinda,
,10’dan kii¢iik degerler kiiciik etkilere, 0,11-,49 aras1 orta diizeyde etkiye ve 0,50 ve
iizerindeki degerler ise yiiksek diizeydeki etkilere isaret etmekedir. Bu degerlere
gore; derin davranig is tatminin orta diizeyde pozitif, ylizeysel davranis is tatminini
orta diizeyde negatif, i tatmini tiikenmisligi orta diizeyde negatif, yiizeysel davranis
tilkenmisligi orta diizeyde negatif, derin davranis tiikkenmisligi orta diizeyde negatif,
tikenmislik isten ayrilma niyetini yiiksek diizeyde pozitif, ylizeysel davranig

tilkenmisligi orta diizeyde negatif ve anlamli olarak etkilemektedir. Is tatmini isten
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ayrilma niyetini ve derin davranig isten ayrilma niyetini anlamli olarak

etkilememektedir.

Duygusal emek ve tiikkenmislik ile ilgili yapilan ¢alismalarda, Dijk ve Brown
(2006), turistlere hizmet sunan tarihi iki isletme ¢alisanlar1 iizerindeki ¢aligmasinda,
duygusal emegin duygusal tiikenmeyi etkiledigi sonucuna ulagmistir. Hwa
(2012:121), onbiiro ¢alisanlari tizerindeki ¢aligmasinda yiizeysel davranisin duygusal
tilkkenmeyi olumlu etkiledigini, derin davranisin ise duygusal tiikenmeyi olumsuz
etkiledigini tespit etmistir. Kim (2008), turizm sektoriinde calisanlar iizerindeki
calismasinda, yiizeysel davranisin duygusal tiilkenme {izerinde orta diizeyde ve
pozitif anlamli etkisi oldugunu derin davranisin ise anlamh bir etkisinin olmadigmi
sOylemektedir. Basim, Begenirbas ve Can Yal¢mn (2013), ylizeysel davranisin
duygusal tiikkenmeyi pozitif, derin davranisin duygusal tilkkenmeyi negatif etkiledigi
bulgusunu tespit etimsitri. Grandey, Fisk ve Steiner, (2005:900), duygularin
diizenlemesi zorunlulugunun duygusal tiikenmeye yol actigin1 sdylemektedir.
Brotheridge ve Grandey (2002), farkli sektorde galisanlarin duygusal tiikenmelerine
duygusal emegin etkisini arastirdiklar1 caligmada, yilizeysel davranigin duyarsizlagsma
boyutunu pozitif ve kisisel basar1 hissi boyutunu negatif anlamli olarak etkiledigi,
derin davranigin ise sadece diisiik kisisel bagar1 hissi boyutunu pozitif anlamli olarak
etkiledigi sonucunu tespit etmistir. Glomb ve Tews duygusal emek ile ilgili dl¢ek
gelistirme ¢alismasinda, yiizeysel davranis ile duygusal tilkkenme arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki bulmustur. Mikolajczak, Menil ve Luminet (2007), yiizeysel
davranisin tiilkenmisligi negatif ve anlamli, derin davranigin ise tiikenmisligi pozitif

ve anlamli etkiledigi sonucuna ulagmustir.

Duygusal emek ve is tatmini iliskini inceleyen arastirmalarda, Chu (2002),
yiizeysel ve derin davranigin is tatminini pozitif etkiledigini, yiizeysel davranis ve
derin davranisin tiikkenmisligi negatif etkiledigini tespit etmistir. Yani calisanlarin
duygusal emek kurallarma gore davranmalar1 arttikga is tatminleri artmakta ve
tilkkenmislik diizeyleri diismektedir. Lee, Hung ve Huang (2012), calismalarinda
orgiitsel destek ve is memnuniyetinin duygusal emege etkisini incelemis ve is
memnuniyetinin derin davranigi pozitif ve ylizeysel davranisi negatif etkiledigi

sonucuna ulagmistir. Abraham (1998), duygusal uyumsuzlugun duygusal tilkkenme ve
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is tatminini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Bayram, Ayta¢ ve Dursun
(2012), sosyal hizmet uzmanlar1 ve satig temsilcilerinin yiizeysel davranislarinin
duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma diizeylerini pozitif etkiledigini bulmustur.
Devasheesh ve Glomb (2013), yiizeysel davranigin is tatminini negatif ve anlamli

etkiledigini tespit etmistir.

Duygusal emek isten ayrilma niyeti iliskisini inceleyen c¢aligmalarda,
Karatepe ve Aleshinloye (2009), otel calisanlar1 iizerindeki caliymada, duygusal
uyumsuzlugun ve duygusal tiikenmenin isten ayrilma niyetini pozitif ve anlamh
olarak etkiledigini, duygusal uyumsuzlugun isten ayrilma niyetini etkilemede
duygusal tilkenmemin kismi aracilik etkisinin oldugunu belirtmektedir. Goodwin,
Groth ve Frenkel (2011), duygusal emek, is performansi ve isten ayrilma niyeti
arasindaki 1iligkiyi inceledigi calismada, derin davranisin tiilkenmisligi ve isten
ayrilma niyetini pozitif ve anlamli olarak etkiledigi, yiizeysel davranigin ise duygusal

tiikenmisligi pozitif ve anlamli olarak etkiledigini tespit etmistir.

