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OZET

DUYGUSAL EMEGIN TUKENMISLIK DUYGUSU VE ISTEN
AYRILMA NIiYETI UZERINE ETKIiSI: BANKACILIK SEKTORUNDE
BiR UYGULAMA

DUNDAR, Gékge
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismant: Dr. Ogr. Uyesi Birol BUYUKDOGAN
Haziran, 2019

Duygusal emek davranisi, is gorenin gergekten hissettigi duygular ile isi geregi
sergilenmesi zorunlu kilinan davranislar arasindaki uyusmazlik nedeniyle ortaya ¢ikan
olumsuz bir durumu ifade etmektedir. Duygusal emek davranislarinin yogun bir sekilde
sarf edilmesi is gorenler iizerinde tikenmislik ve isten ayrilma niyeti gibi olumsuz

sonuclara sebebiyet verebilmektedir.

Bu calisamnin amaci; duygusal emegin tiikkenmislik duygusu ve isten ayrilma
niyeti lizerindeki etkisini incelemektir. Bu amagcla c¢alismanin ilk iki boliimiinde
duygusal emek, tiilkenmislik ve isten ayrilma niyeti genel hatlariyla ele alinarak bir
kavramsal ¢erceve c¢izilmistir. Calismanin {igiincii boliimiinde ise duygusal emegin
tilkenmislik duygusu Ve isten ayrilma niyeti lizerine etkisi bankacilik sektoriinde
faaliyet gosteren birbankanin tiim sube calisanlar1 izerinde yapilan bir saha arastirmasi
ile analiz edilmistir. Calisma 254 6rneklem tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmadan
elde edilen bulgular 1s181nda, bankacilik sektoriiniin zorlu kosullarina istinaden, her
gecen glin rekabetin artmasi ve bu rekabete bagli olarak banka ¢alisanlari tizerindeki
baskinin ve stresin artmasinin, ¢alisanlarda tiikenmislik duygusuna ve isten ayrilma

niyetine sebep oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bankacilik sektdrii, Duygusal emek, Isten ayrilma niyeti,

Tiikenmislik.



ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR ON BURNOUT AND TURNOVER
INTENTION: AN APPLICATION IN BANKING SECTOR

DUNDAR, Gékee
Master of Business Administration Adviser:
Dr. Lecturer Birol BUYUKDOGAN
June, 2019

Emotional labor behavior is a negative result arising from the mismatch between
the emotions that the worker really feels and the behaviors that are required to be
exhibited by his / her job. Intense use of emotional labor behavior can lead to negative

consequences such as burnout and intention to quit.

The purpose of this study; and the effect of emotional labor on the sense of
burnout and intention to quit. For this purpose, in the first two chapters of the study,
emotional labor, burnout and intention to quit are discussed in general terms and a
conceptual framework is drawn. In the third part of the study, the effect of emotional
labor on the sense of burnout and intention to quit was analyzed by a field study
conducted on all branch employees of a bank operating in the banking sector. The study
was conducted on 254 samples. According to the findings of the research, due to the
harsh conditions of the banking sector, increasing competition and increasing the
pressure and stress on the bank employees due to this competition caused the feeling of
burnout and intention to quit. Keywords: Banking sector, Emotional labor, Intention to

quit, Burnout.

Key Words: Emotional labour, exhaustion, leave intention, banking sector



ICINDEKILER

KABUL VE ONAYY .o i
ETIK BEYAN ..ottt ettt bttt bbbt I
TESEKKUR ..ottt ettt sttt sttt s sttt ee sttt sn sttt ane e ii
OZET ..o Iv
ABSTRACT .. v
ICINDEKILER ......coeviiiiiiiiicieteietecte ettt bbb vi
SEKILLER LISTESI ...vuiviviiiieiiicisicie st IX
TABLOLAR LISTESI ....coouiiiiiiiiiiiiiciecs s X
GIRIS. W ...............c....... 0. AN A A, 1
1. BOLUM
DUYGUSAL EMEK
1.1. Duygusal EMeK Kavrami .........cuciviiiiiiiiieiic e 4
1.2. Duygusal Emek YakIaSimIari........cccccoveiiieiiieiieiiiie s sne e 6
1.2.1. HOChSChild YaKIaSimi .......ccoiiiiiiiiiiiiee ettt 6
1.2.2. Ashforth ve Humphrey YaKIagimi .........cccooviiiiiiiinincniceceee s 9
1.2.3. Morris ve Feldman Yaklagimi.........cccoreiieiieieiiesieee e 11
1.2.4. Grandey YaKIaSImI........coiviriieiiiiiesiesiisieeee et 13
1.3. Duygusal Emek Kavraminin Alt Boyutlari.........c.cccooveiiiniiiiiic e, 15
1.3.1. YUZEYSEl DAVIANIS......eiiiiiiiieieeeeeee et 15
1.3.2. Derinlemesing DAaVIANIS .......cccvevuerieerieeieeiiesieie s e steesie e e seesreesree e sneesneeeas 17
1.3.3. Duygularin Dogal Yolla Ifadesi (Samimi Davranis)........c.cccococeeveveveveverennnn. 18
1.4. Duygusal Emek Davranisina Etki Eden Faktorler ..., 19
1.4.1. BireySel FaKtOrIET .....eciveiiiiivieiie ettt 19
1.4.2. Orgiitse]l FAKLOTIET. ......cvcvevieivereieieeceeeeie ettt 23
1.5. Duygusal Emek Davraniginin SONUGIAri ..........ccoooveviiiiiieiiiiiiicnceec 29

Vi



1.5. 1. OlUMIU SONUGIATT «.c.vveieeiieciiesie ettt eas 29

1.5.2. OlUMSUZ SONUGIATT ...vevveevieieieiiienie ettt anee e e 31

2. BOLUM
TUKENMISLIK VE iSTEN AYRILMANIYETI

2.1. Tiikenmislik Kavramil...........ccociiiiiiiiiie i s e e e e snne e e 35
2.2. Tiikenmislik Kavraminin Alt BOyutlart ........ccccoocvviiiiiiiiiiiiiec e 37
2.2.1. Duygusal TUKENME ........ccovoiviiiiiiiiiiici e 38
2.2.2. DUyars1ZIagma ........ccciiiiiiiiiiiiei 39
2.2.3. Kisisel Bagar1 Hissinde DUSME ........ccoiiviiiiiiiiiii e 40
2.3. Tikkenmislige Etki Eden Faktorler ..o 41
2.3.1. BIreYSel FaKtOTIOr .. ..ccuviuiiiiiiiiiesicsie s 41
2.3.2. Orgiitsel FAKEOTIET.......ccovueveiieeriiireiiecieseeseie et 43
2.4, Tikenmisligin SONUGIATT .......cueiiiiiiiiiii s 45
2.4.1. BIreySel SONUGIATT .....c.ccviiiiiieii e 45
2.4.2. Orgiitsel SONUGIATT.......cvcvvieivireiiicecie et 46
2.5. Tiikenmiglikle Bag Etme Yollart .......ccccoocviiiiiiiiiiiiiece e 47
2.5.1. Bireysel Diizeyde Tiikenmislikle Bas Etme Yollart .........ccccooveeiiiiniiiennnnnn, 47
2.5.2. Orgiitsel Diizeyde Tiikenmislikle Miicadele Etme Yollart ............ccccccvuvneen. 48
2.6. Isten Ayrilma NIYELI.......ccveiieiiic e 49
2.7. Isten Ayrilma Niyetine Etki Eden FaKtSrler..........oovveveiiciriiveiiicreiieiesscieessenas 50
2.7.1. Isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Bireysel Faktorler...........c.cocevviveviicvnnn. 51
2.7.2. Isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Orgiitsel Faktorler..........c.coocevvvvevevcrnnn. 51
2.7.3. Isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Cevresel Faktrler ..........c.cocevvvvevivcunnnn. 52
2.8. Isten Ayrilma Niyetinin Sonuglar1 ve Onleme Yontemleri.........cooocovevevrreerevrennee. 52

vii



3. BOLUM

UYGULAMA

3.1 METODOLOJI ....ccooooiiiiieiciceiecisisee s 55
3.1.1. Aragtirmaninn TiPi....eceeieereeiisiesieeie e 55
3.1.2. Arastirmanin Evreni ve OrnekIemi ..........cocooveveveveveveveeeeeeeeeeeeee e, 56
3.1.3. Arastirmanin Veri Toplama Araglart .........cccccoceeviiiiiiiiiiie e 56
3.1.4. Arastirmanin HIPOLEZIEIi.........c.ocviiiiieie e 58
3.2. Arastirmanin Bul@UIari...........ccooiiiiiiiiiiiiii e 59
3.2.1. Demografik OZeITKIET ..........ceveveeeeieeieieeseeses et 59
3.2.2. Olgeklerin ifade Ortalamalari ve Standart Sapmalari ...............cccceverrrerennn. 61
3.2.3. OrneKlem DaSIlimi........ccov.cveviviviiireiisieeieesssse e 62
3.2.4. Olgeklerin Gegerliligi ve GUVENIIIIiZi ......ovevevecveversererircieiicesecve e 65
3.2.5. HIPOLEZ TESLIEIT ....vve ettt 68
3.2.5.1. H1 Grubu HIpotez TeSIEN ........ccviiiiiiiieieiceee e 69
3.2.5.2. H2 Grubu HIpotez TeSIEr ........ccviiiiiieiecieese e 71
3.2.5.3. H3 Grubu HIpotez TeSIEr ........cccviiiiiieieeieeeeeeeee e 72
3.2.5.4. HA Grubu Hipotez TeSHIEr ........ccviiiiiiiieiee e 73

R T 1 4T3 o F RSP OPR RO 76
SONUC VE ONERILER .......cocoiviiiiiiiiiieisiitiecie ettt 80
KAYNAKCA ..o 89
EKLER .. 106
OZGECMIS ...ttt 110

viii



SEKILLER LISTESI

Sekil 1: Morris ve Feldman (1996) Duygusal Emek Alt Boyutlart ..........cccovvveiiinennen, 11
Sekil 2: Grandey (2000) Duygusal Emek Modeli..........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiccen, 14
Sekil 3: Maslach ve Jackson'in Tiikenmiglik Modeli.........cccoviiiiiiiiniiiiniiiec e 38
Sekil 4: Isten AYTIIMa SHIECT ......ccviveveveececreteies ettt ettt 50
Sekil 5: Aragtirma MOAEI.......coiuiiiiiiiii e 56



TABLOLAR LiSTESI

Table 1: Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine Dair Bulgular..............c.cccoevven.. 59
Tablo 2: Madde Ortalamalar1 Ve Standart Sapmalart..........c.coovvviiiiiiiiienenncins 61
Tablo 3: Orneklem Dagilimi ile T1gili Bil@iler ..........cooviveveriveinirireriiciesere e, 62
Tablo 4: Duygusal Emek Olgeginin Temel Bilesenler Analizi............ccccccvvevevrirernnene, 66
Tablo 5: Tiikenmislik Olgeginin Temel Bilesenler ANalizi..........c.cccooveveveeevevecerennan, 67
Tablo 6:: Isten Ayrilma Niyeti Olgeginin Temel Bilesenler Analizi .........c.cccoevvvevnane. 68

Tablo 7: Duygusal Emek Davraniginin Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlasma Uzerindeki

EKIST . ettt re et et e re e teeneenre e re e e nneenen 69
Tablo 8: Duygusal Emek Davramisinin Kisisel Basarisizlik Uzerindeki Etkisi.............. 70
Tablo 9: H1 Grubu HipotezIlerin DUIUMU..........ccooiieieiieiiecie e se e 70
Tablo 10: Duygusal Emek Davranisinin Isten Ayrilma Niyeti {izerindeki etkisi ........... 71
Tablo 11: H2 Grubu HipotezIlerin DUrUMU.........c.coiviiieiieiieie e 71
Tablo 12: Tiikenmislik Hissinin Isten Ayrilma Niyeti {izerindeki etKisi........................ 72
Tablo 13: H3 Grubu Hipotezlerin DUrUMU............cccoiiiiiieiie e 72

Tablo 14: Tiikkenmislik Hissinin Boyutlarindan Kisisel Basarisizligin Aracilik Etkisi .. 74

Tablo 15: Tiikenmislik Hissinin Boyutlarindan Duygusal Tilkenme ve Duyarsizlasmanin

ATACTIIK B KIST e ettt ettt e et e e e e e e e e e e e 75

Tablo 16: H4 Grubu HipotezIerin DUIUMU .........coeiieieiieiieie e nie e 75



GIRIS

Duygusal emek kavraminin ilk olatak Arlie Russell Hochschild (1983) tarafindan
Delta havayollarinda calisan hostes ve kabin amirleri {izerinde yaptig1 bir ¢alismada
ortaya koyuldugu goriilmistiir. Duygusal emek kavramu, is gérenlerin miisterilerle olan
iliskilerinde duygularini yonetmesi ve bu konuda gosterdigi emek olarak tanimlanabilir.
Is yerinde yasanilan duygular ile isi geregi gdsterilmesi gereken duygu ve davranislari
arasindaki uyusmazlik oldugunda, performans ve verim dahil bir ¢ok sorunla yiizyiize

gelinebilmektedir.
Problem;

Duygusal emek kavrami, bir isletmeye pozitif etki yaratacak bir etken olabilirken,
duygu ve davranis yonetiminde yasanabilecek olumsuzluklar sebebiyle tiikenmislik gibi

durumlarla orgiitsel basarisizliga da sebep olabilmektedir.

Tiikenmislik, TDK (2017) tarafindan ’Gtliciinii yitirmis olma, ¢aba gdstermeme
durumu’’ olarak tanimlanmustir. Tiikenmislik, asir1 ve uzun siireli stresin neden oldugu
duygusal, zihinsel ve fiziksel bitkinliktir. Bireylerin siirekli timitsiz olma ve olumsuz
bakis ag¢isinin aldig1 enerjinin bitmesi durumudur. Tiikenmislik durumunda stres ve baski
devam ettikge, ilk etapta belli bir rol {istlenmeyi saglayan ilgi ya da motivasyon

kaybolmaya baslanmaktadir.

Duygusal emek; miisterilerde hizmet kalitesini, memnuniyetini artirirken, ¢alisan
personelde baskilar yaratarak ise doniik memnuniyetsizligi ve tlikenmislik sendromununu
artirtlabilecek bir etkiye sahiptir. Buna bagli olarak ¢alisanlarda isten uzaklagsma, soguma

etkisi yaratarak isten ayrilma niyeti etkisi tizerinde dogrudan etkiye sebep olabilmektedir.

Duygusal emek ile ilgili literatiir incelendiginde, duygusal emek davranisinin ise
yonelik olumsuz sonuglarindan olan tilkenmislik ve isten ayrilma niyeti degiskenleri ile
ilgili caligmalar yapildigi goriilmektedir. Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin
tilkkenmiglik ve ise yabancilasma, isten uzaklasma, isten ayrilma niyeti iizerine de
literatiirde yer alan calismalar mevcuttur. Buna karsin duygusal emek davraniglarinin

bankacilik sektoriinde ¢aligsanlar {izerinde ne gibi sonuclar dogurabilecegine iligkin bir



calismaya rastlanmamigtir. Bu yiizden, bu c¢alismanin literatiirde 6nemli bir boslugu

dolduracagi degerlendirlmektedir.
Amagc;

Arastirmanin temel amaci; bankacilik sektoriinde galisan bireylerin duygusal emek
davraniglarinin ige yonelik sonuglarindan olan tiikkenmislik duygusu ve isten ayrilma

niyeti degiskenleri tizerindeki roliinii incelemektir.
Onemi;

Bankacilik sektoriiniin zorlu kosullar1 ele alindiginda, her gecen giin rekabetin
artmast ve bu rekabete bagl olarak banka c¢alisanlar tizerindeki baskinin ve stresin
artmasi, ¢alisanlarda tilkkenmislik duygusuna ve isten ayrilma niyetine sebep olmaktadir.
Gerek literatiire katki saglayacak olmasi, gerekse uygulamada bankacilik sektoriine 1s1k

tutacak nitelikte bir calisma olmasi aragtirmanin 6nemini ortaya koymaktadir.
Kisiti;

Maliyet ve zamanin sinirli olmasi nedeniyle arastirma érneklemi bir 6zel bankanin
tiim subelerinde caligmakta olan bireylerden olusturulmustur. Arastirma yapilan 6zel
bankanin farkli subelerinde uygulama yapildiginda yonetici ve ¢aligma ortamina bagl
olarak degiskenlik gosterdigi gibi, kamu veya 6zel banka ¢aliganlar arasinda da farklilik

gosterebilecek esneklige sahip bir caligmadir.
Varsayimlar;

Bir 6zel bankanin tiim subelerinde ¢alismakta olan bireylerle uygulanan ankette yer
alan orneklemeler, s6z konusu bireylerin tilkenmislik ve isten ayrilma niyeti tizerindeki
etkisini ortaya koymak icin yeterlidir. Segilen arastirma yontemi, arastirmanin amacina,
konusuna ve sorularin ¢oziimiine uygun olarak goriilmiistiir. Belirtilen kosullar altinda

olusturulan drneklemin, evreni temsil yeterliligine sahip oldugu varsayilmaktadir.

Bu caligma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; duygusal emek kavrami,
yaklagimlari, duygusal emek kavraminin alt boyutlari, duygusal emek davranisina etki

eden faktorler, bireysel faktorler ve duygusal emek davraniginin sonuglari ele alinmistir.



Ikinci béliimde; tiikenmislik kavrami, tiikenmislik kavraminin alt boyutlari, tiikenmislige
etki eden faktorler, tiikenmisligin sonuglari, tiikenmislikle bas etme yollari, isten ayrilma
niyeti, isten ayrilma niyetine etki eden faktorler ve isten ayrilma niyetinin sonuglar1 ve
onleme yontemleri ele almmustir. Uciincii boliimde ise; arastirmanin evreni, drneklemi,
bulgular1 ve diger caligmalarda elde edielen bulgular ele alinmistir. Son boliimde ise

sonug ve degerlendirmelere yer verilmistir.



BIRINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK
1.1. Duygusal Emek Kavrami

Latince “movere” (hareket etme) kokiinden gelen ve “motus anima” (harekete
gecirilen ruh) olarak ifade edilen “duygu” sozciigii, belli bir uyaran ile karsi karsiya
kalindiginda genellikle igsel olarak beliren ve davranigsal tepkilere neden olan
yapilandirilmis hisler olarak ifade edilmektedir. En genel tanimiyla duygu; birine veya
bir seye karst duyulan yogun hislerin diga vurumu olarak tanimlanabilir (Cakar ve Arbak
2004; Kervanci 2008; Hokelekli, 2008; Cooper ve Sawaf, 2000). “Emek” sozciigi ise
TDK’nin tanimina gore; “bir igin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicli, zahmet”
olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2017). Baska bir tanima gore ise emek; belli bir ticret

karsihiginda siirekli veyagecici olarak ¢alisma olarak ifade edilmistir (Ozbay, 2003: 1).

Bir bireyin toplumun bir pargasi olabilmesi i¢in, topluma has belli normlara uyum
saglamasi beklenmektedir. Bireylerin bu uyum siirecinde hislerini ne sekilde tanimladig,
yorumladigi ve ifade ettigi, topluma uyum saglayabilmeleri bakimindan biiylik 6nem arz
etmektedir. Bu dogrultuda, bireylerin toplumun birer pargasi olabilmelerinde duygularin
yonetiminin biiylik bir rol tistlendigi sdylenebilir. Benzer sekilde sosyal yasamin 6nemli
bir boliimiini teskil eden is yasaminda da duygularin kontrol altinda tutulabilmesi ve
yonetilebilmesi konulari, tizerinde dnemle durulmasi gereken hususlar olarak karsimiza

cikmaktadir (Agirman, 2012: 18).

Gegmiste Orgiitsel davranis disiplini ile ilgili literatiirde yer alan g¢aligsmalar
incelendiginde, i1s ortaminda “duygu” kavraminin g6z ardi edildigi ve yapilan
arastirmalarda bireylerin duygularinin ise yonelik ¢iktilara etkilerinin yeterince
incelenmedigi goriilmektedir. Oyle Ki, gegmiste yapilan arastirmalarda “is yeri” kavramu,
duygularin saglikl1 bir bigimde yonetilebilecegi zihinsel bir ortam olarak tasvir edilmistir.
Isletmeleri rasyonalist bir perspektifle ele alan Taylor bilimsel yénetim ilkelerini
siralarken, is gorenlerin de isletmelerin diger varliklar1 gibi etkin ve verimli
kullanilabilmesi igin dnerilerde bulunmus, ancak bireylerin psiko-sosyal bir varlik oldugu

hakikatini goz ardi etmistir (Secer, 2005: 814). Bu yaklasim, is ortaminda bireylerin



duygularinin, orgiitsel ve bireysel ¢iktiya etkisinin 6nemine iligkin aragtirmalarin yavas
yavag literatiirde yer almaya baslamasiyla birlikte yerini davranigsal yaklasimlara
birakmis ve nihayetinde, is ortamindaki duygularin bireysel ve orgiitsel ¢iktilar iizerine
etkilerini inceleyen arastirmalar sonucu “duygusal emek” kavrami ortaya konmustur

(Grandey, 2000: 95).

Duygusal emek kavramini ilk olarak Arlie Russell Hochschild (1983) Delta
Havayollarinda ¢alisan hostes ve kabin amirleri tizerinde yaptigi bir arastirma sonucunda
ortaya koymus (Chu, 2002: 158), sonrasinda yayimladigr “The Managed Heart” adli
calismasinda ise bu kavrami “miisterilere iyi hizmet vermek igin is goérenin miisterilerle
etkilesim halindeyken duygularini yonetmesi ve bu esnada gosterdikleri emek™ seklinde
tanimlanmistir (Hochschild, 1983: 7). Hochschild (1983: 118-119) tanima ek olarak;
duygusal emegin, zaman igerisinde is goren lizerinde meydana gelen maddi/manevi
baskilar sebebiyle belirli bir ticret karsiliginda alinip satilmasi miimkiin olan bir varliga

doniistiiglint belirtmistir.

Duygusal emek kavrami, is gorenin gercekten hissettigi duygular ile isi geregi
gostermesi zorunlu kilman duygular arasindaki uyusmazlik nedeniyle ortaya c¢ikan
olumsuz bir durumdur (Morris ve Feldman, 1996’dan akt. Basim, 2016: 23). Oyle ki bu
durum, 6zellikle hizmet sektoriinde calisan is gorenlerin miisterilerine basarili bir hizmet
sunabilmeleri i¢in ger¢ek duygularini abartarak ifade etmelerini, sahtelestirilmelerini ve
bastirmalarin1 gerektirebilir (Schaubroeck ve Jones, 2000: 171). Buna ornek olarak;
miisteriler tarafindan ugak kabin gorevlilerinin neseli ve arkadas canlist olmalarinin
beklenmesi, cenaze islerinde gorevli bireylerin ise lizgiin ve resmi bir tavir takinmalarinin
beklenmesi veya vergi tahsilat¢ilarinin ve kanuni gérevlilerin kizgin bir hal igerisinde
olmalarinin beklenmesi verilebilir. Bu sebepten dolay1, ugakta gorevli bir hostesin igini
yaptig1 esnada i¢indeki olumsuz duygulart bastirmasi ve yiiziine sahte bir giilimseme
ilistirmesi, buna karsin halinden olduk¢a memnun olan bir kamu gorevlisinin ise kizgin
ve resmi bir goriiniim takinmasi gerekmektedir. Bu nedenle, is gorenlerin c¢alisacaklari
isleri iyi bir sekilde tanimalar1 ve kendilerinden beklenenleri net bir sekilde bilmeleri ve
bu dogrultuda bir degerlendirme yaparak kararlarimi vermeleri gerekmektedir. Zira
caligilan islerin biiyiik bir ¢ogunlugu, is gérenin miisterilere sergilemek zorunda oldugu

duygularla ilintili duygusal davranis kurallarina sahiptir (Grandey,2000: 95). Gosserand



ve Diefendorff (2005: 1256) tarafindan yapilan duygusal emek taniminda da goriilecegi
tizere duyusal emek; is gorenin duygusal davraniglarint davranis kurallar gergevesinde
sekillendirmesi olarak ifade edilmis ve bu sayede ise yonelik hedeflere ulasilabilecegi

belirtilmistir.

Duygusal emek, bir igletmenin bagarili olmasinda katki saglayici bir etken olmasina
karsin, duygu yonetiminde yasanabilecek olumsuzluklar nedeniyle orgiitsel basarisizliga
da sebebiyet verebilmektedir. Buna 6rnek olarak; miisteriye giiler yiizle hizmet etmenin
miisteri nezdinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde pozitif etki saglamasina karsin
(Pugh, 2001: 1020), calisan nezdinde maddi/manevi baskilar olusturarak ise yonelik
memnuniyetsizligini ve tikenmislik duygusunu tetikleyebilmesi durumu verilebilir. Bu
noktada, isletmelerin temel varliklari olan is gorenlerin ise yonelik ¢iktilarinin olumsuz

olmasinin, rgiitsel basarisizligi da beraberinde getirebildigi soylenebilir.

Giintimiiz teknolojisi her ne kadar daha az maliyetle daha fazla verimlilik elde
etmeyi amag edinerek makinalagmayi ilerletmek istese de, isletmelerin merkezi elemani
is gorenler oldugundan 6rgiitsel davranigin temelinde is gorenlerin hareketi, etkilesimi ve

duygu durumlarinin oldugunu séylemekte bir sakinca olmayacaktir.
1.2. Duygusal Emek Yaklagimlar

Duygusal emek yaklagimlar1 dort baglik altinda incelenmektedir.
1.2.1. Hochschild Yaklasimi

Hochschild’a gore duygusal emek; belirli bir bedel karsiliginda alinip satilabilen ve
takas degeri olan bir unsurdur (Hochschild, 1983: 7). Yazarin bakis acisina gore “duygu
yonetimi” ise belli bir iicret karsiliginda yapildiginda “duygusal emek” olarak
isimlendirilmektedir. Bu tanima gore bireylerin 6zel hayatindaki duygularinin yonetimi

ile ¢aligma hayatlarindaki duygularinin yonetimi birbirinden ayrigmaktadir (Secer, 2009:
826).

Hochschild’in  perspektifinden  bakildiginda; 15 gorenlerin  performansi,
organizasyonel amag¢ ve hedeflere ulasmak amaciyla aktorler gibi rol yapmalarina ve

duygu yonetimine baglidir. Bagka bir ifade ile, isletmelerin hedeflerine ulasabilmeleri



i¢in is gorenlerin duygularin1 yonetmeleri gerekmektedir. Oyle Ki, is gorenlerin disa
vurmamalari gereken bir duyguyu sergilemeleri de hem bireysel performanslarina hem de

orgiit performansina negatif yonde etki edebilmektedir (Basim, 2016: 24-25).

Hochschild” 1n duygusal emek ile ilgili literatiire yapmis oldugu en biiyik
katkilarindan biri, duygu yonetiminin biiyiik 6l¢iide gayret gostermeyi gerektirdigini ve
bu duygularin hangi durumlarda sergilenmesi gerektigini tanimlayan davranis sergileme
kurallarimin oldugunu ortaya koymasidir. Hochschild (1983: 89-90) is gorenlerin davranis
kurallar1 ¢ergevesinde sergilemesi gerekli goriilen davranislari iki ayr1 bashik altinda
incelemistir. Bunlar; hissedilen duyguyu degistirmeden yalnizca verilen tepkinin
uyumlastirilmasini ifade eden “yiizeysel davranis” ile hissedilen duygunun derinlemesine
distintilerek gézden gegirildigi ve is gdrenin o duyguyu yasamaya ¢aba gostererek samimi
davranmasini (duygu kontroliinii) saglayan “derin davranis” tir. Yiizeysel davranisa rnek
olarak; sinirli bir miisteri ile yliz yiize iletisim halinde olan bir satig personelinin giiler
ylzlii bir sekilde miisteriyle ilgilenmeye devam etmesi; derin davranisa 6rnek olarak ise,
bir anaokulu 6gretmeninin haylaz bir 6grenciye kizgin olmasina ragmen isini layig ile
yapabilmek adina duygularint olumlulagtirmaya ¢abalamasi verilebilir (Ekman, 1973:

176).

Hochschild “The Managed Heart” isimli calismasinda, duygularin yonetiminin
mevcudiyeti ve bunun is goren iizerindeki olumsuz sonuglari tizerinde yogunlagmistir.
Oyle ki; emegin zamanla bigim degistirdigini ve bu déniisiim sonucunda duygularm bir
meta gibi alinip satilabildigini ve bir takas degeri oldugunu 6ne siirmiistiir. Yazar buna ek
olarak, is gorenin haiz oldugu duygular1 kontrol altinda tutmasinin is goren tizerinde bir
baski unsuru olusturarak tatminsizlige yol agacagini vurgulamistir. Bu dogrultuda,
duygusal emegin, is gérenin ise yonelik duydugu tatminsizlik ve olumsuzluklarla basa
¢ikarken sergilemek durumundaoldugu giiler yiizii siirekli sergileyebilmesi i¢in ortaya
koydugu gayret nedeniyle, is stresi ve tiikenmislik kavramlari ile ilintili oldugu
belirtilmistir (Grandey, 2000: 96).

Hochschild’e gore, pek ¢cok meslek grubu, istihdam ettigi i gérenin duygularim
yoneterek (duygu yonetimi yaparak) Onceden sekillendirilmis normlar halinde
miisterilerine hizmet sunmalidir. Cilinkii duygular, s6z konusu meslek grubuna dahil olan

calisanlar icin ¢alisma hayatlarinin 6nemli bir parcasini olusturmakta olup, is gérenlerin



sergiledikleri duygusal emek de calisma ortamindaki performanslarina dogrudan etki
eden bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Smith ve Gray, 2001:231). Bu dogrultuda
Hochschild (1983), meslek gruplarimi “duygusal emek gerektirenler” ve “duygusal emek
gerektirmeyenler” olarak smiflandirmistir. Yazar buna ek olarak, duygusal emek
gerektiren meslek gruplarinda kadinlarin yogunlukla ¢alismakta oldugunu, bu durumun
da kadinlarin duygu yonetimi ile ilgili hususlarda erkeklere nazaran daha basarili
olmalarindan kaynaklandigini dile getirmistir. Hochschild (1983) bu dogrultuda duygusal
emek gerektiren meslek gruplarini su sekilde siralamstir (Oz, 2007: 4):

a) Serbest meslek ¢alisanlar1 (doktorlar, avukatlar),
b) Isletmeci ve yoneticiler,

c) Satis gorevlileri,

d) Memurlar,

e) Evde ¢alisan 6zel hizmetliler (cocuk bakicilari),
f) Ev disinda ¢alisan 6zel hizmetliler (garsonlar).

Duygusal emege iliskin olas1 sorunlar1 ortaya koymasina karsin Hochschild’in
temel endisesi; i gorenin hissettigi gercek duygular ile onun igsel ve digsal disa vurumu

3

arasindaki “yabancilasma” dir. Oyle ki, duygusal emek bir is gorenin kendini
gosterebilme olanagi bulmasini saglasa da, is goren tarafindan hissedilmeyen duygularin
ortaya konmasindan kaynaklanan bir gerilime, bireyin i¢inde yasayacagi duygu
catigmalarina, 0z benligini yitirmesine ve kisinin kendine yabancilagmasina sebep
olabilmektedir. Bu nedenle, is ortaminda duygusal emek gosteren bireylerin,
yabancilasmanin neden olabilecegi olumsuz sonuclardan sinizm, 6zsaygiyr koruma,

benlikten kopma ve kendisini bir “sahtekar” gibi diisiinme hususlariyla basa ¢ikabilmesi
gerekmektedir (Shuler ve Sypher, 2000: 55).

Hochschild (1983) tarafindan yapilan meslek gruplari ayristirmasina ¢esitli
arastirmacilar tarafindan, her meslek grubunun kendine has ve farkli seviyelerde duygu

aligverisi olabilecegi gerekgesiyle ¢esitli elestiriler getirilmistir (Gosserand, 2003: 36).



Ne var ki duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild’in orgiitsel davranig

ve davranigsal yaklasim tizerine katkilar1 yadsinamaz niteliktedir.

Isletmelerin siirekli degisen ekonomik kosullar altinda varliklarini ve faaliyetlerini
stirdiirme asamasinda zorlandig1 ve hatta bir siire sonra islerliklerini kaybettigi gibi is
gorenlerin de hissedilmeyen duygularin ortaya konmasi durumunda 6z benlikleri
islerligini yitirerek is gorenlerin ¢alistigr isletmeye bulunacagi katki giderek azalacaktir

ve bu da insan temelinde incelenen orgiitsel davranis disiplinine zarar verecektir.
1.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Hochschild’in duygularin diizenlenerek yiiz ve beden hareketleriyle disa vurumu
olarak tanimladigi duygusal emek tanimina karsin Ashforth ve Humphrey (1993)
duygusal emegi tamimlarken davranisin bizzat kendisine odaklanmstir. Oyle ki; Ashforth
ve Humphrey (1993: 90)’e gore is gorenin sergiledigi davranig veya davranisin sergileme
kurallarina uyum, hizmet alan miisterilerin isletme ve is goren hakkindaki kararlarini
etkileyen ve herkesge gozlemlenebilen unsurlardir. Buna ek olarak, kimi is goren
duygularini yonetmek durumunda kalmadan da s6z konusu davranis sergileme kurallarina
adapte olabilir. Bu nedenle Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan ortaya konan
duygusal emek tanimi “davranig” odakli bir tanim olup, duygunun ifade edilmesi ve
yaganmasi arasindaki ayrimi ortaya koymaktadir. Ashforth ve Humphrey’e gére duygusal
emek kavramimin ve 6zellikle hizmet sektoriinde davraniglarin neden bu denli 6nemli
oldugunun dort temel sebebi bulunmaktadir. Bu sebepler su sekilde ifade edilmistir
(Ashforth ve Humphrey, 1993:90):

. [s gorenler miisterilerle birebir etkilesim igerisinde olduklari i¢in isletmelerini

temsil etmektedirler.

. Hizmet sektoriinde faaliyet gOsteren isletmelerde calisan is gorenler ve

hizmet alan miisteriler arasinda yiiz yiize bir iletisim s6z konusudur.

. Miisterilerin hizmet alim siirecinde aktif rol almasi nedeniyle siireg
belirsizlik arz etmektedir. Bu nedenle hizmeti sunan ve alan arasindaki iletisim siireci

dinamik ve degiskenlik i¢eren bir nitelik tagimaktadir.



° Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde calisan is gdrenlerin
sundugu hizmetin soyut bir unsur olmasi sebebiyle, miisteri tarafindan hizmet kalitesinin

degerlendirilebilmesi olduk¢a giigtiir.

Ashforth ve Humphrey’e gore; duygularin disa vurumu, miisteri tarafindan gereken
6l¢iide samimi olarak algilanirsa, bu durum i gérenin yaptigi isin etkili bir sekilde ortaya
konmasini saglamaktadir. Oyle ki duygusal emek, karsilikli etkilesimi regiile ederek
bireyler arasindaki sorunlarin Oniine gegerek, is goren tarafindan yapilan isin miisteri
nezdinde etkileyici bir sekilde ortaya konmasini saglayabilir. Nitekim Ashforth ve
Humphrey (1993) de duygusal davranig sergileme kurallarinin ¢alisanlar ile hizmet
alanlar arasinda meydana gelmesinin olast sorunlari1 6nledigini, ¢aliganlarin gorevlerini
basarili bir sekilde ifa etmelerine kolaylik sagladigini, bu durumun da is gorenlerin 6z
yeterlilik seviyelerini yiikselttigini 6ne stirmiislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993:94-
97).

Hochschild’in duygusal emege yonelik yapmis oldugu yiizeysel/derin davranig
smiflandirmasia karsilik Ashforth ve Humphrey herhangi bir kisitlama veya tasnif
getirmemistir. Nitekim Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore bir is goren kendisinden
beklenen davranmist kendiliginden ve herhangi bir ¢aba sarf etmeden de
sergileyebilmektedir. Buna ornek olarak; hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir
hastanede calisan bir hemsirenin yarali bir ¢ocuga rol yapmaksizin ilgi gostermesi
verilebilir. Ashforth ve Humphrey bu davranigi “samimi duygularin sergilenmesi” olarak
isimlendirmektedir. Duygusal emegin Hochschild tarafindan ortaya konan iki boyutuna
ek olarak ti¢iincii bir boyut olarak eklenen ve ¢aba sarf edilmeden sergilenen bu davranisg
cesidi, Ozellikle hizmet alim siireglerinde isletmeler tarafindan miisteriye yonelik
sergilenmesi arzu edilen bir davranis tiirii olmasindan 6tiirii duygusal emek davranislari

arasinda yer almaktadir (Oz, 2007: 6).

Basarisiz bir personel politikasi, is gorenler arasinda isbirligi eksikligine yol
acabilecek, fakat is gorenler birbirleri arasinda olan siirtlismelerden kaynakli diisen
verimliliklerini, calistiklar1 sektorden hizmet alan miisterilere kars1 kendileri gibi bir diger

ifadeyle olduklar1 gibi davranarak yeniden yiikseltebileceklerdir.
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1.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996) tarafindan ortaya konan “Duygusal Emegin Boyutlari,
Onciilleri ve Sonuglar1” adli ¢alisma ile duygusal emek kavrami sosyal normlar ve
cevreyle etkilesim cergevesinde ele alimmistir. Duygusal etkilesimei perspektiften
bakarak duygusal emek {izerinde yogunlasan yazarlar, duygunun kismen sosyal ¢evreye
gore sekillendigini ve hissedilen ile ortaya konan duygularin belirleyicilerinin sosyal

unsurlar oldugunu dile getirmislerdir (Polatkan, 2016: 37).