Wong ve Wang (2009), tur liderlerinin duygusal emek davraniglarmin turist
etkilesimlerini ve problem ¢dzmelerini etkiledigini kesfedici bir calismayla ortaya
koymustur. Giirsoy, Boylu ve Avci (2011), turizm sektoriinde staj yapan dgrenciler
iizerindeki calismada, duygusal emegin is tatminini negatif ve anlamli olarak

etkiledigini bulmustur.
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@ DerinDavrarnis

YazeyselDavranis

Sekil 10: Sadece Anlamh Etki Yapan Boyutlarin Oldugu 2. Model

Tablo 127: ikinci Modelin Uyum Degerleri

Uyum lyiligi Olgiitleri Uyum-lyiligi Standart
Degerleri Degerler
RMSEA- Root Mean Square Error of .000 <.08 veya.10
Approx.
NFI- Normed Fit Endeks 978 > .90
NNFI- Non-normed Fit Index .95 > .90
PNFI- Parsimony Normed Fit Index 199 > .50
CFI- Comparative Fit Index 1.00 > .90
IFI- Incremental Fit Index 1.00 > .90
RFI- Relative Fit Index 972 > .90
GFI- Goodness of Fit Index .999 > .90
AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index 990 > .90
X2=1,849 sd=2 X2/sd=0,925 p>,05

Ikinci modelde X2/sd derecesi uygun olmasina ragmen, p degeri 0,397

cikmistir ve modelde bazi diizeltmelerin yapilmasi gerekli goriilmistiir. Yiizeysel
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davranis ile derin davranig boyutlar1 arasinda iliski 6nerisi yerine getirilerek 3. olarak

diizeltilmis bir model daha yapilmistur.

@ DerinDavranis

-12

@ YiuzeyselDavranis

Sekil 11: Modelin Diizeltme Onerileri Sonucu Elde Edilen Son Sekli

Tablo 128: Uciincii Modelin Uyum Iyiligi Degerleri

Uyum lyiligi Olciitleri Uyum-Tyiligi Standart Degerler
Degerleri

RMSEA- Root Mean Square Error of 10 <.08 veya.10

Approx.

NFI- Normed Fit Endeks 953 >.90

NNFI- Non-normed Fit Index . > .90

PNFI- Parsimony Normed Fit Index .159 > .50

CFI- Comparative Fit Index 0,958 > .90

IFI- Incremental Fit Index 0,959 > .90

RFI- Relative Fit Index 17 >.90

GFI- Goodness of Fit Index .993 > .90

AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index .932 > .90

X2=7,348 sd=1 X2/sd=7,348 p<,001

192



Aracilik etkisini sorgulamak i¢in ilk dnce dogrudan ikili arasinda anlamli bir
iliski var m1? diye bakiliyor, anlamli bir iliski var ise ikinci olarak modele araci etkisi
sorgulanan degisken de dahil ediliyor ve iliskiler anlamsiz ¢ikarsa tam etki veya
iligkinin derecesi diiserse kismi aracilik etkisi var demektir (Meydan ve Sesen,
2011:129).

Arastirmanm hipotezlerinden aracilik etkisini ortaya koymak i¢in yapilan
testler sonucunda yiizeysel davranisin ve derin davranigin is tatmini etkilemede
tilkenmigligin araci etkisi incelenmis ve araci etkisi bulunmamustir, elde edilen uyum
indekslerine bakarak, modelin kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu séylenebilir.
Buradan, duygusal emek davraniglarmin tiikenmislik diizeylerini etkilemede is
tatmininin aracilik etkisi olmadigi s6ylenebilir. Testin sonuglar1 Tablo 129 ve 130’da

gosterilmistir.

Tablo 129: Duygusal Emegin Tiikenmisligi Etkilemede is Tatmininin
Aracilik Etkisi: Model 1 Yol Katsayilari

Yol Standardize B Standart Hata p
Yiizeysel Davranig -.160 ,031 0,000
Tiikenmislik

Derin Davranig Tiikenmiglik  -,289 ,037 0,000

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df= 1 X2/df=7,348, GFI=991, CFI=0,895,
IFI=898, AGFI=0,946, RMSE=0,10).

Tablo 130: Duygusal Emegin Tiikenmisligi Etkilemede Is Tatmininin
Aracihik Etkisi: Model 2 Yol Katsayilari

Yol Standardize B Standart Hata p
Derin Davranis Is Tatmini ,260 ,044 0,000
Yiizeysel Davranig Is -,220 ,036 0,000
Tatmini

Yiizeysel Davranig -,202 ,031 0,000
Tiikenmislik

Derin Davranig Tiikenmislik — -,219 ,038 0,000
Is Tatmini Tiikenmislik -,189 ,036 0,000

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df= 1 X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,958,
IFI=959, AGFI=0,932, RMSE=0,10).
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Duygusal emek davaniglarmin is tatminini etkilemede tiikenmisligin aracilik
etkisi olup olmadigini belirlemek i¢in YEM analizi yapilmis ve sonuglari Tablo

131°de sunulmustur.

Tablo 131: Duygusal Emegin Is Tatminini Etkilemede Tiikenmisligin
Aracilik Etkisi: Model 1 Yol Katsayilarn

Yol Standardize B Standart Hata p
Derin Davranis Is Tatmini 260 ,044 ,000
Yiizeysel Davranis Is Tatmini -,220 ,036 ,000

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df= 1 X2/df=7,348, GFI=991, CFI=0,918,
IF1=920, AGFI=0,946, RMSE=0,10).

Tablo 132: Duygusal Emegin Is Tatminini Etkilemede Tiikenmisligin
Aracilik Etkisi: Model 2 Yol Katsayilar

Yol Standardize B Standart Hata p
Derin Davranis Tiikenmislik -,289 ,037 ,000
Yiizeysel Davranig Tiikenmislik -,160 ,031 ,000
Derin

Davranis Is Tatmini 206 ,045 ,000
Yiizeysel Davranig Is Tatmini -,250 ,036 ,000
Tiikenmislik Is Tatmini -,187 ,050 ,000

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df= 1 X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,958,
IFI=959, AGFI1=0,932, RMSE=0,10).

Yukaridaki tablodaki sonuglara gore duygusal emek davraniglarin is tatminini

etkilemesinde tiikenmisligin araci etkisi yoktur.

Duygusal emek davranislarinin isten ayrilma niyetini etkilemede is tatmininin
aracilik etkisi olup olmadigini bulmak i¢in yapilan YEM analizi sonucunda elde

edilen bulgular asagidaki Tablo 133’de sunulmustur.
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Tablo 133: Duygusal Emek Davramslarinin isten Ayrilma Niyetini
Etkilemede is Tatmininin Aracihk Etkisi Model 1 Yol Katsayilari

Yol Standardize B Standart p
Hata

Derin Davranis Isten Ayrilma  -,188 ,072 ,000

Niyeti

Yiizeysel Davranis Isten -,233 ,060 ,000

Ayrilma Niyeti

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df= 1 X2/df=7,348, GFI=991, CFI=0,871,
IFI=876, AGFI=0,991, RMSE=0,11).

Tablo 134: Duygusal Emek Davramislarinin isten Ayrilma Niyetini
Etkilemede Is Tatminini Aracilik Etkisi Model 2 Yol Katsayilari

Yol Standardize B Standart Hata p
Derin Davranis Is Tatmini ,260 ,044 ,000
Yiizeysel Davranis Is Tatmini -,220 ,036 ,000
Derin Davranis Isten Ayrilma -,166 ,075 ,000
Niyeti

Yiizeysel Davranis Isten -,252 ,062 ,000
Ayrilma Niyeti

Is Tatmini isten Ayrilma Niyeti  -,085 072 ,051

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df= 1 X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,948,
IFI=950, AGFI=0,932, RMSE=0,11).

Yukaridaki tablolara bakilarak duygusal emegin isten ayrilma niyetini
etkilemede is tatminin aracilik etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir. Duygusal
emegin isten ayrilma niyetini etkilemede tiikenmisligin aracilik etkisini belirlemek

icin yapilan YEM sonucu asagidaki Tablo 135°de verilmistir.

Tablo 135: Duygusal Emegin Isten Ayrilma Niyetini Etkilemede
Tiikenmisligin Aracihk Etkisi Model 1 Katsayilar

Yol Standardize B Standart Hata p
Derin Davranis Isten Ayrilma -,188 ,072 ,000
Niyeti

Yiizeysel Davranig Isten -,233 ,060 ,000
Ayrilma Niyeti

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df= 1 X2/df=7,348 , GFI=991, CFI=0,871,
IFI=876, AGFI=0,991, RMSE=0,11).
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Tablo 136: Duygusal Emek Davramslarinin isten Ayrilma Niyetini
Etkilemede Tiikenmisligin Aracilik Etkisi Model 2 Yol Katsayilar

Yol Standardize B Standart Hata p
Derin Davranis Tiikenmiglik ~ -,289 ,037 ,000
Yiizeysel Davranig -,160 ,031 ,000
Tiikenmislik

Derin Davranis isten Ayrilma  -,052 ,067 172
Niyeti

Yiizeysel Davranis Isten -,158 ,054 ,000
Ayrilma Niyeti

Tiikenmislik Isten Ayrilma 471 74 ,000
Niyeti

Uyum Indeksleri: (X2=7,348 df=1 X2/df=7,348, GFI=993, CFI=0,973,
IFI=973, AGFI=0,932, RMSE=0,10).