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi; bireyler aras1 etkilesim siirecinde
isletmenin bekledigi duygusal davraniglar1 gdstermek icin sarf edilen gayret, planlama ve
kontrol olarak tanimlamis ve diger yaklasimlardan farkli olarak “siirece”
odaklanmiglardir. Bu dogrultuda yazarlar tarafindan duygusal emek dort alt boyut altinda
incelenmistir. Sekil.1’de de goriilebilecegi iizere bu alt boyutlar; duygusal davranigin
sergilenme siklig1, sergilenmesi gereken duygularin cesitliligi, gerekli davranis

kurallarina gosterilen dikkat ve duygusal celigkidir.

Duygusal Davranisin < > Sergilenmesi Gereken
Gosterilme Sikhigi Duygularin Cesitliligi
() (-)
Gerekli Davrams (+) .
Kurallarina Gésterilen Duygusal Celiski
Dikkat <€ >

Sekil 1: Morris ve Feldman (1996) Duygusal Emek Alt Boyutlari

Kaynak: (Morris ve Feldman, 1996: 993)

Morris ve Feldman (1996) tarafindan ortaya konan duygusal emek modelinde yer
alan ilk alt boyut “duygusal davranigin gosterilme siklig1” dir. Bu alt boyut; is gérenlerin
hizmet alan ile ne kadar iletisim igerisinde olursa o kadar isletme kurallarini sergilemek
ve duygusal emek gostermek durumunda oldugunu ifade etmektedir. Bu alt boyut; gerekli
davranis kurallarina gosterilen dikkat ile negatif yonli bir iliski, sergilenmesi gereken

duygularin ¢esitliligi (meslek ve yasanan durumlar) ile nétr bir iliski i¢erisindedir. Buna
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ek olarak duygusal davranisin gosterilme sikligi; duygusal geliski ile pozitif yonlii bir iliski
igerisindedir. Zira ¢alisan duygusal davranis sergiledik¢e duygusal celiski yasama
(hissedilen duygu ve sergilenen davraniglar arasindaki uyumsuzluk) da artis
gostermektedir (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Oz, 2007; Degirmenci, 2016).

Morris ve Feldman (1996) tarafindan ortaya konan duygusal emek modelinde yer
alan ikinci alt boyut ise “gerekli davranig kurallarina gosterilen dikkat™ tir. Bu alt boyut, is
gorenlerin kendisinden beklenen davranis kurallarini sergilerken ne Olc¢lide dikkatli
oldugunu ifade etmektedir. Gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat alt boyutu;
sergilenmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve duygusal ¢eliski ile pozitif yonlii, duygusal
davranisin gosterilme sikligi ile negatif yonli bir iliski igerisindedir. Zira sergilenmesi
gereken davranis kurallarina gosterilen dikkat arttikga is gérenin hem psikolojik hem de
fizyolojik olarak ortaya koydugu caba da artacak, ancak misteri ile kisa siireli bir
etkilesimde daha az duygusal emek sarf edeceginden dikkat gdsterme durumu da
azalacaktir (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Oz, 2007; Degirmenci, 2016).

Morris ve Feldman (1996) tarafindan ortaya konan duygusal emek modelinde yer
alan ii¢iincti alt boyut ise “sergilenmesi gereken duygularin ¢esitliligi” dir. Bu alt boyut, is
gorenlerin hizmet alana ne kadar ¢ok farkli duygu sergilemek zorunda kalirsa o kadar ¢ok
duygusal emek sarf etmesi gerektigini ifade etmektedir. Sergilenmesi gereken duygularin
cesitliligi alt boyutu, gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat ile pozitif yonlii,
duygusal celiski ile negatif yonlii ve duygusal davranigin gosterilme sikligi ile ndtr bir
iliski icerisindedir. Oyle ki, is gdrenin gdstermesi gereken duygular ne kadar cok cesitlilik
arz ederse birey kendi duygular1 {izerinde o kadar kontrollii olmak ve daha ¢ok duygusal
emek sarf etmek durumunda kalacaktir. Buna ek olarak duygularin gesitliligi arttikca,
yasanan duygularin birbirinden farkli olmasi nedeniyle duygusal geliski de artacaktir

(Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Oz, 2007; Degirmenci, 2016).

Morris ve Feldman (1996) tarafindan ortaya konan duygusal emek modelinde yer
alan son alt boyut ise “duygusal celigki” alt boyutudur. Bu alt boyut, is gérenlerin
hissettigi duygu ile isletmenin bekledigi davranigin birbirinden farkli olmasi sonucunda
yasanilan duygu karmagasini ifade etmektedir. Duygusal celiski alt boyutu, sergilenmesi
gereken duygularin cesitliligi ile negatif, duygusal davraniglarin gosterilme sikligi ve

gerekli davranig kurallarina gosterilen dikkat ile pozitif yonlii bir iligki igerisindedir. Bu
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dogrultuda is gorenlerin hizmet alan ile iletisiminde ger¢ek duygularini bastirabilmesi,
isletmenin de bu duygulari kendi istedigi sekilde yonetebilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Duygusal emek alt boyutlari ile ilgili yapilan ¢alismalarda; duygusal davranis sergileme
siklig1, davranig kurallarma gosterilen dikkat ve duygusal davramisin gesitliligi alt
boyutlarinin bireysel agidan is gorenlerin tiikenmisligi tizerinde etkili oldugu, buna karsin
duygusal ¢eliskinin ise hem tiikenmislik hem de igdoyumu iizerinde etkili bir alt boyut
oldugu goriilmiistiir. (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Oz, 2007; Degirmenci,
2016).

Sosyal g¢evrede meydana gelen degisimler Olciisiinde Morris ve Feldman’ 1n
duygusal emek alt boyutlar1 da cesitlilik gdsterecektir. Ornegin miisteri profili tamamen
degisen bir isletmede is gorenlerin bu yaklagimin alt boyutlarindan biri olan sergilemesi
gereken duygularinin gesitliligi de degisecektir ve bu da ayni 6l¢iide diger boyut ya da
boyutlar1 etkileyecektir. Ve bu cevreyle olan etkilesime is gorenlerin, isletmenin
bekledigi sekilde duygusal davranig sarfetmesi veya sarfetmeye caligmasi oOrgiit

sisteminin devamlili§inda rol oynayacaktir.
1.2.4. Grandey Yaklasimi

Duygusal emek ile ilgili literatiirde yer alan bir diger bakis acis1 ise Grandey (1999)
tarafindan ortaya konmustur. Grandey (1999: 8)’e gore duygusal emek; “is gorenlerin
isletmenin taleplerini yerine getirmek icin duygularim1 uyumlastirma silirecinde

sergiledikleri caba” dir.

Grandey’e gore duygusal emek ile ilgili gegmiste yapilan aragtirmalar kavrami
aciklamada yetersiz kalmistir. Bu nedenle Grandey bu yaklagimlar1 bir araya toplayan
birlestirici bir bakis ag¢is1 sundugunu dile getirmistir (Agirman, 2012: 26). Grandey
duygusal emege yonelik birlestirici perspektifine ek olarak yaklagiminda “duygularin
diizenlenmesi” unsuruna yer vermis ve bir siire¢ olarak goriilen duygusal emek ise “duygu
ayar1” kavrami ile birlestirilerek psikoloji literatiiriine dahil edilmistir (Gosserand, 2003).
Nitekim “duygu ayar1”; is gorenlerin hangi duygulari, ne zaman ve ne sekilde yasayip
kars1 tarafa yansitacaklarini etkileyen bir siire¢ olarak tanimlanmig (Gross, 1998: 275) ve
bu kavram Grandey (1999) tarafindan, is gorenlerin duygusal davranis kurallarina
uyabilmeleri i¢in gerekli olan bir siire¢ olarak nitelendirilmistir (Grandey, 2000: 98-99).
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Grandey (2000) tarafindan ortaya konan duygusal emegin durumsal onciiller,
duygu diizenleme siireci ve uzun vadeli sonuglarina iliskin model Sekil 2’deki gibidir. Bu
modelde durumsal onciiller kendi igerisinde etkilesim beklentileri ve duygusal olaylar
olmak tizere iki baglik altinda incelenmistir. Modelde yer alan duygu diizenleme siireci
ise derin rol yapma (duygular1 diizenleme) ve yiizeysel rol yapma (gosterimi degistirme)
olmak tizere iki alt boyut altinda incelenmis ve duygusal emege etki eden bireysel
faktorler (cinsiyet, duygular1 ifade etme, duygusal zeka, duygulanim) ve Orgiitsel
faktorlere (is serbestisi, yonetici destegi, akran destegi) yer verilmistir. Duygusal emegin
uzun vadeli sonuglar1 ise bireysel iyi olus (tiikenmislik, is tatmini) ve Orglitsel iyi olus

(performans ve uzaklasma) olmak iizere iki baslik altinda incelenmistir.

Durumsal Onciiller Duygu Diizenleme Siireci Uzun Vadeli Sonuclar

Etkilesim Beklentileri Duvausal Emek Bireysel iyi Olus
e Siklik =uygusal Lmex

- Derin Rol Yapma: Duygulart o Tikenmislik

o  Gosterim Kurallart e Bilissel Degisim
- Yiizeysel Rol Yapma:

Gosterimi Degistirme Orgiitsel Tyi Olus

Duygusal Olaylar

* Uzunluk Diizenleme —3 * s Tatmini
o Cesitlilik o Dikkati Kaydirma

e Olumlu Olaylar e Tepki Diizenleme e Performans
—
e Olumsuz Olaylar e Uzaklagma
Bire .sel.Faktiirler Etkilesim Beklentileri
e Cinsiyet

o s Serbestisi

e Duygular ifade Etme e Yonetici Destegi

* Duygusal Zeka e Akran Destegi

e Duygulanim

Sekil 2: Grandey (2000) Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Grandey, 2000: 101.

Grandey’nin duygusal emek iizerine yaptig1 calismalardan elde edilen bulgular
incelendiginde; hizmet alanlar ile uzun siire etkilesim igerisinde olan ve duygusal emek
sergileyen is gorenlerin duygularin1 ayarlamada daha basarili olduklar1 goriilmistiir.
Arastirmalarindan elde edilen bir baska sonug ise; duygusal emegin isletmeler agisindan
olumlu ¢iktilar ortaya koymasina karsin ig gorenin saghigi ile ilgili olumsuz ¢iktilar

meydana getirdigi gozlemlenmistir. Duygusal emek alt boyutlar bazinda incelendiginde
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ise derinlemesine davranigin yiizeysel davranisa oranla daha pozitif bir hizmet
performanst ortaya koydugu goriilmistir (Grandey, 1999: 38-39). Grandey’in
calismalarindan elde edilen bulgular neticesinde; bireysel ve ise yonelik 6zelliklerin
duygusal emek performansi iizerinde onemli bir yordayici oldugu tespit edilmistir
(Grandey, 2000: 107-108).

Yasam kalitesini 6nemli oranda etkileyen duygu durumlar, siirekli sekilde
degisiklik gosterebilme potansiyeline sahip oldugundan, is gorenlerin duygusal emekleri
de kisi bazinda degisim gosterebilir ki bu da isletmeler agisindan olumlu veya olumsuz

sonuclar dogurabilecektir.

Yukarida duygusal emege iliskin dort temel yaklasim ve bu yaklagimlar
dogrultusunda olusturulan modeller irdelenmistir. S6z konusu doért yaklasimin ortak
noktasi; duygusal emegin isletme tarafindan beklenen ve uyulmasi zorunlu kilinan
davranis kurallarindan ortaya ¢ikmasi olarak ifade edilebilir. Calismanin ilerleyen
boliimiinde bu yaklasimlar ¢ercevesinde olusturulan duygusal emegin alt boyutlarina yer

verilmistir.
1.3. Duygusal Emek Kavrammmin Alt Boyutlar:

Duygusal emek ile ilgili alan literatiir yer alan ¢alismalar incelendiginde duygusal
emek kavraminin alt boyutlarinin temelde ii¢ baslik altinda toplandig1 goriilmektedir.
Bunlar; yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ile duygularin dogal yolla ifadesi

(samimi davranis) dir.
1.3.1. Yiizeysel Davranis

Grandey (2000: 97) ise ylizeysel davranisi; is gorenlerin ¢aligma ortaminda disariya
yansittiklarindan farkli duygular hissetmeleri halinde ortaya c¢ikan davranis olarak
tanimlamig ve i gorenlerin burada yalnizca sergilemek zorunda olduklar1 davranisa
odaklandiklarini, gergek hissettigi duygular ise disariya karsi belli etmemeye gayret
ettiklerini ifade etmistir. Bu dogrultuda is gorenlerin yilizeysel davranig sergilemelerindeki
asil amacin, isletme kurallarina uyarak islerini korumak oldugu séylenebilir (Yang ve

Chang, 2008: 881).
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Duygusal emegin yiizeysel davramig alt boyutu, is gorenlerin gercekten
hissetmedigi duygulari sanki hissediyormus gibi davranmasi ve ig yerinde sanki bir maske
takmisgasina sahte duygular sergilemesi seklinde de tanimlanabilir (Kaya ve Sergeoglu,
2013: 316). Oyle ki Brotheridge ve Lee (1998), davranis kurallar1 geregi is yerinde sahte
duygular sergileyen is gorenleri, sahnede gosteri yapan bir oyuncuya benzeterek ylizeysel
davranisi tasvir etmektedir (Eroglu, 2014: 149). Buna 6rnek olarak; bir satig personelinin,
siirekli sorular sorarak sikayet eden bir miisteriye devamh giiler yiiz gostermesi ve

hosgoriilii davranarak sorularini nazik bir sekilde yanitlamasi verilebilir.

Yiizeysel davranig boyutunu inceleyen c¢alismalara bakildiginda, yiizeysel
davranisin daha c¢ok tecriibesiz is gorenlerde tercih edildigi bulgulanmistir (Duran ve
Gumis, 2013: 237). Zira, tecriibesiz is gorenler, tecriibeli olanlara kiyasla ise yeni
girmeleri nedeniyle davranis kurallar ile ilgili daha ¢ekingen ve dikkatli davranacaklar,
bu nedenle de kurallara uyma geregi hissederek gercek hislerini ortaya koymaktan
kacinacaklardir. Yiizeysel davranis boyutu literatiirde sik¢a “duygusal ¢eliski” kavrami
ile birlikte de anilmaktadir (Kaya ve Serceoglu, 2013: 316). Oyle ki duygusal celiski
icerisinde olan i gorenler kendisinden beklenen davranislar igsellestiremedikleri icin
duygusal uyusmazlik yasamaktadir. Bu durum yiizeysel davranigin duygusal geligki
tizerinde ne denli 6nemli bir etken oldugunu gostermektedir (Eroglu, 2014: 149; Giilova
vd., 2013: 45).

Yiizeysel davranigin bireyler iizerindeki sonuclari incelendiginde; is gorenlerin
disariya yonelik sergiledigi davranislart igsellestirememelerinden Otiirli bir duygusal
celiskiye diistiikleri ve bunun da bireylerin yasadigi psikolojik gerilime neden oldugu
goriilmektedir. Bu psikolojik gerilim ise is gorenlerin ise yonelik tliikenmislik

hissetmesine ve depresyona girmesine neden olmaktadir (Bigkes vd., 2014: 100).

Bekledigi tatmin saglanmayan i gdrenin zamanla 6z giivenini yitirerek depresyona
girmesi kaginilmaz olacaktir. Duygular kontrol ve ifade edilmeye ihtiya¢ duymaktadir.
Aksi durumda is gorenler, isletme igerisindeki yasam kaliteleri diiseceginden giderek

yalnizlasacaktir.
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1.3.2. Derinlemesine Davrams

Derinlemesine rol yapma olarak da adlandirilan derinlemesine davranis boyutu,
sergileyen is goren tarafindan gergekten hissedilen duygularin isletme tarafindan
beklenen davranis kurallari ile uyumlu hale getirilmesi yoniinde ¢aba sarf edilmesi olarak
tanimlanabilir. Is goren bu sayede disartya (hizmet alanlara) yonelik sergiledigi
davraniglar1 bizzat hissetmeye yonelik bir gayret icerisine girmektedir (Ashforth ve

Humphrey, 1993: 93).

Yiizeysel davranigtan farkli olarak derinlemesine davranista is goren kendisini
hizmet alan miisterilerin yerine koyarak empati kurmakta ve o sekilde davranig
sergilemektedir (Rupp vd, 2008). Nitekim Hochschild (1983: 38)’in de belirttigi lizere
ylizeysel davranista is géren duygularin1 degistirmeden yalnizca sergiledigi davranislarini
degistirmeye odaklanirken, derinlemesine davranista hem hissettigi duygulart hem de
sergiledigi davraniglart kontrol altinda tutmasi miimkiin olabilmektedir. Zira derin
davranista duygularin birbiriyle uyumlastirilmasi s6z konusudur. Bir bagka ifade ile is
goren davraniglarimi sergiledigi sirada bu duygulan igsellestirmeye gayret etmektedir.
(Grandey, 2003; Diefendorff, 2005). Bu uyumlastirma sirasinda is goren yogun bir
duygusal emek gostermektedir. Bu nedenle derinlemesine davranis boyutunun duygusal
emegin en dnemli alt boyutu oldugu sdylenebilir (Kruml ve Geddes, 2000: 12). Is géren
eger duygularim1 uyumlastirmay1 basarili bir sekilde yapabilirse bu sayede duygusal
celiski yasamaksizin gercek duygulartyla davraniglarmi sergileyebilecektir (Kaya ve

Ozhan, 2012: 112-113).

Hochschild (1983: 38-42), derinlemesine davranis gostermenin iki temel yontemi
oldugunu dile getirmistir. Bunlar; calisanin disartya yonelik sergilemek zorunda kaldigi
duyguyu kendi i¢inde hissetmeye zorlamasi (6rnegin kibirini yenerek sakince davranmay1
basarmasi veya bu duyguyu gercekten hissetmeye kendisini zorlamasi) ile is gorenin
kendisinden sergilenmesi istenen davranmisa yonelik hissedebilmek i¢in aldig1 egitimi
veya gecmisteki tecriibelerini kullanmasidir. Hochschild’in (1983: 105) calismasinda
buna drnek olarak; isletmelerin egitimlerde hosteslere, ugaktaki yolcular: sanki evlerine
gelen birer konukmusgasina gorerek buna uygun sekilde davranmalari gerektiginin
sOylendigini vermistir. Bu sayede bir hostes herhangi bir problemle karsi karsiya

kaldiginda, isletme tarafindan verilmis olan egitim sayesinde miisteriyi misafir goziiyle
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gorecek ve yolcusuna davranmasi gerektigi sekilde bir tavir sergilemekte zorlanmamais
olacaktir. Bir baska ornek olarak ise, kotli duygular icerisinde olan bir is gorenin,
gecmiste yasadigr mutlu bir an1 hatirlayarak iginde bulundugu kotii ruh halini ¢ikabilecegi

verilebilir.

Dolayisiyla derinlemesine davranis boyutunun negatif duygularla basa ¢ikarken

kestirme yollar takip ettigi de sOylenebilir.
1.3.3. Duygulari Dogal Yolla ifadesi (Samimi Davramis)

Isminden de anlagilacag: iizere samimi davranis veya bir diger adiyla duygularin
dogal yolla ifade edilmesi, is gorenlerin rol yapmadan veya sahte davraniglar
sergilemeden bizzat i¢ten hissettigi duygular1 disariya sergilemesini ifade etmektedir.
Bunun nedeni bu davranista duygularin, dogal bir sekilde kendiliginden ortaya ¢ikmasidir
(Ozgiin, 2015: 33). Bir baska tamima gore ise samimi davranis, is gorenin gercekten
hissettigi duygularla disartya yansitmak zorunda oldugu duygularin birbiri ile ayn1 olmasi

durumunda meydana gelen bir davranis tiiriidiir (Koksel, 2009: 83).

Ashforth ve Humphrey (1993: 94), is gorenlerin duygusal emek davranisinin
sergilenmesi sirasinda siirekli olarak rol yapmalar1 gerekmedigini, belli durumlarda
(bireyin hissettikleriyle disa yansittig1 davraniglarin benzerlik gosterdigi durumlarda) da
1s gorenlerin gergekten hissettiklerini disa yansittiklarini dile getirmis ve samimi davranig
sergileyen is gorenlerin daha az duygusal emek sarf ettigini 6ne slirmiistiir. Buna 6rnek
olarak, hastanede pediatri servisinde ¢alisan bir hemsirenin ¢ocuklar1 gercekten sevdigi
icin onlara sefkat ve hosgorii ile yaklagmasi ve rol yapmamasi verilebilir. Bu sayede is
goren yapti8i isten duydugu memnuniyet ile hizmet alan miisterilerinin de hizmet kalitesi
algilarinin yiiksek olmasini saglamis olacaktir (Gray ve Smith, 2009: 256). Motris ve
Feldman (1996) ise samimi davranis ile ilgili olarak is gorenin disariya yonelik
sergilemek zorunda oldugu duyguyu i¢inde hissediyor olsa bile bu duyguyu isletmenin
bekledigi sekilde yansitabilmek icin belli bir miktar duygusal emek sarf etmesi
gerektigini One stirmiistiir (Koksel, 2009: 35). Bu dogrultuda su yorum yapilabilir: Eger
is goren isletmenin kendisinden bekledigi davraniglar sergilerken gergekten o duygu ve
davraniglara yakinlik duyuyorsa, o duyguyu sergilemek icin daha az gayret ve duygusal

emek sarf edecektir. Buna ornek olarak; bir satis personelinin miisterisine {irlinii satarken
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o iriiniin Ozelliklerinin ve faydasinin gercekten karsiya yansittigi gibi oldugunu
hissetmesi ve bu sayede rahatlikla karsi tarafa bunu yansitabilmesi verilebilir (Chu, 2002:

20).

Duygusal emek kavraminin bu alt boyutunda da anlasildigi gibi bireyler duygularin
gostermede ekstra bir ¢aba harcamadan olduklar1 gibi davranis sergilerler. Bu durum is
gorenleri yormayacagindan ¢aligsma siire¢lerinde olumsuz bir duygusal olusum meydana

gelmeyecektir,
1.4. Duygusal Emek Davramsina Etki Eden Faktorler

Literatiirde yer alan calismalar incelendiginde, duygusal emek davranisina etki
eden pek ¢cok unsur oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismada s6z konusu faktorler bireysel ve

orgiitsel agidan etkili olan faktorler olmak {izere iki baslik altinda incelenmistir.
1.4.1. Bireysel Faktorler

Literatiirde duygusal emek ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde; duygusal
emek ile cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, deneyim, iicret gibi demografik
ozellikler ile duygular: ifade etme, duygusal zekd, duygulanim, kendini uyariama vb. pek

cok bireysel faktoriin iliskilendirildigi goriilmektedir.

Literatiirde duygusal emek ile bireysel faktorler arasinda yer alan “cinsiyet” unsuru
arasindaki iliskiyi inceleyen pek ¢ok calisma yer almakta olup, caligmalarin biiyiik bir
cogunlugunda cinsiyet faktoriiniin duygusal emek iizerinde 6nemli bir yordayict oldugu
goriilmiistiir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996; Leidner, 1999; Taylor ve
Tyler, 2000). Duygusal emek ve cinsiyet arasindaki iliskiye yonelik olarak; kadinlarin
erkeklere kiyasla daha ¢ok derinlemesine rol yapma davranisi sergiledigi ve miisterilere
yonelik daha olumlu hisler tasidiklari; buna karsin erkeklerin ise kadinlara nazaran daha
fazla yilizeysel davranis sergiledigi bulgulanmistir (Rafaeli ve Sutton, 1989; Taylor ve
Tyler, 2000; Johnson, 2007; Tirkay vd., 2011). Duygusal emek ve cinsiyet arasindaki
iliskiye yonelik olarak elde edilen bir baska bulgu ise; kadinlarin ¢alisma ortaminda
olumsuz duygularini kontrol altina alma ve tiikkenmislik egilimlerinin erkeklere kiyasla

daha fazla olmasidir (Erickson ve Ritter, 2001).
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Literatiirde demografik faktorler ile duygusal emek iligkisini inceleyen caligmalara
bakildiginda; “yas” ile duygusal emek iliskisinin siklikla ele alindigir goriilmektedir.
Hochschild (1983) ve Kruml (1999) tarafindan yapilan arastirmalarda, yasca daha biiyiik
olan bireylerin daha genis bir duygusal bellege sahip olduklari, bu sayede bulunduklari
kosullara uygun duygulart olusturmada ve duygularini kontrol etmede daha basarili
bireyler olduklar1 goriilmiistiir. Buna ek olarak yas olarak olgun bireylerin daha ¢ok
duygusal caba sarf ettikleri goriilmiistiir. Caldag (2010) tarafindan yapilan bir baska

arastirmada ise; yas arttikca samimi davranisin artig gosterdigi goriilmiistiir.

“Medeni durum” ile duygusal emek iligkisini inceleyen ¢alismalara bakildiginda;
Oral ve Kose (2011) tarafindan yapilan bir arastirmada duygusal emegin medeni duruma
gore farklilasmadigi goriilmistiir. Chang ve Ping (2004) tarafindan hostesler tizerinde
yapilan bagka bir arastrmada ise duygusal emegin medeni durum faktoriine gore anlamli
bir sekilde farklilagtigi, bekar hosteslerin evli olanlara gére daha ¢ok derinlemesine

davranis gosterdikleri bulgulanmistir.

“Egitim diizeyi” ile duygusal emek iliskisini irdeleyen aragtirmalarin ise diger
demografik 6zelliklere nazaran daha diisiik oranda degisken olarak modele dahil edildigi
goriilmektedir. Nitekim egitim diizeyi ile ilgili yapilan arastirmalardan (Seger ve Tmar,
2004; Caldag, 2010; Hsich vd., 2012) elde edilen bulgular 1s181nda; duygusal emek ile
egitim diizeyi arasindaki herhangi bir iliski gézlemlenmemistir. Unal (2011) tarafindan
yapilan bir arasgtirmada ise is gorenlerin mesleki bilgi diizeyi arttikga farkindalik
diizeylerinin de buna paralel olarak arttig1, bu sayede miisteriler ile iliskilerde daha az
sorun yasandig1 gozlemlenmistir. Buna karsin egitim seviyesi diisiik olan is gorenlerde
ise miisteriler ile iliskilerde ¢esitli problemlerin ortaya ¢ikabildigi ve bu durumda isin
gerektirdigi davranig kurallariin sergilenebilmesi i¢in bireyin daha ¢ok gayret sarf ettigi

bulgulanmastir.

“Is deneyimi” (mesleki tecriibe) ile duygusal emek davranismin iliskisini inceleyen
caligmalara bakildiginda; Hochschild (1983) ve Kruml ve Geddes (2000) tarafindan
yapilan arastirmalardan elde edilen bulgular 15181nda; deneyimi diisiik olan (deneyimsiz)
is gorenlerin deneyimli is gorenlere kiyasla daha fazla rol belirsizligi yasadigi, bu nedenle
bu bireylerde duygusal geliski yasama durumunun da daha fazla oldugu goriilmistiir.

Cheung ve Tang (2010) tarafindan yapilan bir baska arastirmada ise; is gorenlerin yas
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olarak biiyiikk olmasmin verdigi olgunlukla ve tecriibe ile daha ¢ok samimi davranig

gosterdikleri gozlemlenmistir.

“Ucret” ile duygusal emek iliskisini ortaya koyan c¢alismalar incelendiginde;
Hochschild (1983)’in de ifade ettigi gibi; duygusal emek iicret karsiliginda alinip satilan
ve takas degeri olan bir unsur olmasi nedeniyle duygusal emek iizerinde olduk¢a 6nemli
bir yordayicidir. Nitekim {icret unsurunun bazi is goérenlerin duygusal emek davranisi
sergilemelerinde oldukga etkili oldugu goriilmiistiir (Bhave ve Glomb, 2009; Glomb vd.,
2004).

Duygusal emek ile bireysel faktorler arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismalarda
dikkat ¢eken bir baska unsur ise “duygusal zeka” dir. Sosyal zekanin bir ¢esidi olan
duygusal zeka, Salovey ve Mayer, (1990: 89) tarafindan; bireylerin kendilerine ve diger
bireylere ait duygular1 gézlemleyerek ve bu duygular1 muhakeme kabiliyeti ile gozden
gecirerek, elde ettigi bilgileri fikir ve davranislarini yonetmek tizere kullanabilmesi
yetenegi olarak tanimlanmistir. Duygusal zeka kavrami kendi igerisinde dort temel
unsuru barindirmaktadir. Bu unsurlar; duygulari algilamak, kullanmak, anlamak ve

yonetmek olmak olarak isimlendirilmis ve asagidaki gibi ifade edilmistir (Salovey ve

Grewal, 2005: 281-285):

Duygulari Algilamak (Perceiving Emotions): Kisilerin yiiz ifadeleri, resimler veya
sesler vb. verilerden hareketle sergiledikleri duygularin ne oldugunu algilayabilme ve bu
bilgileri yorumlayabilme yetenegidir. Ayni zamanda bu unsur kisilerin kendi duygularini

da tanimlayabilme kabiliyetini ortaya koymaktadir.

Duygulart Kullanmak (Using Emotions): Kisilerin kendi duygularmi, diistinmek
veya sorunlar1 ¢ozmek vb. tiirlii biligsel aktivitelerde kendisine yarar saglayacak bigimde

kullanabilmesi yetenegini ifade etmektedir.

Duygulart Anlamak (Understanding Emotions): Kisilerin duygularin dilinden
anlamas1 ve duygular arasindaki karmasik iligkileri kavramasi olarak tanimlanmaktadir.
Buna 6rnek olarak ¢ok hafif duygu farklarini bile idrak edebilme ve duygular arasindaki

dontigiimleri ayirt edebilme verilebilir.
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Duygulart Yonetmek (Managing Emotions): Bireylerin hem kendilerinin hem de
diger bireylerin duygularini yonetebilme yetenegidir. Duygusal zekasi yiliksek olan
kisiler, olumlu veya olumsuz tiim duygular1 hedeflerine yonelik bir arag olarak

kullanabilme kabiliyetine sahiptirler.

Duygusal zeka ile duygusal emek iliskisini inceleyen caligmalar incelendiginde;
duygusal zekanin duygusal emek gerektiren pek ¢ok iste is gorenlere fayda saglayacagi
ongoriilmiistiir. Oyle ki, Salovey ve Grewal (2005) tarafindan yapilan bir arastirmada;
duygusal zekasi yliksek olan bireylerin digaridan gelen duygular: idrak edebilme ve bu
dogrultuda fikirlerini ydnlendirebilme yeteneklerine sahip olduklar1 goriilmiis, bu
nedenle de hizmet alanlar ile iliskilerinde daha basarili olacaklar1 6n gériilmiistiir. Buna
ek olarak duygusal zekasi yiiksek olan bireylerin kendi duygulari ile ilgili de farkindalik
diizeyleri yiiksek oldugu i¢cin duygularini daha iyi kontrol edebilme kabiliyetine sahip
olduklar1 vurgulanmistir. Furnell (2008) ve Johnson (2007) tarafindan yapilan
aragtirmalarda ise; duygusal zeka ile  duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel
davranis arasinda negatif yonlii, buna karsin derinlemesine davranis ile pozitif yonlii bir
iliski oldugu bulgulanmigtir. Buna karsin Brotheridge (2006) ve Ramachandran vd.
(2011) tarafindan yapilan arastirmalarda ise; derinlemesine davranis ile duygusal emek
arasinda pozitif yonlii bir iligki goriiliirken, yilizeysel davranis ile duygusal emek arasinda
herhangi bir anlaml iliski gozlemlenmemistir. Onay (2011) tarafindan yapilan bir
aragtirmada ise duygusal emek ile duygusal zeka arasinda pozitif yonlii biri iligki oldugu

tespit edilmisgtir.

Duygusal emek ile iligkilendirilen bir diger bireysel faktor ise “duygulanim” dir.
Duygulanim s6zciigii Morris ve Feldman (1996: 1000) tarafindan; kisilerin genel olarak
her seye veya herkese yonelik belli bir duygusal meyille yaklagmalar1 olarak
tanimlanmistir. Duygulanim unsuru; olumlu ve olumsuz duygulanim olmak {izere iki alt
boyutta incelenmektedir. Bunlardan olumlu duygulanim; giilimseme ve neseli olma
durumunu ifade etmekte iken olumsuz duygulanim ise; nefret veya ofke ile bakma
durumunu ifade etmektedir. Bu duygulanim durumlar: bireylerin hayata bakis agilarina
gore farklilik arz etmektedir (Grandey, 2000: 107). Duygusal emek ile duygulanim
iliskisini inceleyen calismalara bakildiginda; duygulanimin duygusal emek iizerinde

onemli bir yordayict oldugu; bunun nedeninin ise bireylerin duygularini kontrol ederek
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ve bunu kullanarak diger bireyler iizerinde etki birakabilmesi oldugu ifade edilmistir. Zira
duygulanim, bireyin ruh halini ve gosterecegi duygusal emegin oranin1 ve duygularini

ifade etme seklini etkilemektedir (Koksel, 2009: 20).

Duygusal emek ile literatiirde sik¢a anilan diger bir unsur ise “kendini uyarlama”
unsurudur. Kendini uyarlama, bireylerin sosyal uyaricilara yonelik tetikte olmasi ve bu
uyaranlarin kendi davranislarini yonlendirmesine izin verme egilimi olarak ifade
edilmektedir. Miller ve Cardy (2000) tarafindan yapilan bir arastirmada; kendini
uyarlama egilimi yiiksek olan bireylerin davraniglarini daha ¢ok i¢inde bulunduklar
kosullara gore uyumlastirdiklari, buna karsin kendini uyarlama egilimi diisilk olan
bireylerin ise i¢inde bulunulan kosullara ayak uydurmak yerine her kosulda ayn1 bi¢imde
davrandig1 gozlemlenmistir. Nitekim Grandey (2000) de kendini uyarlama egilimi diisiik
olan bireylerin duygusal emek sergilenmesi gereken islerde daha ¢ok zorlanacagini 6n
gormiis ve bu bireylerin galisirken daha ¢ok stres altinda olacagini ve bu durumun bireyin
depresyona girmesi, tiikenmislik duygusuna kapilmasi ve is tatminsizligi sonuglarini

dogurabilecegini vurgulamistir.

Duygusal emek davranigina etki eden bu faktorler g6z ontine alindiginda ilk dikkat
¢eken sey duygusal emek ile bireysel faktorlerin arasinda devamli bir degisimin s6z
konusu oldugudur. Bunun yan1 sira daha ¢ok psikoloji biliminde karsilasilan duygusal
zeka kavrami isletme biliminde de sikca rastlanmasi ile duygusal emek iizerindeki

etkisinin faydali oldugu gézlemlenmistir.
1.4.2. Orgiitsel Faktorler

Literatiirde duygusal emek ile oOrgiitsel faktorler arasindaki iliskiyi inceleyen
calismalara bakildiginda; duygusal davranig kurallar: basta olmak tizere, otonomi, sosyal
destek (yonetici ve ¢alisma arkadaglar: destegi) vb. faktorlerin duygusal emek {lizerinde

etkili olan orgiitsel etkenler oldugu goriilmektedir.

Duygusal emek ile en ¢ok iliskilendirilen orgiitsel faktor “davranis kurallar1” dir.
Nitekim duygusal emek taniminda da yer verildigi iizere; is goren, isletme tarafindan
beklenen bir takim davranis kurallarini sergilemek icin bir ¢aba sarf etmekte ve gercekten

hissettigi duygularint disariya sergilerken is ortaminda bu davranig kurallarina uymak
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durumunda kalmaktadir.

Davranig kurallar1 kavramu ilk olarak Ekman ve Friesen tarafindan 1969 yilinda
tamimlanmistir. S6z konusu tanima gore davramis kurallari; genellikle hayatin erken
evrelerinde 6grenilen, c¢esitli sosyal alanlarda, rollerde vb. kosullarda farkli davranig
yonetimi metotlarina goére uyulmasi gereken kurallardir (Ekman ve Friesen, 1969: 75).
Ekmen (1972: 225) bu davranis kurallarinin hangi duygularin, kimin tarafindan, ne
sekilde ve hangi yonetim metodu tercih edilerek ortaya konacag ile ilgili bir konu
oldugunu dile getirmis ve ¢alismasinda bu davranig kurallarin1 yonetebilmek i¢in dort
metot Onermistir. Bunlar; hissedilen duygunun abartili olarak ifade edilmesi, asiri
hissedilen bir duygunun daha az hissediliyormuscasina sergilenmesi, hissedilen bir
duygunun sanki hissedilmiyormus gibi sergilenmesi ve hissedilen duygunun &telenerek

farkli bir duygu hissediyormus gibi diga vurulmasi olarak ifade edilmistir.