Yukaridaki sonuglara gore, derin davranisin isten ayrilma niyetini etkilemede
tikenmisligin tam etkisi oldugu sdylenebilir, bunun yaninda yilizeysel davranigin
isten ayrilma niyetini etkilemede tiikkenmisligin kismi aracilik etkisi oldugu
sOylenebilir. Model uyumlulugu kabul edilir degerler arasinda oldugu sdylenebilir.
Chu (2002) otel isletmesi g¢alisanlar1 lizerindeki ¢alismasinda sosyal destek ve is
ozerkligi degiskenlerinin duygusal emek ve is tatmini ile duygusal emek ve
tilkenmislik arasindaki aracilik etkisini incelemis ve sosyal destek ve is 6zerkliginin

aracilik etkisini bulmamuistir.
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SONUC

Miisterilerin verilen hizmetin kalitesine yonelik ilk ve onemli izlenimleri
hizmeti sunan ¢alisanlarin sergiledikleri davranislardan olusmuktadir. Bu nedenle,
turizm isletmelerinde calisanlarm duygusal emek diizeylerinin ve duygusal emek
boyutlarmmin ortaya ¢ikarilmasi, insan kaynaklari yonetiminde ise alim sirasinda
verimliligi saglamak, dogru ise uygun insani almak isletmeler acisindan rekabet

avantaji yaratabilmek agisindan 6nemlidir.

Zira sektoriin genel 6zellikleri olan emek yogunluk, miisteri odaklilik ve
personel devir hizindaki yiikseklik, isletmeler agisindan insan kaynaklar1 yonetiminin
Oneminin artmasma neden olmaktadir. Bu c¢erceve de hizmet sektoriinde basarili
olmak isteyen isletmelerin basaris1 duygusal emek gostermeye yatkin olan ¢alisanlari
secip yatkin olmayan calisanlar1 ise almamalar1 ile saglanabilir. Ciinkii genellikle
bilgi ve beceri deneyimlerle ya da yasadiklarimizla ogrenilirken duygular
ogrenilememekte veya degistirilememektedir. Ayrica duygusal emek gostermeye
yatkin olmayan c¢alisanlar, isletmelerin giiler yiizlii, samimi, igten davraniglar
sergilemelerini istemeleri veya daha fazlasini yaparak bu tiir davranislar1 dayatmalari
durumunda caligsanlarin kendilerine yabancilagmasi, fiziksel ya da duygusal stres
yasamalar1 gibi olumsuz durumlarla karsilagilmaktadir (Pala, 2008; Avci ve Boylu,
2010:14).

Bu calisma otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin duygusal emek diizeyleri,
is tatmin diizeyleri, tlikenmiglik diizeyleri ve isten ayrilma niyetlerini ve aralarindaki

iliskileri ortaya ¢ikarmak i¢in yapilmaistir.

Aragtirmaya katilan isgdrenlerin demografik ozelliklerine bakildiginda,

sektorde erkeklerin daha fazla istihdam edildigi, %70’e yakinmnin bekar oldugu, 19-
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35 yas aras1 gen¢ niifusun istihdam edildigi, egitim diizeylerinin ortadgretim ve
lisans diizeyinde ve aylik gelirlerinin ortalama 1000 TL oldugu goriilmektedir. Bu
sonuglar Pala (2008)’nin, Mersin’deki otel iskletmesi ¢alisanlar1 lizerindeki ¢alisma
ile Sahin (2007) ve Develioglu ve Tekin (2012), Kaya ve Serceoglu (2013)’nun
caligmalar1 ile paralellik arz etmektedir. Bu sonugtan hareketle, emek-yogun olan
turizm sektoriinde isgoren devir hizinin yiiksek oldugunu, isgoérenlerin geng yaslarda
turizm sektoriinde ¢alistigi, ayrica turizm sektorii yogun ¢aligma yapisi itibariyle ileri

yaslarda ¢aligmaya miisait olmadig1 s6ylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin %80’1 onbiiro, servis ve kat hizmetleri bdliimiinde
calismaktadir. Buna bagl olarak ¢alisanlarin pozisyonlar1 resepsiyonist, kat gérevlisi
ve servis elemanidir. Calisanlarin %75’¢ yakmin bulunduklar1 isletmedeki is
deneyimi 1-3 yil arasidir. Toplam is deneyimleri %50’sinin 5 yil kadardir.
Katilimcilarin %50’si daimi, %50’si gecici ¢aligmaktadir. Katilimeilarin %35’ inin
formel turizm egitimi aldig1 goriilmektedir. Katilimcilarin %80’1 bes yildizli otelde

calismaktadir.

Calisanlarin  duygusal emek davranis diizeylerinin yiiksek oldugu
gozlemlenmistir (3,14). Derin davranis yiiksek (3,48) ve yiizeysel davranisin diisiik
(2,80) ¢ikmasi olumlu bir sonugtur. Tiikenmislik diizeyleri diisiik ¢ikmustir (2,61)
fakat diisiik kissel basar1 hissi yiiksek ¢ikmustir (4,64). Is tatminleri yiiksek ¢ikmustir
(3,36) ve buna bagli olarak isten ayrilma niyetleri diisiik (2,61) ¢tkmustir. Isyerlerinde
hayal kirikligi yasayan bireylerin, islerine karsi isten ayrilma ve devamsizlik gibi
bazi olumsuz tepkiler gelistirmektedir. Islerinden hosnut olmayan bireyler,
ilkelerindeki issizlik orani, is piyasasi kosullari ile baglantili olarak baska is
olanaklarini arastirip, bunlarin mevcut isleri ile karsilastirmali bir degerlendirmesini
yaparlar veya islerini birakmaya ya da ayn isyerinde ¢alismay siirdiirmeye karar

verirler.

Calisanlarin is tatmini, hizmet verdigi sirada tasidigi duygu ve diisiinceler,
hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir. Dolayisiyla, otel isletmelerinde isgorenlerin
is tatmini ile masterinin memnuniyeti (ya da hizmetin kalitesi) ve bu dogrultuda
isletmenin basaris1 arasinda, dogru orantili bir iliski bulunmaktadir. Bu ag¢idan is

tatminin yiiksek ¢ikmasi giizel bir sonugtur. Is tatminlerinin yiiksek ¢iktig1 halde
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isten ayrilma niyetlerinin olmasi kisilerin isletmeye zorunlu baglilik géstermesinden
olabilir. Yani kisi bagka bir is sahasi bulamadigindan su anki iginden memnunmus

gibi goriinmekte ama daha giizel bir is buldugunda ayrilmak i¢in hazir durumdadir.

Duygusal emek kurallari, c¢alisanlarin gergek duygularini sergilemelerinin
disinda standartlagmis belirli kaliplarda duygularini ifade etmelerini ister. Bu nedenle

calisanlar i¢in duygusal emek kurallarini siirdiirmek zor bir hal alir.

Derin davramig ise ger¢ek duygularin sergilenmesi istenilen duygularla
uyusma hali oldugundan duygusal emek kurallar1 ile negatif iligkilidir. Turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin  derinlemesine davranis kurallar1 geregi sergilemesi
gereken duygular1 gergekten hissetmeye ¢alismasinin is tatminini arttirdigi, ¢alisanin
0 an hissetmese bile kendinden beklenen duygulari yansitabilmek i¢in hissediyormus
gibi yapmasi yani yiizeysel davranig gostermesi ise; is tatminini azalttigr sonucuna
varilabilir. Bu baglamda calisanlarin duygularini bastirmadan, i¢inden geldigi gibi
dogal ifade etmeleri, isinde yasayacagi giizellikleri diistinmesi, isinden aldig1 tatmini
etkileyecegi gibi, miisterilerle birebir iletisim i¢inde olan ¢alisanin alacagi bahsislere
de vyansiyacaktir. Bunun i¢inde c¢alisanlarin derinlemesine davranislarda

bulunmalarmin énemini anlatmak i¢in seminerler verilebilir.

Demografik degiskenlere gore duygusal emek ortalamalari; yas, medeni
durum, egitim durumu, gelir diizeyi, calisilan pozisyon, istihdam sekli, turizm egitimi
alip almama, calisma siiresi, otelin yildiz sayisina gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Otelin bulundugu il, cinsiyet, c¢alisilan boliim ve yas

degiskenlerine gore calisanlarin duygusal emek ortalamalar1 farklilik gostermektedir.

Demografik degiskenlere gore is tatmin diizeyleri; cinsiyet, egitim durumu,
calisilan boliim, gelir, ¢alisilan pozisyon, turizm egitimi alip almama, ¢alisma siiresi
ve otelin yildiz sayis1 degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.
Sadece, yas, otelin bulundugu il, istihdam sekli ve medeni durum degiskenlerine gore

calisanlarin is tatmin diizeyleri anlamli olarak farklilasmaktadir.

Demografik degiskenlere gorii tiikenmislik diizeyleri; cinsiyet, medeni

durum, egitim durumu, gelir diizeyi, istthdam sekli, turizm egitimi alip almama,
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caligma siiresi ve otelin yidiz sayis1 degiskenlerine gore anlamli olarak
farklilagsmamaktadir. Otelin bulundugu il, ¢alisilan pozisyon degiskenlerine gore,

calisanlarin tiikenmislik diizeyi anlamli olarak farklilasmaktadir.

Demografik degsikenlere gore isten ayrilma niyeti ortalamasi; yas ve
istihdam sekline gore c¢alisanlarin isten ayrima niyetleri anlamli olarak
farklilagmaktadir. Cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, c¢alisalan boliim, gelir,
calisilan pozisyon, turizm egitimi alip almama, calisma siiresi, degiskenlerine gore

calisanlarin isten ayrilma niyeteleri anlamli olarak farklilasmamaktadir.

Isletmelerde calisma seklinin dnemi bu arastirmada da ortaya konmustur.
Daimi ¢alisanlarin gecici calisanlara gore; duygusal emek davraniglar1 daha fazla,
isten ayrilma niyetleri daha diisiik, tiikenmiglik diizeyleri daha diisiik ve is tatminleri

daha yiiksektir.

Arastirmaya katilanlari %38’inin turizm egitimi aldig1 goriilmektedir. Boyle
bir sonug turizm sektorii ile ilgili her diizeyde turizm egitimi veren bir iilkenin turizm
egitimcilerini dislindlirmesi gereken bir sonugtur. Turizm egitimi alan ¢alisanlarin
turizm egitimi almayanlara goére duygusal emek davranig diizeyleri daha yiiksek fakat
isten ayrilma niyetleri daha ytiksektir. Tiikkenmislik diizeyleri daha diisiiktiir ve is
tatminleri daha yiiksektir. Turizm egitiminin is davranislarma olumlu etkisi oldugu

sOylenebilir.