Davranig kurallar1 ile ilgili yapilan arastirmalarda, sektorler ve meslekler arasi
farkliliklar gozetilerek davranis kurallar1 kendi igerisinde {i¢ sinifa ayrilmistir. Bunlar;
birlestirici kurallar, ayirt edici kurallar ve bastirici kurallar olarak isimlendirilmis ve

asagidaki sekilde tanimlanmistir (Grandey ve Brauburger, 2002):

Birlestirici Kurallar: Bu Kurallar genel olarak hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerde c¢alisanlarca gosterilen arkadasca, sempatik ve samimi duygular
tanimlamaktadir. Bu kurallar, pozitif duygularin sergilenip, negatif duygularin ise kontrol

altinda tutulmasini ifade etmektedir.

Ayt Edici Kurallar: Bu kurallar giivenlik gorevlilerinin sert tutum sergilemeleri

gerektigi durumlarda gecerli olabilen kurallar olarak tanimlanmaktadir.

Bastirici Kurallar: Bu kurallar duygularin disa vurulurken kontrol altina alinmasin,
objektif bir sekilde yansitilmasini gerektiren kurallardir. Buna 6rnek olarak hakimler ve

psikologlar verilebilir.

Rafaeli ve Sutton (1987: 26) duygusal davranis kurallarinin ¢alisanlara aktarilmasi
stirecinde ii¢ temel metot kullanildigini dile getirmektedir. Bunlar su sekilde

aciklanabilmektedir;
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Istihdam edilecek olan personele, isin gerektirdigi davrams ve duygu usullerinin
anlatilmasi ve sonrasinda bu kurallara uyup uyamayacaginin sorularak, ¢alisan adayimin

verdigi yanita gore ise alim siirecine devamedilmesidir.

Istihdam edilen bireylerin oryantasyon siirecleri Ve egitimleri bu asamada biiyiik
Onem tasimaktadir. Zira isttihdam edilen is goérenlerin ise adapte olabilmeleri igin
sosyallesmeleri esnasinda cesitli egitimler verilir ve bu sayede isletme tarafindan

belirlenen davranis kurallari is gérenlere aktarilir.

Is gorenlerin gosterdigi davranislar neticesinde 6diil ceza sisteminin devreye

sokulmasi da bir bagka yontem olarak goriilmektedir.

Ekman (1969), davranig kurallarmin Kkiiltiirler arasi etkilesime bagli olarak
degiskenlik gosterebilecegini dile getirmis ve bu kurallarin bireylerin kisilik 6zellikleri
ile bagl olduklar1 kiiltiirel yapilara gore farklilik arz edebilecegini 6ne slirmiistiir. Buna
ornek olarak; Mc Donalds’in Rusya’da agtigi bir fastfood restorani verilebilir. S6z konusu
restoranda calismak {izere istihdam edilen yoneticiler bati stili davranis kurallarina gore
egitilmis ve miisterilerine hizmet verirken daima giliimsemeleri belletilmistir. Bunun
yaninda Sovyetler Birligi’nde misterilere giilme gibi bir davranis kurali olmadig: i¢in
kimi miisteriler bu durumu kendileriyle dalga ge¢ildigi gerekcesiyle hos karsilamamigtir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 91). Farkli {ilke insanlarinin bu tarz durumlarla ilkeler
arasi seyahatlerde sikliklakarsilagabildigi sdylenebilir.

Davranis kurallarinin duygusal emek ile iligkisi incelendiginde; daha 6nce de ifade
edildigi lizere isletme tarafindan sergilenmesi beklenen davranislarin is goren tarafindan
hizmet siirecinde gosterilmesi gerekmektedir. Literatiirde yer alan ¢alismalar (Grandey,
1999; Gosserand, 2003; Oz, 2007; Yalgin, 2010) incelendiginde; duygusal emek
davraniglarinin her iki alt boyutu ile davranis kurallar1 arasinda pozitif yonlii bir iligki

tespitedilmistir.

Duygusal emek ile iliskilendirilen bir baska orgiitsel faktor ise “otonomi” dir.
Hackman ve Oldham (1976: 272) tarafindan otonomi; bir igin geregini yerine getirirken
bagimsiz ve hiir davranabilme seviyesini, buna ek olarak bireylerin kendi islerini

planlamada ve kullanacagr metodu se¢mede haiz olduklari serbestlik seviyesini ifade
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etmektedir. Kisaca ¢aligma ortaminda otonomi, i gorenlere inisiyatif alabilme olanagi

sunan bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Duygusal emek ile iligkilendirildiginde, otonomi unsurunun, isletmenin c¢alisanlara
yonelik olarak belirledigi davranis kurallarini kendine has uyumlastirabilme yetkisi
vermesi agisindan olduk¢a 6nemli bir etken oldugu goriilmektedir (Morris ve Feldman,
1996: 1000). Nitekim Grandey vd. (2004: 402) tarafindan Amerika’da ¢agri merkezinde
gorevli is gorenler lizerine yapilan bir arastirmada, c¢alisanlarin gorevlerini yerine
getirirken ytiksek diizeyde otonomi sahibi olduklarinda daha az stres altinda galistiklari,
buna karsin diisiik seviyede otonomi sahibi olan bireylerin duygularini daha ¢ok baski1
altina almasi nedeniyle yogun bir stres altinda oldugu bulgulanmistir. Morris ve Feldman
(1996: 1000) tarafindan yapilan bir arastirmada ise, bireylerin i¢ginde bulunduklari ruh hali
ve hissettikleri duygular ile isletmenin bekledigi davranig kurallar1 uyusmadiginda, is
gorenlerin bu kurallarin disina ¢ikma egilimlerinin daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.
Nunan ve Knox (2005: 73) tarafindan yapilan bir bagka arastirmada ise, otonomi seviyesi
yuksek olan isletmelerde derinlemesine davranigin daha sik goriildiigii, buna karsin
otonomi diizeyi diisiik olan isletmelerde ise yiizeysel davranisa daha sik rastlandig:

bulgulanmastir.

Duygusal emek davranisi ile iliskilendirilen orgiitsel faktorlerden bir digeri ise
yoneticiler ve is arkadaslar1 tarafindan gosterilen “sosyal destek” olarak Kabul
edilmektedir. Nitekim Hocschild (1983) ve Grandey (2000) tarafindan yapilan
arastirmalar neticesinde; ¢alisma ortaminda sosyal destegin sagladigi olumlu atmosferin,
is gorenlerden devamli olarak pozitif davraniglarin beklendigi hizmetlerde duygusal emek
sergilenmesinde daha az seviyede ¢aba sarf etmeyi gerektirecegi bulgulanmistir. Bu
anlamda sosyal destek, duygusal emek davranisinin sergilenmesinde bireylerin duygusal
acidan rahatlamasina katki saglayan bir etmendir. Chu vd. (2011) tarafindan ortaya
koyulan bir bagka arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde de benzer sonuglar
goriilmiistiir. Aragtirma neticesinde; isletmede sosyal destek unsurunun duygusal emek
davraniglar1 sergilenmesinde; duygusal c¢eligkileri azalttig1 ve is gorenlerin kendilerini
daha az duygusal baski altinda hissettigi, bununla birlikte psikolojik ve fizyolojik
sagliklarinin da pozitif yonde etkilendigi bulgulanmistir. Bu dogrultuda sosyal destegin is

goren acisindan duygusal emek davraniglar1 sergilemede olumlu katkilar1 oldugu

26



soylenebilir (Ozgen, 2010: 46).

Davranis kurallarinin duygusal emek ile iliskilendirilmesi agisindan 6nemli
olmasinin yaninda orgiitsel faktorlerden bir digeri olan otonomi ve sosyal destegin de en
az davranis kurallar1 kadar etkili oldugu goriilmektedir. Ciinkii isletmeler bir beyin olarak
diisiiniildiiginde 6zellikle otonomi faktorii, isletmelerin degisim gostererek is goren

uzerindeki baskinin azaltilmasi anlaminda onem arz etmektedir.
1.4.3. Etkilesimsel Faktorler

Literatiirde duygusal emek davranisi ile iliskilendirilen etkilesimsel faktorler ii¢
temel baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar; miisterilerle etkilesimin siiresi, miisterilerle
etkilesimin siklig1 ile miisterilerle etkilesimin ¢esitliligidir. Bu {i¢ unsur duygusal emek
davranislarinda miisterilerle (hizmet alanla) etkilesim siirecinin genel hatlarini

icermektedir.

“Miisterilerle etkilesimin siiresi”, is gdrenin hizmet alan miisterisiyle etkilesiminin
ne kadar siirdligii ile iliskilidir. Nitekim sektorler ve meslekler arasindaki farkliliklar
nedeniyle bu etkilesimin siiresi kisa veya uzun soluklu olabilmektedir. Buna 6rnek olarak;
poliklinikte ¢alisan bir uzman ile kanser hastasini ile ilgilenen bir doktor verilebilir. Oyle
ki poliklinikte hizmet siireci muayene siiresi ile siirli iken, bir kanser hastasini tedavi
eden doktorun etkilesim siiresi buna oranla daha uzun soluklu olacaktir. Benzer sekilde
cagr1 merkezinde temsilci olarak calisan bir is gorenin, kisa siirede miisterinin sorununu
¢cOziimleyip goriismeyi sonlandirabilmesi, buna karsin problemli ve ilgi isteyen bir
miisteri ile hizmet siirecindeyken daha uzun soluklu bir etkilesim igerisinde olmasi
gerekmesi de 6rnek verilebilir (Grandey, 1999: 16-17). Bu dogrultuda etkilesimin siiresi,
is gorenin hizmet silirecinde duygularim1 bastirma veya duygularini uyumlastirma
gereginden dolay1 duygusal emek davranislar iizerinde pozitif yonde etkili bir faktor
olarak kabul edilebilir. Nitekim etkilesimin siiresi uzadikga, is goérenin sarf edecegi
duygusal emek davraniglar1 (6zellikle derinlemesine davranig gosterimi) da artacaktir

(Morris ve Feldman, 1996: 990).

“Miisterilerle etkilesimin siklig1”, is gorenlerin ne siklikla kendisinden talep edilen

davranis kurallarmi sergilemek durumunda oldugunu ifade etmektedir. Bu durum,
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sektérden sektdre ve yapilan isin niteligine gore farklilik gosterebilmektedir. Oyle ki,
kimi meslekler daha sik miisteriyle etkilesim halinde olunmasini gerektirirken, kimi
meslekler ise miisteriyle daha seyrek bir etkilesim siirecini gerektirmektedir (Diefendorff
vd., 2005: 344). Buna 6rnek olarak otelde bir resepsiyon gorevlisinin ortalama saat basi
bir miisteri ile etkilesime girmesi, buna karsin magazadaki bir kasiyerin ise saatte
ortalama 15 misteri ile ilgilenmek durumunda olmasi verilebilir (Wharton ve Erickson,
1993: 465). Bu dogrultuda etkilesimin siklig1 is gorenlerin duygusal emek davranislari
sarf etmeleri lizerinde 6nemli bir yordayicidir denebilir. Nitekim miisterilerle etkilesimin
siklig1 arttikca, is gorenin sarf edecegi duygusal emek davranislar1 da fazlalasacak ve bu
nedenle i goOrenin ise yabancilasma ve tiikenmislik duygusu meydana gelecektir

(Hocschild, 1983; Zapf, 2002; Diefendorff vd., 2005).

“Miisterilerle etkilesmin cesitliligi” ise isletme tarafindan sergilenmesi beklenen
duygularin ne kadar ¢esitli oldugunu ifade etmektedir. Bu etkilesim faktorii is gorenlerin
bir veya birden ¢ok duygusal emek davranis sergilemesi gerektigi durumlarda is gérenler
i¢in olduk¢a 6nemli bir faktdrdiir. Oyle ki, bazi is gdrenlerin sadece olumlu veya olumsuz
bir duygusal davranis kurali sergilemesi beklenirken, kimi is gorenlerin birden g¢ok
duyguyu disariya sergilemesi gerekmesi, bunun i¢in daha fazla ¢aba sarf etmesine, rol
degisikligi yapmak durumunda kalmasina ve duygularmi daha c¢ok kontrol altina
alabilmesi gerektigine isaret etmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Buna 6rnek
olarak bir Ogretmenin smifta disiplini saglayabilmesi i¢in yeri geldiginde olumsuz
duygular sergileyebilmesi, buna ek olarak ise sinifta derse yonelik ilgi uyandirabilmesi
icin ise olumlu duygular sergilemesi gerektigi verilebilir (Morris ve Feldman, 1996: 991).
Bu dogrultuda miisterilerle etkilesimin ¢esitliliginin fazla olmasinin, duygusal emek
davraniginin da sergilenmesini artiracagini soylemek yanlis olmayacaktir (Brotheridge ve

Lee, 2002: 58).

Etkilesimsel faktorler bu ii¢ temel bashk altinda toplandiginda, isletmelerin
miisterileriyle hemen her ortamda etkilesime ge¢meleri kacinilmazdir ve ayrica bir
gerekliliktir. Bu etkilesimin siiresi, siklig1 ve ¢esitliligi ise is gorenin duygusal emek

davranislari tizerinde etkili olmaktadir.
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1.5. Duygusal Emek Davramsinin Sonuglari

Duygusal emek davraniginin sonuglarina iliskin literatiirde iki temel siniflandirma
goriilmektedir. Bunlardan biri; olumlu ve olumsuz sonuglar, digeri ise bireysel ve orgiitsel
acidan sonuglar olarak belirtilmektedir. Bu calismada duygusal emek davranisinin

sonuclar1 olumlu ve olumsuz sonuglar olmak tizere iki baslik altinda incelenmistir.
1.5.1. Duygusal Emek Davramisimin Olumlu Sonuglari

Literatiirde yer alan c¢aligmalara bakildiginda duygusal emek davraniginin
dogurdugu olumlu sonuglarin iki baglik altinda incelendigi goriilmektedir. Bunlar;
“meslege  duygusal baghlik” ve “misteri hizmetleri performansi” olarak
isimlendirilmektedir. Bu sonuglar is gorenden c¢ok orgiitsel acidan olumlu olmakla
birlikte, yapilan ¢aligsmalara bakildiginda duygusal emegin is goren agisindan genellikle
olumsuz sonugclar ortaya koydugu goriilmektedir (Ashforth ve Hamphrey, 1993; Morris
ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Erickson ve Ritter, 2001; Yang ve Chang, 2008).

Mesleki duygusal baglilik, i gérenin mesleginin kendisi i¢in giderek daha 6nemli
hale gelmesi sonucu mesleginin deger ve normlarin igsellestirmeye baslamasi olarak
ifade edilebilir. Nitekim isine bagli is gorenler, mesleklerinden ve yaptiklar1 isin
niteliginden haz duyarlar ve severek yaptiklari islerine kendilerinden bir seyler katarak
calisirlar (Ozdevecioglu ve Aktas, 2007: 5). Duygusal emegin hizmet sektdriinde ¢alisan
is gorenlerin meslege bagliliklarim1 ne sekilde etkiledigi ise duygusal emek
davraniglarinin alt boyutlaria gore farklilik arz etmektedir. Nitekim; is gorenlerin hizmet
alan ile yiiz ylize etkilesimde uyumlu davranislar gosterebilmesi i¢in duygularini
yiizeysel, derinlemesine veya samimi olarak sunmasi gerekmektedir. Oyle ki is gdrenlerin
bu davranis tiirlerinden hangisini tercih edecegi meslege olan bagliliklarini da direkt
olarak etkilemektedir. Bu nedenle s6z konusu duygusal emek davraniglarinin hangi alt
boyutunun olumlu veya olumsuz etkiledigi konusu, duygu ayar1 kademelerinin dogru bir

bi¢gimde olusturulabilmesiyle miimkiin olabilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 31).

Miisteri hizmetleri performanst ise duygusal emegin ise yonelik olumlu
sonuglarindan bir digeri olarak nitelendirilmektedir. Oyle ki is gdrenlerin hizmet alan ile

iligkileri, hizmet alan miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarini
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sekillendirmektedir. Bu dogrultuda hizmet alan ile is goren arasinda kurulacak iligkinin
kalitesinin ve bu sayede tesis edilecek olan miisteri memnuniyetinin saglanmasi, duygusal
emek davranislart iizerinde oldukg¢a fazla 6nem tasimaktadir (Sengiil, 2009: 1197,

Ashkanasy ve Daus, 2001: 79-80).

Ashforth ve Hamphrey (1993: 107) duygusal emek davranisinin olumlu
sonuglarini; is gorenlerin davranis kurallarin1 kendi kisisel 6zellikleri ile uyumlastirarak
daha iyi bir sekilde kendilerini ifade etmeleri olarak belirtmis, buna karsin olumsuz
sonuglar i¢in ise; ig gorenlerin i¢inden gelen ger¢ek duygular: sergilemek yerine isletme
tarafindan beklenen davranis kurallarini sergilemek ve bu duygulart goéstermek
durumunda olmasmin 1is gorenlerin duygusal c¢eliskiye diismesinde ve ise

yabancilasmasinda etkili olacagini dile getirmistir (Kart, 2011: 226).

Kruml ve Geddes (2000: 38) tarafindan yapilan bir arastirmada ise, duygusal
emegin is gorenin kisilik 6zellikleri ile isin niteliginin uyusmamasi neticesinde olumsuz
sonuglar dogurabilecegi, 6zellikle i1 gorenlere daha az otonomi verildiginde duygusal

celiskinin ve gosterilen ¢abanin arttig1 bulgulanmistir.

Grandey (2003) ise yiizeysel davranislarin fazla sergilenmesinin is gorenler
tizerinde tlikenmisligin bir boyutu olan duyarsizlasmaya neden olacagini, buna karsin
derinlemesine davranig sergilemenin ise is goren iizerindeki basar1 duygusunu
giiclendirdigini ve ise yonelik olumlu ¢iktilar ortaya koydugunu dile getirmistir. Grandey
(2000) bir baska ¢alismasinda ise is gérenin derinlemesine davranis seklinde sergiledigi
tutumlarin, gergekten hissettigi duygular ile uyumlu olmasi halinde genel iyi olus
durumuna olumlu yonde etki edecegini bulgulamistir. Benzer sekilde Morris ve Feldman
(1996) da oOzellikle hizmet sektoriinde ¢alisan is gorenlerin ise yonelik duygularla
gercekten hissedilen duygularin uyumlagmasi durumunda her zaman duygusal ¢eliski ile
sonu¢lanmayacagini ve bu sayede is gorenlerin daha fazla duygusal emek sarf etmesine

gerek olmayacagini dile getirmistir.

Gilingdr (2009: 179) tarafindan yapilan bir aragtirmada ise duygusal emegin is

gorenler lizerinde yarattig1 olumlu etkiler su sekilde 6zetlenmektedir:

e s gorenin olumlu yonde bicimlendirilen duygularinin disartya yansitiimasi
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sonucu finansal getirinin (i$ gorenin para kazanmasinin) pozitif yonde

etkilenmesi,

e s gorenin isletme yonetimi ve is ¢evresi ile olumlu yénde iliskiler kurmasi,

Is goren tarafindan isletmenin belirledigi tiim kurallarin dahil oldugu isletme

uygulamalarina uyum saglama konusunda duyulan isteklilik,

e lsgorenin, isletmenin belirledigi kural ve uygulamalara ters diigmekten veya

olumsuz tutum ve tavir sergilemekten uzak durmasi,

e s gorenin, asir diizeyde bir yipranma veya tiikenmislik hissi gibi olumsuz
duygularin haricinde isletme igerisinde yasanan zorlu kosullarda yeniden is

temposuna ayak uydurabilmesi.

Duygusal emegin bu olumlu sonuglari incelendiginde aslinda 6nemli olan noktanin
is gorenlerin c¢alistiklar1 isletmelerde mecbur olduklari igin degil kendi istekleriyle
kalmalar1 oldugu goriilmektedir. Sonu¢ olarak duygusal bagliligin ayni zamanda is

gorenin ise bagliligindan sagladig1 doyumla da iligkili oldugu sdylenebilir.
1.5.2. Duygusal Emek Davranisinin Olumsuz Sonuglari

Literatiirde yer alan calismalara bakildiginda duygusal emek davranislarinin
olumsuz sonuglarinin iki baslik altinda incelendigi goriilmektedir. Bu olumsuz sonuglar;
“tiilkenmislik” ve “isten ayrilma niyeti” olarak isimlendirilmektedir. Calismanin konusu
geregi izleyen boliimde bu iki kavrama iligkin kavramsal tanimlamalara ve alt boyutlar1
ile ilgili detayli anlatima yer verilmis olup, bu sebeple bu boliimde s6z konusu kavramlara

ayrintili bir sekilde deginilmemistir.

Tilikenmislik duygusu, duygusal emek davraniglarimin is gorenler {izerinde
dogurdugu olumsuz sonuglardan biri olarak goriilmektedir. Is gérenler pek cok nedenden
otiirti islerine yonelik duygusal tiikkenme hissi yasayabilmektedirler. Bu sebepler; hizmet
alana yonelik bir takim olumsuz duygular beslemeye baglamalari, duyarsizlagsmalari
sonucu bu davranislart disariya yansitmaya baglamalar1 ve is gorenlerin calistiklar isler

nedeniyle kendilerine yonelik olumsuz algilara kapilmalari, kendilerini mutsuz
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hissetmeleri ve bu sayede islerinden duyduklari tatmin diizeyinin diismesi olarak
sOylenebilir (Maslach ve Jackson, 1981-103). Nitekim bu sebepler neticesinde
tilkkenmislik duygusu Maslach ve Jackson (1981) tarafindan bir 6l¢ek haline getirilmis ve
iic boyut altinda ele alinmigtir. Bu alt boyutlar; duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve

dusiik kisisel basari hissi olarak isimlendirilmistir.

Tikenmiglik ile ilgili literatiirde yapilan c¢alismalar incelendiginde; bireyler
tizerinde gerginlik, uyku bozuklugu, halsizlik hissi, alkol bagimlilig1 ve sakinlestirici vb.
ila¢ kullaniminda artig, uyusturucu kullanimi vb. pek cok olumsuz etkiye yol actigi
goriilmiistiir. Buna ek olarak, bireylerine kendine duydugu 6z saygida azalma, kendisini
degersiz ve yetersiz hissetmesi vb. pek cok psikolojik problemlere de neden oldugu

gozlemlenmistir (Siirgevil, 2006: 89-91; Yildiz, 2009: 12).

Grandey (1999: 18) ve Grandey (2003: 91) tarafindan yapilan arastirmalar
neticesinde, duygusal emek ile tilkenmislik arasinda dogru yonde bir iliski oldugu ve
duygusal emegin tiikenmislige sebebiyet verdigi goézlemlenmistir. Aragtirmadan elde
edilen bulgular 1s18inda; is gorenler tarafindan sergilenen yiizeysel davranislarin,
tiikkenmisligin duygusal tiikenme ve duyarsizlagma alt boyutlari ile dogru orantil1 bir iligki
icerisinde oldugu, buna karsin kisisel basar1 hissi ile ters orantili bir iliski igerisinde
oldugu tespit edilmistir. Kruml ve Geddes (2000: 39) tarafindan yapilan bir arastirmada
da benzer sekilde yiizeysel davranis sergileyen is gérenlerin duygusal tiikenme oraninin

da daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Isten ayrilma veya meslegi birakma niyeti, duygusal emek davranislarinin is
gorenler iizerindeki olumsuz sonuglarindan bir digeri olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
Grandey (1999: 21)’e gore isten ayrilma niyetinin, bir is kolunda faaliyet gosteren
isletmede c¢alisan i gorenlerin, calistiklar sektdrlerde is gérme siireglerinin ya da sosyo-
psikolojik kosullarin memnuniyetsizlik yarattigi kosullarda veya is gorenlerin
beklentilerinin karsilanmamasinin bir sonucu olarak meydana geldigi ifade edilmistir.
Oyle ki, dzellikle hizmet sektdriinde calisan is gorenler yaptiklari islerin yogun bir
duygusal emek davranisi sergilemesi gerektigi diisiincesiyle ve isletmenin bekledigi
davranig  kurallarmm1  disariya  yansitmasi gerektigi baskisiyla daha ¢ok yiizeysel
davranis ortaya koymayi tercih edeceklerdir. Bu durum da is gorenler lizerinde fiziki ve

ruhsal agidan ¢esitli olumsuzluklarin dogmasina neden olacak ve bu durum da is
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gorenlerin isten ayrilma niyetlerinin artmasina sebebiyet verecektir (Grandey, 1999: 47-
48). Oz (2007) tarafindan bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde ¢alisan is
gorenler {lizerine yapilan bir calismadan elde edilen bulgular neticesinde, is gérenlerin is
ortaminda ger¢cek duygularmi gizlemesinin, isten ayrilma niyetlerini artirdigt

bulgulanmastir.

Glingor (2009: 179) tarafindan yapilan bir arastirmada duygusal emegin is gorenler

tizerinde yaratti1 olumsuz sonuglar su sekilde 6zetlenmistir:

e s gorenin sosyal yasamindaki kimligi ve beklentileri ile caligma hayatindaki
ortam ve is gorenden beklenenlerin birbiri ile uyumsuz olmas: halinde

yasanabilecek olasi rol ¢atigmalari,

e s gorende stres kaynakli ruhsal durum bozukluklari, fiziki agidan
hissedilebilecek tiikenmislik hissi ve depresyon problemlerinin meydana

gelmesi,

e s gorende tansiyon, uyku bozuklugu ve giinliik yemek tiiketiminde yasanan

problemler gibi fiziksel rahatsizliklarin meydana gelmesi,

e Bu tir olumsuz durumlarin yasanmamasi igin, is gorenin ¢alisma
ortamindan uzaklagsmaya ¢aligmak istemesi ve bu durumun g¢aliganin ise geg

gitmesine veya is yerinde kaytarmasina yol agmasi,

e s gbrenin isten, is ortamindan Ve is ¢cevresinden duydugu memnuniyetsizlik

sonucu ige yonelik tatminsizliginin ortaya ¢ikmast,

e Isletme yonetiminin is goren iizerinde kurdugu bask1 sebebi ile is gorenin

orgiitsel baglilik problemi yasamasi,

e s gorenin kisilik dzellikler ile ise yonelik gorevleri arasindaki uyusmazlik
neticesinde bu durumun sosyal hayatina olumsuz yonde yansimalari ve

kimlik bunalimi1 yasamas1 durumu.

Duygusal emek davranisinin olumsuz sonuglari alt boyutlar bazinda incelenecek

olursa; derinlemesine davranis tiirliniin hizmet alan iizerinde yarattigi olumlu intiba
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sebebi ile isletme hedefleri agisindan is géreni duygusal uyusmazliklardan uzak tutmasi
ve bu sayede is goren iizerindeki ruhsal ve fiziki rahatsizliklarin 6niine gegmesi nedeniyle
is gorenin ruhsal ve fiziki saglig1 agisindan pozitif ¢iktilar meydana getirdigi; buna karsin
ylizeysel davranig tiliriiniin ise is gorenin is tatminsizligi ve ruhsal durum bozukluklari
yaganmasina sebep olmasi  nedeniyle sergiledigi yapmacik davraniglarin hizmet alan
tarafindan algilanmasi sonucu negatif ciktilar meydana getirdigi sdylenebilir (Erken,

2016: 21).

Sonug olarak; is gorenlerin duygusal emek davranisi sergilerken fizyolojik ve
psikolojik agidan olumsuz yonde etkilenebilecegi, duygularini bastirmak ve kontrol
altinda tutmak zorunda olmasi nedeniyle fizyolojik acidan ciddi saglik sorunlari
yasamasi, ruhsal agidan ise yorgunluk ve tiikenmislik duygusu hissetmesi ihtimalinin
yiikksek oldugu sdylenebilir (Yildiz, 2009: 11-12). Bu durum is gorenlerin isten
uzaklagmalarina, devamsizlik yapmalarina ve isten ayrilmalarina neden olabilmektedir

(Brotheridge ve Grandey, 2002: 18).

Duygusal emegin bu olumsuz sonucglarinin ise daha ¢ok 1is gorenlerin
psikolojilerinde meydana gelen yikim ve fizyolojik rahatsizliklar olarak ortaya ¢iktigi
goriilmektedir. Isletme ¢alisanlarinda meydana gelen bu bireysel ¢okiintiiler zamanla

tehlikelere de yol acabilmektedir.
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IKiNCi BOLUM
TUKENMISLIK VE ISTEN AYRILMANIYETI
2.1. Tiikenmislik Kavrami

Bireylerin fiziki ve psikolojik sagligi iizerinde rol oynayan stres, ilkokul
ogrencilerinden ev kadininin veya isletme yoneticilerine kadar farkli faaliyet alanindaki
pek ¢ok bireyi farkli bicimlerde etkisi altina alabilmektedir. Okumay1 yeni yeni 6grenen
bir 6grencinin yasadigi stres, bir ev haniminin misafirlerini agirlarken yasadigi stres veya
isletmede Onemli bir stratejik karar vermek iizere olan bir yOneticinin yasadigi stres
bunlara 6rnek olarak gosterilebilir. Giinliik yasamda karsilasilan bu tiir stres durumlari da
bireylerin psikolojik acidan yipranmalarina ve tiikkenmislik duygusu igerisine girmelerine
neden olabilmektedir (Greenberg ve Baron, 2000: 234). Bu dogrultuda tiikenmisligin
stresten daha negatif bir durumu yansittig1 sdylenebilir (Levinson, 1996: 157). Genellikle
bu durum diger bireylerle yogun bir sekilde birebir etkilesim icerisinde bulunan meslek
gruplarinda (6rnegin hizmet sektoriinde doktor, 6gretmen, bankaci, polis vb.) ve iskolik
olarak nitelendirilen yogun bir c¢alisma temposu ile calisan bireylerde daha ¢ok
goriilmektedir (Kirilmaz vd., 2003; Basim ve Sesen, 2006; Ergin, 1992; Raiger, 2005).
Nitekim bu kosullar altinda ¢alisan bireyler mesleki zorunluluk ve ise yonelik talepler

geregi zorlanmakta ve tilkkenmislik duygusuna stiriiklenmektedirler (Eroglu, 2014: 150).

Tikenmislik s6zcilik anlamu itibariyle Tiirk Dil Kurumu (2017) tarafindan “Giiciinii
yitirmis olma, ¢aba gdstermeme durumu” olarak tanimlanmistir. Bir baska tanima gore
ise tiikenmislik; strese neden olan durumlar altinda bireylerin enerji kaynaklarinin
azalmas1 anlamina gelmektedir (Torun, 1997: 155). Dolan (1987) tarafindan yapilan
benzer bir tanima gore ise tilkkenmislik; bireysel kaynaklarin bitmeye yaklastig1, siirekli
timitsiz olma ve olumsuz bakis acisinin aldigi enerjinin bitmesi durumu olarak
tanimlanmistir (Begenirbas, 2013: 60). Cherniss (1980)’e gore ise tilkenmislik, kontrol
altina alinamayan stres durumlarma yonelik bireyin verdigi bir cevap olarak basa
cikma/geri ¢ekilme tepkisi seklinde ifade edilmistir (Yildirim, 1996: 4). Bu tanimdan
hareketle tiikenmislik Cherniss’in bakis agisi ile is ortamindan dogan orgiitsel birtakim

faktorler ile iligkilendirilmistir (Izgar, 2001: 2; Giilliice, 2006: 4).
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Tiikenmisglik duygusu belli bir dereceye kadar birey tarafindan tolere edilebilir. Bu
durum bireyin deneyimledigi tecriibelere ve bulundugu kosullara bagl olarak belli bir
seviyeye kadar kendini kontrol edebilmesine baglidir. Nitekim tiikenmislik hissi, ¢esitli
digsal ve bireysel faktorlere dayali olarak farkli seviyelerde farkli bigimlerde kendini
gosterebilmektedir (Demerouti vd., 2005: 61). Tiikenmislik ile ilgili yapilmis olan
tanimlardan hareketle tliikenmislik olgusunun; bireyin gerek sosyal gerek calisma
hayatinda yogun bir yorulma ve bitkinlik yagsamas1 durumuna isaret ettigi ve bu durumun
genellikle yogun ve stresli kosullara maruz kalan bireyler iizerinde goriildiigii

sOylenebilir.

(Calisma hayatinda deneyimledigi duygusal iskence ve diis kirikliklarindan sonra
kendisini Afrika ormanlarina adayan bir mimarin yasamini ele alan G. Greene (1961)’nin
“tiilkenmislik vakasi1” isimli romaninda tiikenmislik kavramina iliskin izler bulmak
miimkiindiir (Keser, 2011: 154). Literatiirde ise tilkenmislik kavramina ilk olarak 1974’te
Herbert Freudenberger tarafindan yayimlanan “Staff Burnout” isimli makalede yer
verilmis ve bu kavram; enerji, gii¢ veya kaynaklar tizerindeki asir1 taleplerden Otiirii
tikenmeye baslamak, 06zel bir psikolojik kosul altinda bireylerin duygusal
yorulmugluktan, bireysel basarisizlik tecriibelerinden ve diger bireylere karsi
duyarsizlasmaya baslamalarindan 6tiirii ac1 ¢gekmeleri olarak agiklanmistir (Basim ve
Sesen, 2006: 16; Hogan vd., 2007: 118; Bilgin vd., 2011: 214). Freudenberg’e gore
tiikenmislik duygusu, 6zellikle saglik ¢alisanlarinda yogun olarak goriilen bu yorgunluk,
hayal kiriklig1 ve ise yonelik doyumsuzlukla bagdastirilacak bir durumdur. Bu bakis
acisiyla yazar tiikenmisligi cogunlukla mesleki stres olgusu ile iliskilendirerek incelemis
ve titkenmisligi mesleki stresin bir boyutu olarak ele almistir (Freudenberg, 1974 ten akt.

Begenirbas, 2013: 59).

Maslach ve Jackson ise 1981 yilinda yaptiklar: bir ¢alisma ile ii¢ alt boyutlu bir
model ortaya koyarak tiikenmisligi; calisma hayatinin bir geregi olarak bireylerle siki bir
etkilesim icerisinde olan bireylerde goriilen, degisik bigimlerde meydana gelen, maruz
kalan kisilerin etrafindaki diger bireylere karsi duyarsiz hale gelmeleri, duygusal
bakimdan tiikenmislik duygusu hissetmelerine, kendilerini basarisiz ve yetersiz
gormelerine sebep olan bir sendrom olarak ifade etmislerdir. Yazarlara gore

tilkenmisligin {i¢ alt boyutu bulunmaktadir. Bunlar; duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve
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diisiik bireysel basar1 hissidir (Aslan ve Ozata, 2008: 78). Maslach ve Jackson (1981)’a
gore tiikkenmislik duygusu sadece yorgunluk, bitkinlik, yipranma ve ise yonelik
tatminsizlikle degil, fiziksel bitkinlik, kronik yorgunluk, bicare olmak ve {imitsiz olmak
duygulari, olumsuz benlik kavraminin gelisimi, bireyin ise yaramadig1 hissine kapilmasi
ve diger bireylere yonelik negatif tutumlarini da igeren fiziki, bilissel ve duygusal bir

durumdur (Basim ve Sesen, 2006: 2).

Bu baglamda is gorenlerin psikolojik ve fizyolojik yonden sagligini negatif yonde
etkileyen tliikenmislik, bireylerin hizla basa ¢ikmasi gereken bir durum olarak kabul

edilmektedir.
2.2. Tiikenmislik Kavraminin Alt Boyutlari

Literatiirde tlikenmislik iizerine pek ¢cok model ortaya konmus ve tiikkenmislik her
bir modelde farkli alt boyutlar altinda incelenmistir. Bu c¢alismalar Cherniss’in
tilkenmislik modeli, Edelwich ve Brodsky’nin tiikenmislik modeli (idealist cosku,
durgunluk, engellenme, duygusuzlasma alt boyutlar1), Pines’in tiikenmislik modeli,
Pearlman ve Hartman’in tiikenmislik modeli, Meler’in tiikkenmislik modeli, Suran ve
Sheridan’in tiikkenmislik modeli (4 asamali model: kimlik * rol karmasasi, yeterlilik *
yetersizlik, verimlilik * durgunluk, yeniden olusturma * hayal kirikligi asamalart),
Maslach’in tiikenmislik modeli (duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve bireysel basarida
diisme hissi alt boyutlar1 ) olarak siralanabilir (Kervanci, 2013: 9-19). Bu calismada,
giiniimiizde tiikenmiglik ile ilgili literatlirde en ¢ok yer verilen Maslach’in tilkenmislik

modeli ve modelde yer alan alt boyutlar detayli bir sekilde incelenmistir.

Maslach (1981)’a gore tiikkenmislik, “is geregi yogun duygusal taleplere maruz
kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yilize ¢aligmak durumunda olan kisilerde goriilen
fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk, c¢aresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan
ise, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir
sendromdur” (Bilici, 2017: 14). Maslach tiikkenmisligi; duygusal tiikkenme, duyarsizlagma

ve kisisel basarida diigme olmak iizere ii¢ alt boyut altinda incelemistir. Maslach ve
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Jackson’in titkenmislik modeli Sekil.1’deki gibi 6zetlenebilir.

Diisiik
Kisisel
Basar1 Hissi

Tiikenmislik

Sekil 3: Maslach ve Jackson'in Tiikenmislik Modeli

Kaynak: Ardig ve Polatg1, 2008: 71.