Otelin yildiz sayisma gore duygusal emek diizeyi bes yildizli otel
calisanlarinin daha yiiksektir, fakat isten ayrilma niyetleri bes yildizli otel
isletmelerinde dort yildizli otel isletmelerine ¢alisanlarina gore daha yiiksektir. Bes
yildizli oteldeki calisanlarin daha fazla tiikendigi ve is tatminlerinin de daha fazla
oldugu goriilmektedir. Bes yildizli otellerde kurumsallagsma daha fazla oldugu halde
bu c¢alismaya gore, kurumsallasma diizeyinin c¢alisanlara olumlu yansimadigi

sOylenebilir.

Calisilan ile gore duygusal emek davraniglar1t Mugla ilinde ¢alisanlarin diger
illere gore daha yiiksektir. Mugla ilinde calisanlarin gegici statiide calismalarina

ragmen digerlerine gore daha fazla duygusal emek harcadiklar1 sdylenebilir. Bu
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bulgu caliymada beklenmeyen bir sonugtur. En fazla tiikenme yasan caligsanlar
Antalya ve Mugla ilerinde ¢alisan isgdrenlerdir. Buna paralel olarak en fazla isten

ayrilma niyeti olanlar da Antalya ve Mugla illerinde ¢alisan isgorenlerdir.

Duygusal emek boyutlarmm bazi demografik faktorlere gore farklilik
gostermemesi diger arastirmalarda da gézlemlenen bir durumdur. Seger ve Tmar
(2004) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada da Orneklemin yas, egitim durumu,
kidem, medeni durum ve toplam g¢aligma siiresi gibi demografik 6zelliklerine bagli
olarak duygusal emek boyutlarinda herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Oz
(2007) ve Uysal (2007) ise calisma siiresinin derinlemesine davranisi etkiledigi
yoniinde sonuglar elde etmislerdir. S6z konusu arastirmalarin sonuglarmma gore,
caligma siiresinin artmasi isgorenlerde derinlemesine davranig gésterme egilimini de

artirmaktadir.

Miisteriye sunulan hizmetin, misteriyi memnun etmesi siiphesiz Ki, isletmeye
iliskin ortam kosullarindan etkilendigi gibi, isgorenin hizmeti sunus bigimi, tavri,
davranisi, alan bilgisi, morali vb. gibi unsurlardan da etkilenmektedir. Diger taraftan,
gerceklestirdigi isinden doyum saglayamayan isgorenin, iginde bulundugu
memnuniyetsiz tutumunun, miisteriye yansimas: kaginilmaz olacaktir. Miisteri
beklentilerinin, onlarin istedikleri bir sekilde ve hizda karsilanmasi, hizmetteki kalite
olgtitlerinden biridir. S6z konusu kalitenin saglanmasi ise, stiphesiz ki, hizmeti sunan
isgorenin, hizmeti sunum bigimi, hizi, ¢alisma ortami, bilgi, yetenegi, sorun
¢cozmedeki yetkisi vb. gibi bir takim hususlarla dogrudan iliskilidir. Isletme
yoneticileri bundan dolayr isgorenlerin duygular1 kontrol altma almak
istemektedirler. Bu agidan duygusal emek konusu isletme yoneticileri i¢in dnem arz
etmektedir. Bu ¢alismada, otel isletmesi ¢alisanlarinin sahip olduklar1 duygusal emek
davraniglarmin  calisanlarin  is tatmin diizeylerini olumlu ydnde etkiledigi,

tilkenmislik ve isten ayrilma niyetlerini ise olumsuz yonde etkiledigi goriilmektedir.
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ONERILER

Duygusal emek sergileme yoniinden altyapr ve yatkinligi bulunmayan
calisgana daha sonra egitim yoluyla o6rgiit amaclartyla uyumlu duygusal emek
davranislar1 kazandirilamamaktadir. Ciinkii hizmet i¢i egitimler yolu ile dogru
davranislar dgretilebilmekte, ancak dogru duygular dgretilememektedir. Ogrenildi ve
ogretildi zannedilen olumlu hislerin gosterimi ¢alisanlarda ancak yiizeysel davranis
boyutunda kalmakta, bunun sonucunda yasadiklar1 duygusal ve fiziksel travmalar
sonucunda ya gercek anlamda is tatminsizligi ya da tukenmislik yasamaktadirlar.
Bunun i¢in turizm isletmeleri, duygusal emek gosterimine yatkinligi olan ¢alisanlar1

ise alim stirecinde iyi belirlemelidir.

Duygusal emek davraniglarini calisanlara kazandirmak icin egitimler
diizenlenebilir. Bu egitimlerin hazirlanmasinda ve sunumunda kisisel gelisime
yonelik damigmanlik hizmeti veren kurumlara veya tniversitelerin konuyla ilgili
aragtirmalarda bulunan akademisyenlerine basvurmak verilen egitimin Kalitesini ve

amacina ulagma diizeyini arttiracaktir.