2.2.1. Duygusal Tiikenme

Maslach ve Jackson’in tiikenmislik modelinde yer alan ilk alt boyut duygusal
tilkenmedir. Duygusal tiilkenme alt boyutu, tiilkenmislik sendromunun baslangi¢ noktasi
ve en Onemli bolimii olarak nitelendirilmektedir. Nitekim tiikenmislik sendromu
baslangigta kronik hale gelmis is taleplerinin bireyin duygusal kaynaklarmi tiiketmesi
dogrultusunda meydana gelmektedir. Yogun ¢alisma kosullar1 altinda ¢alisan bir is goren,
calisirken kendisini duygusal bakimdan zorlamakta ve diger bireylerin istekleri altinda
ezilmeye baglamaktadir. Bu bakimdan duygusal tiikenme, is goérenlerin maruz kaldig: bu
talepler altinda ezilmesine yonelik bir tepki olarak dogmakta ve duygusal agidan is goreni
tilkketmeye baslamaktadir. Bu asamada ise is goren bir stres hali igerisine girerek isine
odaklanamamakta ve hizmet verdigi bireylere karsi duyarsizlasmaya ve
sorumsuzlasmaya baslamaktadir. Bu bilgilerden hareketle duygusal tiikenme; bir is
gorenin meslegi ve ¢aligma ortami geregi duygusal agidan kendisine asir1 yiiklenilmis ve
kendisini tilkenmis olarak hissetmesi durumu olarak ifade edilmektedir (Dursun, 2000:
16; Bilici, 2017: 14). Bir bagka deyisle duygusal tilkenme durumu, bir bireyin maruz
kaldig1 bu durumlara kars1 farkinda olmadan kendisini korumak amaciyla verdigi

otomatik bir cevap olarak nitelendirilebilir (Serin, 2014: 35).

Duygusal tiikkenme; bireyler {izerindeki asir1 is yiikii, bireyler arasi yasanan
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anlagmazliklar ve negatif is kosullar1 nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal tiikenme
hissi yasayan kisiler kendilerini bitkin hissettiklerinden &tiirii enerjilerini yeniden elde
edecekleri bir kaynak arayisina girmekte fakat bu isteklerini karsilayamamaktadirlar
(Polatg1, 2007: 39). Bunun bir sonucu olarak da isleri geregi hizmet verdikleri bireylere
gecmiste oldugu sekilde verici ve alakadar davranamamaya baslamaktadirlar. Nitekim
birey boyle bir durumda duygusal yiikiinii hafifletmek amaciyla bir kagis yolu aramaya
baslamakta ve diger bireylerle olan iligkilerini isini yapabilmesi i¢in gereken minimum
seviyeye ¢ekmektedir (Basim ve Sesen, 2006: 16). Bu durum da bireyin stres ve kaygi
durumunu yenememesi, yeni bir giine baslamak icin enerji toplayamamasi ve
kaynaklarinm bitmesi haline yol agmaktadir (Polatgi, 2007: 39; Ozyurt vd., 2004: 22;
Kayabasi, 2008: 195). Bu dogrultuda duygusal tliikenme, bireylerin yorgunluk ve
yipranmislik duygusuyla isin gereklerini yerine getiremeyeceklerini diisiinmeleri sonucu
tiikkenmislik duygusuna kapildig1 evre olarak ifade edilebilir (Fincham ve Rhodes, 2005:
235).

Tikenmigligin bu evresi, tiikenmislik sendromunun en onemli noktasi olarak
nitelendirildiginden tiilkenmislik sendromunun merkezi olarak da adlandirilabilir ve is

gorenlerin i¢sel boyutunun daha 6n planda oldugu soylenebilmektedir.
2.2.2. Duyarsizlasma

Maslach ve Jackson’in tiikenmislik modelinin ikinci boyutu olan duyarsizlagma alt
boyutu, is gorenin isle ilgili durumlara ve isinin gerektirdigi sekilde iliski icerisine girdigi
bireylerin haiz oldugu 6zgiin niteliklere ve bu bireyleri ¢ekici kilan nitelikle kars1 mesafe
koyarak bilingli bir sekilde miisterileri géz ardi etmesi, onlara karsi ilgili ve alakal
davranmamas1 durumunu ifade etmektedir (Ozen ve Tung, 2010: 66). Tiikkenmisligin
duyarsizlasma alt boyutu, bireyde duygusal tiikkenme sonrasi asama olarak ortaya
¢ikmakta ve duygusal anlamda tilkenmis olan bireyin g¢evresindeki bireylerle olan
iliskilerini minimize ederek psikolojik agidan diger bireylerden uzaklagmasini ifade
etmektedir (Polatci, 2008: 71). Nitekim Maslach ve Jackson (1981) de duyarsizlasma
asamasini, bireyin karsisindaki ve beraber ¢alistigi diger bireylere yonelik duygusuz,
umursamaz ve alayci tutumlar ve davranislar sergilemesi olarak ifade etmislerdir (Y1ldiz,

2014 29).
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Duyarsizlagma evresi, bireyde meydana gelen asirt duygusal tiikenme hissi
neticesinde ortaya ¢ikmaktadir. Duyarsizlasma hali igerisine giren is gorenin diger
bireyleri gormezden gelmesinin yani sira diger bireylere negatif tutumlar sergilemesi,
dolayisiyla meslegiyle ve isiyle ilgili durumlarla bagim1 koparmasi séz konusudur
(Eroglu, 2014: 150-151). Is goren bu ruh hali igerisinde, isi geregi iliski icerisinde
bulundugu bireylere ve hizmet verdigi miisterilerine yonelik ciddiyetsiz bir tavir
sergileyebilmekte, onlara karsi umursamaz davranabilmekte ve negatif davranislarda
bulunabilmektedir (Beyhan vd., 2013: 7). Bu asama 6zellikle isletme yoneticilerinde daha
tehlikeli bir boyut almaktadir. Zira yoneticinin yasadigi duyarsizlasma hali zaman

gectikce is gorenlere de yayilabilmektedir (Ozen ve Tung, 2010: 67).

Bu dogrultuda is gorenler adina isverenlerin listlenmesi gereken en Onemli
sorumluluklardan biri duyarsizlasma evresinin yasanmamasi adina is gorenlerin icsel

motivasyonunu kazanmalarina yonelik ¢alismalar yapmak olabilir.
2.2.3. Kisisel Basar1 Hissinde Diisme

Tikenmisgligin son asamasi ise bireyin kisisel basar1 hissinde diisme yasamasi
halidir. Bu evrede is goren isinde gittikge kendisini negatif olarak degerlemeye
baslamaktadir (Maslach ve Leiter, 1997: 18). Diger bir deyisle, is gérenin tiikenmisliginin
ikinci asamasinda hizmet siirecinde iliski igerisinde oldugu diger bireylere yonelik
sergiledigi negatif tutumlar ve olumsuz hissiyatlar bu evrede kendisine yonelik olmaya
baslamaktadir (Gezer vd., 2009: 245). Nitekim diger bireylere karst olumsuz fikir ve
tutumlara haiz olan birey duyarsizlasmanin da etkisiyle birlikte bu asamada artik
kendisini zan altinda birakmaya baslamakta ve bunun bir sonucu olarak da kendisini
basarisiz atfederek kisisel basarisinin diisiik oldugunu hissetmeye baglamaktadir. Nitekim
duyarsizlasma evresinden sonra is gorenler c¢alismalarinin neticesinde sarf ettikleri
gayretin yetersiz oldugu ve bunun yami sira bireysel basarilarinin gereken sekilde
degerlendirilmedigine yonelik kisisel bir algi olusturmaktadirlar. Zaman gegtikge bu
durum, sarf edilen gayretin kendileri agisindan da pozitif bir sekilde sonuclanmadigi
duygusu ile birlesmekte, 6z saygi ve 6z yeterlilikte azalma ile birlikte birey artik daha
fazla ¢aba sarf etmenin yersiz oldugu duygusuna kapilabilmektedir. (Agirman, 2012: 38-
39).
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Is gorenin kendisine iliskin negatif degerlendirmelerinin ve basarisizlik hissi
duymasinin altinda, kimsenin onu sevmedigi, ona giivenmedigi veya diger bireylerle olan
iliskilerinde yetersiz olduguna dair hisleri yatmakta; bunun sonucu olarak da bireyler
arasi ¢atigmalar, iiretkenlikte azalma, problemlerin iistesinden gelmede yetersizlik, benlik
saygisinda azalis vb. belirtiler ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum, bireyin kendisine olan
saygisini yitirmesine bile sebebiyet verebilmektedir (Izgar, 2001: 5; Baysal, 1995: 23).
Ozetle bu alt boyut tiikenmisligin bireyin kendisini degerlendirdigi boyutunu
simgelemektedir. Kisinin yaptig1 isi yeterli gormemesi, diisiik basar1 ve iiretkenlik
duygusuna kapilmasi halidir (Maslach vd., 2001: 399).

Bu asamada, bireylerin yasayabilecegi sz konusu belirtiler is gorenlerin basarma
duygusunu yok edebilmekte ve ayni etkiyi tiim is gérenlerin yasadig: diistiniildiigtinde bu

durum bireyden orgiite dogru bir tiikenmislige yol agabilmektedir.
2.3. Tiikenmislige Etki Eden Faktorler

Calismada tiikenmislige etki eden faktorler bireysel ve orgiitsel olmak tizere iki

baslik altinda incelenmistir.
2.3.1. Bireysel Faktorler

Literatiirde tiikenmislikle ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde tiikkenmislige etki
eden bireysel faktorlerin; demografik faktorler (yas, cinsiyet, medeni hal, egitim durumu,
is deneyimi vb. faktorler), kisilik 6zellikleri ve aile-sosyal destek sistemleri olmak iizere
tic baglik altinda toplandig1 goriilmektedir. Bu faktorlerden bazilar bireylerin hissettigi

titkenmislik seviyesini artirirken, bazilari ise bu hissi azaltabilmektedir.

Kisilik ozellikleri ile ilgili caligmalar genellikle kisiligin bes biiyiik boyutu modeli
(disadoniikliik, uyumluluk, 06zdisiplin, aciklik, duygusal denge boyutlar) ile
iligkilendirilerek bireylerin tiikenmislik diizeylerini incelemektedir. Buna 6rnek olarak;
duygusal tilkenmenin kisiligin bes boyutundan sorumluluk ve uyumluluk ile, diisiik
kisisel basar1 hissinin ise sorumluluk boyutu ile istatistiksel agidan anlamli bir iliski
igcerisinde oldugu sodylenebilir (Kokkinos, 2007; Cano-Garcia vd., 2005°ten akt. Yalgin,
2012: 81-82). Bir baska 6rnek verilecek olursa; drnegin giiclii kisilik 6zelliklerine haiz

kisiler, olaylara daha az karamsar bakar, olaylar1 daha az tehdit olarak algilar ve bu
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durumlar1 kontrol altina alabilme konusunda daha basarilidirlar. Bunun tam tersi bir
durum ise bireyde duyarsizlagsma evresine yonelinmesine neden olabilmektedir (Ceylan,
2011: 184). Kisilik ozellikleri ile ilgili olarak; degisen calisma kosullarina uyum
saglayabilmek, bu kosullar1 benimseyebilmek, esnek davranabilmek tiikenmislik
diizeyinin azalmasi ve tiikenmiglikle bas etme agisindan oldukca énemli faktorler olarak
goriilmektedir (Tiimkaya, 2001: 30). Bunun yan1 sira A tipi kisilik yapisina haiz olmak,
dis kontrol odakli olmak, empati kurabilmek, duygularini kontrol altina alabilmek,
beklenti seviyesinin gergekci olmasi vb. faktorler de tiikenmislik iizerinde etkili olan

kisilik 6zellikleri arasinda yer almaktadir (Stirgevil, 2006: 51).

Aile ve sosyal destek sistemleri ile ilgili yapilan ¢alismalarda ise is goérenlerin
ailelerinden, arkadas ¢evrelerinden ve is arkadaslarindan gordiikleri destek boyutlari ile
tiikenmiglik seviyeleri iliskisinin incelendigi goriilmektedir. Yapilan ¢caligmalardan elde
edilen bulgular incelendiginde, bireylerin mutlu bir aile hayatina sahip olmasinin, ¢alisma
ortaminda is arkadaslari ile iliskilerinin 1yi olmasimnin ve sosyal hayatinda gordiigii
destegin tilkenmislik sendromuna yakalanma olasiligin1 da azaltacagi bulgulanmistir
(Torun, 1997; Cordes ve Dougherty, 1993°ten akt. Yal¢in, 2012: 81-82; Ar1 ve Bal, 2008:
138).

Demografik ozellikler ile tiikenmislik diizeyi arasindaki iligski incelendiginde ise,
yas (geng, yasli olmalari), medeni durum (evli/bekar olmalari), is deneyimi
(deneyimsiz/deneyimli) faktorlerinin tiikenmislik diizeyleri lizerinde etkili olan unsurlar
oldugu tespit edilmistir (Torun, 1997; Basim ve Sesen, 2006). Ornegin; kadinlar erkeklere
gore, bekar bireyler evli bireylere gore, geng bireyler ise yasli bireylere nazaran daha ¢ok
tilkkenmislik hissine kapilmaktadir (Ar1 ve Bal, 2008: 137). Buna ek olarak; egitim diizeyi
ile tikenmislik diizeyi arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu, bunun nedeninin ise
bireylerin egitim seviyeleri yiikseldik¢e ise yonelik beklentilerinin de artmasi ve diis
kiriklig1 yasadiklarinda tiilkenmislik hissine kapilma olasiliklarinin daha yiiksek oldugu
gbozlemlenmistir (Tastan, 2015: 21). Benzer sekilde egitim seviyesi ylikseldikge,
bireylerde stres yaratan kosullar ve sorumluluk iistlenme durumu da artig gosterdigi igin

titkenmislik diizeyi yiikselebilmektedir (Maslach vd., 2001: 410).

Yani i gorenler is yerlerinde gecirdikleri zamanin daha az bir kismini is yeri

disinda gegirdikleri halde bile kisisel degiskenlerde olusan en ufak bir doyumsuzluk ya
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da negatif bir durum is gorenin is yasaminit olumsuz etkileyerek tiikenmislige etki
edebilir. Ayn1 sekilde is gorenlerin kigisel degiskenlerde elde ettigi doyum is gorenin is

yasamini olumlu etkileyerek tiikkenmisligi azaltma yoniinde pozitif katkida bulunabilir.
2.3.2. Orgiitsel Faktorler

Literatiirde tiikenmislikle ilgili yapilan ¢aligmalara bakildiginda tiikenmislige etki
eden oOrgiitsel faktorlerin; orgiit kiiltlirii, orgiit iklimi, 15 gérenlere saglanan olanaklara
yonelik is gorenin isletmeye ve calistigi ise yonelik algilari ile sekillendigi goriilmektedir.
Bu faktdrlerin is goren tarafindan olumsuz algilanmast ise is gérenin tiikenmislik hissine
kapilma olasiligin1 artirmaktadir. Tilikenmislige neden olan oOrgiitsel faktorlerden
literatiirde en ¢ok yer verilenleri ise; is yiikii, adalet, odiiller, aidiyet, degerler ve kontrol

faktorleri oldugu goriilmektedir (Ardi¢ ve Polatg1, 2008: 72; Siirgevil, 2006: 87).

Tilikenmislige etki eden Orgiitsel faktorlerden birisi degerlerdir. Nitekim bir
isletmenin sahip oldugu orgiit degerleri ile ¢calisanin deger ve beklentilerinin ortiismesi, o
1 gorenin isletmesine bagliligini, motivasyonunu, ¢alisma istegini de 6nemli Glgiide
etkilemektedir. Is gorenin orgiit kiiltiirii ile uyumlu deger ve normlara haiz olmasi, onun
tiikenmislik, isten ayrilma niyeti veya ise yonelik tatminsizlik vb. olumsuz duygular

yasama ihtimalini de azaltacaktir (Maslach ve Leiter, 2005: 501).

Literatiir incelendiginde tilkenmislige etki eden oOrgiitsel faktorlerden bir diger ise
0diil unsuru olarak gorilmektedir. Nitekim bireyler isletmeye sagladigi katki
karsiligindan isletmeden bir 6diil beklemekte ve bu 6diilii alamadiginda ise ise yonelik
isteksizlik icerisine girmektedirler (Siirgevil ve Budak, 2005: 97). Is gorenin
odiillendirme sistemine iligkin algisi, orglitsel adalet algisi ile de iligkilidir (Maslach ve
Leiter, 2005: 500). Nitekim bir is goren Orglitsel adaletsizlik diislincesine kapilirsa bu
durum is gdrenin bireysel performansina ve motivasyonuna da olumsuz yansiyacak ve
neticede ise yonelik ¢iktilarinin stres ve tiikkenmislik ile sonuglanmasina neden olacaktir
(Ozkalp ve Kirel, 2001: 330-331). Calisanin orgiit igerisinde esitsizlige, adaletsizlige ve
destekleyici olmayan tutumlara iliskin bu algilar1 onun isine yonelik calisma arzusunu, is
motivasyonunu ve tatminini biiylik 6l¢lide diistirmektedir (Maslach ve Leiter, 2005: 500).
Calisanin igine ve isletmeye yonelik algilari olumlu yonde ise tiikenmislik hissi yagama

olasilig1 da daha diisiik olacaktir. Aksi durumda ise is gorenin ise yonelik tatminsizligi,
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beraberinde isten uzaklagmasina, isten ayrilma niyetine sahip olmasina ve tiikenmislik

duygusu yasamasina neden olabilecektir.

Tikenmislige etki eden diger bir orgiitsel faktor ise is yiikiidiir. Maslach ve Leiter
(1997: 38)’e gore is yiikii bir isletme i¢in verimliligi, birey i¢in ise isi yapmak i¢in sarf
edilen enerji ve gegen zamani ifade etmektedir. Bu is yiikiinlin azlig1 veya ¢oklugu
niceliksel ve niteliksel a¢idan farklilik gosterebilmektedir. Maslach ve Leiter (1997)’in
modelinde yer verdigi gibi “asir1 is yiikii” ve “az is ylikii” bireylerin stres altina girmesine
ve bu sayede tiikenmislik duygusuna kapilmalarina sebep olmaktadir. Ornegin asir1 is
yiikii, belli bir zaman dilimi igerisinde isi bitirme yiikiimliiligli olmasi, is gorenin isin
gerekliliklerini yerine getirmede yetersiz olmasi veya isin standardinin yiiksek olmasina
isaret etmekte, bu durum da is gorenin tiikkenmislik hissine kapilma olasiligimi

artirabilmektedir (Izgar, 2001: 19).

Literatiirde tiikenmislik iizerinde etkili olan bir diger orgiitsel faktor ise kontrol
unsurudur. Kontrol ile kast edilen, bireyin ise yonelik tercih yapabilme, isle ilgili alinacak
kararlara katilabilme ve inisiyatif sahibi olabilme, problem ¢6zme ve sorumluluklarina
vakif olmasii ifade etmektedir (Maslach vd., 2001: 414). Nitekim bireylerin kontrol
eksikligi yasamasi veya kararlara katilma siirecine dahil olamamalari, bireyde diisiik
kisisel basar1 hissine ve duygusal tiilkenmeye sebebiyet verebilmekte, duyarsizlagmalarina

neden olabilmektedir (Ok, 2002: 68).