Ayrica  Orgiitler, adaylar1 orgiitin =~ gdsterim  kurallar1  konusunda
bilgilendirerek onlar1 kisilik 06zelliklerine uygun isleri se¢meleri noktasinda
yonlendirebilirler. Boylelikle kisi-is uyumu saglanacak ve hem bireysel hem de

orglitsel amaclara ulasmak kolaylasacaktir.

Arastirmacilar, baska hangi degiskenlerin (turizm isletmesi calisanlarinin

duygusal zeka, emek vb.) aracilik etkileri olabilecegini inceleyebilir.
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Aragtirmacilar tarafindan ileriki caligmalarda, duygusal emegin bagimli
degisken ve performans, motivasyon, bagllik, 6zdeslesme vb. bagska duygu temelli

sonug degiskenleri bagimli degisken olarak alinip incelenebilir.

Bu arastirma Antalya, Istanbul ve Mugla illerinde yapilmstir. Arastirmacilar
benzer arastirmayi diger illerde gergeklestirirlerse farkli sonuglar elde edilebilir.
Ayni zamanda turizm sektoriiniin diger is kollarinda, tur operatorleri, seyahat

acentalari, yiyecek igecek isletmeleri ¢alisanlar izerinde de ¢alismalar yapilabilir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU

Duygusal Emegin is Davramislarina Etkisi: Otel isletmesi Calisanlar1 Uzerin
Bir Arastirma

Saymn Katilimci, bu anket Dicle Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali’nda vyiiriitiilmekte olan Doktora Tez ¢alismasina bilimsel veri
toplamak amaciyla hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplar sadece bu calisma igin
kullanilacak olup ¢aligmaya yapacaginiz katkidan dolay1 simdiden tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Ayhan KARAKAS Dicle Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi,
ayhankarakas@dicle.edu.tr

Demografik Bilgiler

Yasiniz:

Cinsiyetiniz:

Medeni Durumunuz:

Egitim Durumunuz:

Aylik Geliriniz:

Calismakta Oldugunuz Departman :

Is yerinizdeki ¢alistiginiz pozisyon :

Calisma sekliniz? Sezonluk ......... , Kadrolu............

Turizm Egitimi Aldimiz m1? Evet....... , Haywr............

Turizm ile ilgili mezuniyetiniz nedir? ..............

Su anki isyerinizde toplam calisma siireniz ne kadar?  ...... yi, oo ay
Turizm sektoriinde toplam ¢aligma siireniz ne kadar? ... yil, ... ay
Otelin Y1ldiz Sayisi: 4 Yildizli ... ... 5 Yddizl ......

Otelin Bulundugu IL:....................
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Isyerinizde miisterilerle iliskilerinizde hissettiginiz duygularla ilgili;
1 Higbir zaman, 2 Nadiren, 3 Bazen, 4 Sik sik, 5 Her Zaman, seceneklerinden size uygun olani
seciniz.

1 Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gercekten 1 (2|3 |4
hissettiklerimle ortiisiir.

2 Miisteri memnuniyeti i¢in gergekten hissetmesem de numaradan hos 1 (2|3 |4
goriinmeye ¢aligirim.

3 Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek igin, sahte yiiz 1123 |4
ifadeleri takinirim.

4 Miisterilere yansittigim hos duygular gercekten hissetmedigim 1123 |4
duygulardir

5 Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) 1 (2|3 |4
davranabilirim.

6 Miisterilerle olan iliskilerimde aldatici iyi tavirlar sergileyebilirim. 1 (2|3 |4

7 Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygulari sergileyebilmek i¢in |1 |2 | 3 | 4
gergek hislerimi degistiririm.

8 Isimi iyi yapabilmek icin gdstermem gereken duygulari gergekten 1123 |4
hissederim.

9 Miisteri iligkilerinde olumsuz duygularimi géstermeme konusunda 1123 |4
bagariliyimdir

10 Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” 112|3 |4
derim.

11 | Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diistiniirim. 1 12|3 |4

12 Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulart her 1123 |4
seferinde yasamaya caligirim.

isten ayrilma ile ilgili duygularimzla ilgili;
1 Katilmiyorum, 2 Biraz Katilmiyorum, 3 Ne Katilyyorum Ne Katilmiyorum, 4 Biraz Katiliyorum,
5 Katiliyorum, seceneklerinden size uygun olam seciniz.

1 | Buisteki insanlar sik sik ayrilmay1 diisiiniiyorlar.

Sik sik isten ayrilmay1 diisiiniiyorum.

N[ N N NN
Wl W W W w
I S S

1
2 1
3 | Baska bir is bulur bulmaz bu isten ayrilacagima eminim diyebilirim. 1
4 | Bir yil iginde biiyiik bir olasilikla baska bir igse baglamis olacagim. 1
5 1

Bagka bir igletmede yeni bir ig artyorum.
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Isyeriniz, isiniz, hizmet verdiginiz kisilerle ilgili olarak hissettiginiz asagidaki duygu ifadelerini;
1 Higbir Zaman, 2 Nadiren, 3 Bazen, 4 Stk Stk 5 Her Zaman, seceneklerinden size uygun olani
seciniz.

1 Isimden sogudugumu hissediyorum. 1123 |4 |5
2 Is giinii sonunda kendimi tiikenmis hissediyorum. 1 (2|3 |4 |5
3 Sabah kalkip, yeni bir is giiniine baslamak zorunda oldugum zaman, 1123 |4 |5

yorgunluk hissediyorum.

4 Hizmet verdigim kisilerin, olaylarla ilgili neler hissettigini ¢ok kolay 1 (2|3 |4 |5
anlayabiliyorum.

5 Hizmet verdigim bazi kisilere kars1 soguk ve ilgisiz davrandigimi 1 (2|3 |4 |5
hissediyorum.

N
w
I
ol

6 Giin boyu insanlarla birlikte ¢calismak, beni gercekten geriyor. 1

N
w
I
ol

7 Hizmet verdigim kisilerin sorunlarini ¢ok etkili bir sekilde ele
altyorum.

8 | Isimden dolay: tiikkendigimi hissediyorum. 1123 |4 |5
9 Yaptigim is ile bagkalarinin hayatini olumlu etkiledigimi diisiiniiyorum. |1 |2 |3 |4 |5
10 | Buise girdigimden beri, insanlara karsi daha duyarsiz oldum. 1123 |4 |5
11 | Buisin, beni duygusal olarak kérelttiginden endise ediyorum. 1123 |4 |5
12 | Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. 1 12|13 |4 |5
13 | Isimin beni kisitladigini diisiiniiyorum. 1123 |4 |5
14 | Is yerinde gok yogun galistigimi diisiiniiyorum. 1123 |4 |5
15 | Hizmet verdigim bazi kisilere ne olup ne olmadig1 beni gergekten 1 12|13 |4 |5
ilgilendirmiyor.
16 | Insanlarla dogrudan birlikte ¢alismak bende ¢ok fazla stres yaratiyor. 1 3 |4 |5
17 | Hizmet verdigim kisilerle birlikte, kolaylikla rahat bir ortam 1 (2|3 |4 |5
olusturabiliyorum.
18 | Hizmet verdigim kisilerle yakindan ilgilendikten sonra kendimi 1 (2|3 |4 |5
canlanmis hissederim.
19 | Isimde bircok énemli sey yaptim. 1 (2|3 |4 |5
20 | Sabrimin tiikkendigini hissediyorum. 1 (2|3 |4 |5
21 | Isimde, duygusal sorunlara sogukkanhlikla yaklasirim. 1 (2|3 |4 |5
22 | Hizmet verdigim kisilerin, baz1 sorunlar1 yiiziinden, beni su¢ladiklarm: |1 |2 |3 |4 |5

hissediyorum.
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Yaptiginiz isinizi; asagidaki ifadelere gore
1 Hi¢ Tatmin Edici Degil, 2 Tatmin Edici Degil, 3 Biraz Tatmin Edici, 4 Tatmin Edici, 5 Cok
Tatmin Edici degerlendiriniz.

1 | Kendi kararlarimi (yargilarimi) uygulayabilme kullanabilme 6zgiirligim |1 |2 |3 |4 |5
yoniinden
2 | Ustlendigim isleri basarryla tamamlamis olma hissi yoniinden 112 |3 |4 |5
3 | Vicdanima aykiri seyleri yapmama tercihimin olmasi yoniinden 112 |3 |4 |5
4 | Isimin beni her zaman mesgul etmesi yoniinden 112 |3 |4 |5
5 | Isimde kalict olma olanag: yéniinden 112 |3 |4 |5
6 | Baskalarma (birlikte calistigimiz) ne yapmalar1 gerektigini syleme sanst |1 |2 |3 |4 |5
olmasi yoniinden
7 | Digerlerinden ayr1 (yalniz) ¢alisma sansinin olmasi yoniinden 112 |3 |4 |5
8 | Sahip oldugum yetenekleri kullanabilme imkanini buldugum seyleri, 112 |3 |4 |5
yapabilme sansimin verilmesi yoniinden
9 | Bir is yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme imkanlarimin olmasi 112 |3 |4 |5
yoniinden
10 | Baskalar1 i¢in bir seyler yapabilme sansi olmasi yoniinden 112 |3 |4 |5
11 | Toplumda "saygin" bir kisi olma sansini bana saglamasi yoniinden 112 (3|4 |5
12 | Zaman zaman farkli isler yapabilme sansi olmasi1 yoniinden 112 |3 |4 |5
13 | Isimde yiikselebilme olanaklar1 yéniinden 112 |3 |4 |5
14 | Sirket politikalar1 ve onlarmn uygulanis1 yoniinden 112 |3 |4 |5
15 | Aldigim ticret karsiliginda yaptigim is miktar1 yoniinden 112 |3 |4 |5
16 | lyi bir is yaptigimda &vgii almak yéniinden 112 |3 |4 |5
17 | Ustiimiin karar vermedeki becerisi-yetenegi yoniinden 112 |3 |4 |5
18 | Ust yénetimin galisanlar1 kontrol etme ydntemi yéniinden 112 |3 |4 |5
19 | Is yeri sartlar1 (1s1tma, aydinlatma, havalandirma vb)yoniinden 112 |3 |4 |5
20 | Is ortamimdaki kisilerin birbirleriyle anlasmasi (iyi geginmesi) yoniinden |1 |2 (3 [4 |5
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