Tiikenmislige etki eden diger bir 6rgiitsel faktor ise aidiyettir. Aidiyet hissi, isletme
icinde i3 gorenin algiladigi sosyal destek ve is birligi neticesinde meydana
gelebilmektedir (Leitter, 2003: 2). Nitekim bilhassa isletme igerisinde yoneticilerinden
ve diger is gorenlerden yeterli diizeyde sosyal destek algilamayan ve bu bireylerle gerek
is yasaminda gerekse informel iligkilerinde ekip ruhu veya is birligi algis1 yasamayan is
gorenlerin 6zdeslesme problemi ile karsi karsiya kaldigi, bu nedenle tiikkenmislik hissine
kapilma olasiliklarinin da daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Maslach ve Leiter, 2005:
500).

Agiklamalardan elde edilen sonug¢ kisisel degiskenlerin yani sira ise iliskin
degiskenlerin de tiikenmislige yol actigidir. Bu sebeple bu alanlardaki uyum ne kadar

iyiyse, is gorenin isine olan baglilig1 da o kadar iyi olacak ve tiikenmislik seviyesi daha
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da asag1 seviyeye inecektir.
2.4. Tiikenmisligin Sonuclar

Tikenmislik, gerek hizmet veren is goren ve orgiit, gerekse hizmet alan bireyler
tizerinde pek ¢ok olumsuz sonucun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Tiikenmislige
etki eden faktorlerin bireylere ve zamana dayali olarak farklilik arz etmesi tiikenmisligin
sonuglart konusunda da keskin standartlardan s6z edilmesini zorlastirmaktadir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005: 307). Ne var ki literatiirde tiikkenmislik ile ilgili yapilmis
calismalara bakildiginda tiikkenmisligin, kisilerin fiziki ve psikolojik sagliklarina, is, aile
ve sosyal yasamlarina iligkin pek ¢cok negatif etkiye haiz oldugu goriilmektedir (Agirman,
2012: 46). Tiukenmislik bireylerin kendi iglerinde yasadiklar1 bir duygu olsa da belli bir
zaman sonra hem bireyin ¢alisma hayatin1 hem de ¢aligma hayati disindaki sosyal hayatini
etkisi altina almaktadir (Maslach ve Jackson, 1981: 100). Bu calismada tiikkenmisligin

sonugclar1 bireysel ve orgiitsel olmak tizere iki baslik altinda incelenmistir.
2.4.1. Bireysel Sonuclar:

Tiikenmisligin bireylere yonelik sonuglar1 fizyolojik ve psikolojik sonuglar olmak
tizere iki baslik altinda ele alinmaktadir. Calisma ortaminda yasanan gerginlikler, stres
altinda kalma durumu, bireylerin fizyolojik olarak yorulup yipranmasina neden olan
baslica sebepler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Nitekim calisma yasaminda meydana
gelen bu olumsuz durumlar bireyin sosyal hayatinda uyku diizensizliklerine, yeme
bozukluklarina, halsizlik yasamasina ve huzursuzluk hissine kapilmasina sebebiyet
vermektedir. Zamanla birey bir seylerin ters gidecegine iliskin bir duygu igerisine
girmekte ve bu kronik hale gelen bu durumlar bireyin bas agrisi, grip, soguk algiligi vb.
fizyolojik rahatsizliklar ile karsi karsiya kalmasina neden olmaktadir (Maslach ve
Zimbardo, 1982: 74; Ormen, 1993: 29). Buna ek olarak dolasim, solunum, sindirim ve
hareket sistemi rahatsizliklari, kalp damar hastaliklar1 (tasikardi vb.), hipertansiyon,
migren, iilser vb. hastaliklar da tiikenmislik hissine kapilan bireylerde stres nedeniyle
karsilasilan fizyolojik rahatsizliklar olarak ifade edilmektedir (Angerer, 2003: 101; Calik,
2015: 13; Ardig ve Polatgi, 2008: 32).

Tiikenmislik duygusu yasayan bireylerde ortaya ¢ikan psikolojik rahatsizliklar ise
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genellikle bireyin fizyolojik sonuglara karsi duygusal tepkiler gelistirmesi ve kendini
korumaya almasina yonelik ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim bu siiregte birey fizyolojik
sorunlarla bas etmeye ¢alisirken psikolojik sagligi da tehlikeye girmekte ve bunun sonucu
olarak birey depresyon, kaygi bozuklugu, caresizlik hissi ve 6z giiven yetersizligi vb.
psikolojik sorunlarla kars1 karsiya kalmaktadir (Maslach vd., 2001: 406). Buna ek olarak
birey hissettigi olumsuz duygular neticesinde is ortaminda gerek ¢alisma arkadagslarina
gerekse miisterilerine karsi olumsuz davraniglar gostermeye baslamaktadir. Bu durum
bireyin isten ayrilma niyetinin ortaya c¢ikmasina, bireysel performansinin ve
verimliliginin diismesine, diger bireylerle arasindaki iletisimin azalmasina ve is

tatminsizlige neden olabilmektedir (Balcioglu vd., 2008: 102-103).

Tikenmislik duygusu icerisinde olan birey bu olumsuz durumlarla basa ¢ikabilmek
icin alkol, ilag, uyusturucu, sakinlestirici vb. kullanmaya baslamakta ve zaman igerisinde
bu maddelere yonelik bagimli hale gelebilmektedir. Duygusal tilkenme ve duyarsizlasma
boyutlari ile yiizlesen bireylerin, bu duygularla miicadele edebilmek ve problemlerini
hafifletebilmek icin icki ve sigara vb. zararli maddelere bir ¢are gibi tutunmaya

calistiklart goriilmektedir (Etyemez, 2013: 41).

Elde edilen bu sonuglar tilkenmisligin is gorenlerle miisteriler agisindan ne kadar

ciddi sorunlara neden oldugunun bir gostergesidir.
2.4.2. Orgiitsel Sonuclar1

Tiikenmisligin orgiitsel sonuclari; hizmet kalitesinde diisiis, i gorenlerin islerini
aksatmasi, ise yOnelik devamsizliklari, isten ayrilma niyeti, isi yeteri kadar
Onemsememesi, isgiicli devir hizinda artis, verilen hizmetlere yonelik sikayetlerin artmasi
vb. olarak ifade edilebilir (Hingley, 1986: 9-27). Nitekim duygusal tiikkenme icerisinde
olan bir i goren gerek ise gerekse hizmet verdigi misterilere yonelik duyarsizlasmaya ve
onlar1 bir bireyden ¢ok bir “nesne” olarak gérmeye baglamakta, bunun bir sonucu olarak
da miisterilerine daha az vakit ayirmaya, onlarla iletisime girmekten kaginmaya
yonelmektedir (Izgar, 2001: 25). Tiikkenmislik duygusu dogrultusunda is gorenin
motivasyonu azalmakta, is goren daha sinirli bir yapiya biirlinmekte, soguk ve olumsuz
davraniglar sergilemeye baslamakta, dikkatsizlesmekte ve neticeleri goz ardi etmeye

baslamaktadirlar (Ozcan, 2008: 48).

46



Is goren iizerinde meydana gelen bu olumsuz sonuglar is gérende zaman igerisinde
diisiik bireysel performansa, ise devamsizlik yapmasina, isten ayrilmasina, Orgiitsel
baghliginin azalmasina, personelin isten ayrilma devir hizinin artmasina vb. neden
olmaktadir (Jusuf, 2007: 48; Ardi¢ ve Polatci, 2008: 75). Bununla birlikte tiikkenmisligin
bir sonucu olarak ortaya ¢ikan isten ayrilma niyeti, bazen bireyin kendine duydugu
ozgiliven eksikligi nedeniyle isten ayrilamamasina ve goniilsiiz bir sekilde isini yapmaya
devam etmesine yol agabilmektedir. Bu durum da orgiitiin gerek maddi gerek manevi

kayba ugramasina sebebiyet verebilmektedir (Izgar, 2001: 23).

Isletmelerin verimliliklerini ve performanslarmi arttirmak seklindeki ortak
amagclarina ek olarak, is gorenlerin tiikenmislik duygusunun da dikkate alinmasinin diger

bir ortak amag olmasi gerektigi sOylenebilir.
2.5. Tiikenmislikle Bas Etme Yollar:

Tiikenmislikle basa ¢ikma ve miicadele etme yollart bireysel ve orgiitsel diizeyde

olmak tizere iki baslik altinda incelenebilmektedir.
2.5.1. Bireysel Diizeyde Tiikenmislikle Bas Etme Yollari

Bireysel diizeyde tiikkenmislikle bas etme yollarina 6rnek olarak; zaman yonetimi,
kendine glivenme egitimleri, rasyonel duygusal tedavi yontemleri, gevseme teknikleri,
bireyler arasi sosyal iligkileri diizenleme caligsmalari, realist hedefler belirleme, ekip
caligmasi, pozitif yanlar1 gorebilme, profesyonel taleplerin yonetimi, meditasyon vb.
verilebilir (Tung, 2008: 39). Buna ek olarak; kisilerin kendilerindeki degisimin farkina
varabilmeleri, tilkenmiglikle ilgili bilgi sahibi olabilmeleri, egitim girisimleri, zamani
etkin kullanabilmek ic¢in planlama yapmalari, dinlenme, tatile gitme, kendilerine mola
yaratma ve bunu etkin bir sekilde kullanmalari, huzurlu bir hayat tarzi belirlemeleri, bir
stire psikolojik geri ¢ekilme davranisi sergilemeleri, bireylerin kendileri ile diyalog
kurmas1 ve kendilerini degerlendirebilmesi, is ve 0zel hayatta ortaya ¢ikan sorunlari
olumluya ¢evirebilmesi, ¢esitli hobiler edinmesi, mizah duygusunu kaybetmemesi vb. de
bireysel diizeyde tiikenmislikle basa ¢ikmada tercih edilebilecek diger yontemler olarak
ifade edilmektedir (Telli, 2012: 98-99; Ardi¢ ve Polatci, 2008: 76-77; Maslach, 1982: 90-

107; Balcioglu vd., 2008: 103). Bu yontemler kimi zaman tiikenmisligin azalmasina
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yardimci olabilir, fakat bazen de duyarsizlasma veya verimsizligi dnleme konusunda

yetersiz kalabilmektedir (Angerer, 2003: 105).

Buradan da anlasilabildigi gibi tiikenmislikle bas etmenin bir yolu da is gorenin

kendi ¢abasina bagl kilinmistir.
2.5.2. Orgiitsel Diizeyde Tiikenmislikle Miicadele Etme Yollar

Orgiitsel diizeyde tiikkenmislikle miicadele etme yollar1; gérev tanimlarim agik ve
net bir sekilde belirlemek, ise yeni giren is gorenlerin oryantasyon programlarina dahil
olmasini saglamak, i yerine yeni istihdam edilen veya gorev tanimini degisen is gorene
yonelik yonetici tarafindan destek olunmasi, igin yogun oldugu zamanlarda is goérene
yardimci ¢alisma arkadasi ve ek donanmimlar tahsis edilmesi, is gorenlerin makul ve
gercekei hedeflere yonlendirilmesi, kararlara katilim ve inisiyatif alabilme olanaklarinin
artirtlmasi, takim/ekip igerisinde diizenli toplantilar tertip edilerek oneri ve elestirilerin
toplanmasi, problemlerin ¢o6ziimiinde uzun vadeli kalict sonuglar olusturacak
mekanizmalar tesis edilmesi ve problemlerin ilk ortaya ¢iktig1 bicimiyle irdelenmesi,
yoneticilerin astlarmi desteklemesi ve gerekli oldugunda yardimci olabileceklerini
hissettirmesi, is gorenlerin gerekli oldugunu diisiindiiklerinde egitim imkanlarindan
yararlanabilmesi, odiil sistemindeki kaynaklarin artirilmasi, is gorenlerin bireysel
gereksinimlerine 6nem gosterilmesi, bireysel dinlenme ve gelisim icin verilen zamanin
artirilmasi, isin gerektirdigi sorumluluk diizeyinin yeniden diizenlenerek bireylerin yeni
gorevlere tayin edilmesi, isletme icerisinde pozitif iklim olusturulabilmesi i¢in iletisim
kalitesini yiikseltici mekanizmalarin gelistirilmesi, isletmenin fiziki kosullarinin
tyilestirilmesi, is gorenlerin azalan enerji kaynaklarini yenileyebilmeleri i¢in ¢esitli grup
aktivitelerine, seminerlere katilmalarinin tesvik edilmesi olarak siralanabilir (Maslach,
1982: 90-107; Balcioglu vd., 2008: 103; Sarikaya, 2007: 45-46; Ardi¢ ve Polat¢i, 2008:
76-77).

Bireysel diizeyde tiikenmislikle bas etme yollarinin aksine burada tiikkenmislikle bag
etmenin bir yolu olarak is gorenlere isverenlerin ya da isletme i¢indeki diger ¢alisanlarin

yardimi ve sorumluluklar1 s6z konusudur.
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2.6. Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, “bir bireyin kendi istegi ile sosyal bir sistemden ¢ikmak
istemesi” olarak tanimlanmaktadir (Gaertner, 1999: 479). Bir bagka tanima gore ise isten
ayrilma niyeti “bir kisinin drgiitii birakma egilimi” olarak ifade edilmektedir (Okten,
2008: 35). Diger bir ifadeyle isten ayrilma niyeti; “is gorenlerin isttihdam kosullarindan
memnun olmamalart halinde sergiledikleri yikici ve aktif bir fiil” olarak tanimlanabilir

(Rusbelt vd., 1988: 599).

Bireyler caligma hayatinda genellikle potansiyellerini daha iyi bir sekilde ortaya
koyabilmek, daha yiiksek ticret alabilmek ve aldiklar1 odiilleri fazlalastirabilmek
amaciyla isten ayrilma egilimi gostermektedir (Griffeth vd., 2000: 463-488). Bu niyetin
olusmasi, isten ayrilma davranigi sergilenmesinin en 6nemli gostergesi olarak karsimiza
cikmaktadir (Telt ve Meyer, 1993: 259). Bu niyet olusmadan evvel siire¢ icerisinde is
goreni etkileyen bu faktorlerin belirlenmesi ve bu niyetin olusmasiin Oniine

gecilebilmesi oldukca biiylik 6nem tagimaktadir.

Isten ayrilma; isteyerek veya istemeden olmak iizere iki ayri sekilde meydana
gelebilmektedir. Is gorenin kendi istegiyle isi birakmaya karar vermesi ve bireysel
sebeplerden otiirli isi birakmaya karar vermis olmasi halinde goniillii isten ayrilma;
isletme tarafindan is goOrenin isten c¢ikarilmasina karar verilmis olmasi halinde ise
gOniilsiiz isten ayrilma olarak nitelendirilmektedir. Bir personelin goniilsiiz bir sekilde
isten ayrilmasi genellikle saglik nedenlerinden o&tiirii isi yapamayacak olmasi halinde,
veya isletme igerisindeki birtakim degisikliklerden otlirii personelin isten ¢ikarilmasina
karar verilmesi halinde gerceklesmektedir. Buna karsin goniilli olarak isten ayrilmaya
karar verilmesi ise personelin iistlerinin tutum ve davranislarindan veya isletme ile ilgili
cesitli etkenlerden dolay1 gerceklesmektedir. Buna ek olarak; eger is goren daha iyi
ticretle farkli bir is imkan1 elde etmisse, alternatif bir is kolu bulmussa bu durumda da
maddi olanaklar nedeniyle isten ayrilma egilimi gosterebilmektedir (Etyemez, 2013: 51-
52). Isten ayrilmaya iliskin bir baska ayrim ise isten uzaklasma ve isten ayrilma niyeti
olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Isten uzaklasma, bireyin igsel olarak isten ayrilmasi olarak
tanimlanmakta olup, calisanin igle ilgili yapmasi gereken minimum isleri yapmasina
karsin isinden memnun olmamasi sebebiyle isin gereklerinden bazilarini ortaya

koymamasi olarak ifade edilmektedir (Sunar, 2016: 43).
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Isten ayrilma durumu hemen ortaya c¢ikan bir sonuc degildir, daha ¢ok bir siireg
olarak goriilmektedir. Nitekim Jordan (1990) tarafindan isten ayrilma siireci bes agamali
bir siire¢ olarak ifade edilmistir. Bu adimlar sirasiyla; is doyumunun azalmasiyla birlikte
bireyin ayrilmay1 diisiinmesi, alternatif bir ise niyet etmesi veya alternatif bir is
arastirmasi, alternatifleri mevcut isi ile karsilastirmasi ve bu dogrultuda bir karar vermesi,
verdigi karar dogrultusunda ayrilma veya mevcut iste calismaya devam etme davranisi
sergilemesidir. Isten ayrilma niyeti ise, bireylerin isletmeden ayrilma ile ilgili olarak
bilingli ve temkinli bir karar almas1 veya egilim gdstermesi olarak ifade edilmektedir
(Kegelioglu, 2016: 27)

is doyumu

Birey Azalma ve
-PDﬁzeyi
(1.adim)
Bireysel 1’

Faktorler Ayrilmay
Diisiinme

(2.adim)  Alternatif
bir ise niyet
etme ve arastirmaj

Kurumsal
Faktorler
(3.adim) v
Alternatifleri
simdiki isi ile
kiyaslama;
karar verme
(4.adim) v
Ayrilma/Kalma
Cevresel Davranisi
Faktorler 5.adim
v v g Gadm

Sekil 4: Isten Ayrilma Siireci

Kaynak: Jordan, 1990: 1337-1338’den akt. Kervanci, 2013: 79.

2.7. Isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Faktorler

Isten ayrilma niyetine etki eden faktorler; bireysel, drgiitsel ve cevresel faktdrler

olmak tizere ii¢ baslik altinda incelenebilir:
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2.7.1. isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Bireysel Faktorler

Isten ayrilma niyetine etki eden bireysel faktodrler; calisanlarin kisisel yasam
kosullar1 ve bunlarla alakali nedenler olarak ifade edilebilir. Bu faktorler; yasam
kosullarindaki farkliliklar, farkli bir meslege duyulan sempati, ailevi iligkiler nedeniyle
yapilan zorunlu degisiklikler, yas nedeniyle mecbur kalinan degisiklikler, egitim ve
O0grenim gereksinimleri, saglik sorunlari, 13 gorenin ise yonelik beklentilerinin
karsilanmamasi, ¢esitli psikolojik ve fizyolojik nedenler olarak siralanabilmektedir
(Hwangand ve Kuo, 2006: 255). Buna ek olarak; is gorenin performansi, potansiyeli,
kabiliyetleri, kariyer gelisimleri, egitim ve mesleki kidem diizeyleri, bireylerin yakin
cevresine karsi duyduklart sorumluluk (bakmakla yiikiimli oldugu kisi sayisi, medeni
durumu vb.) faktorleri de isten ayrilma niyeti tizerinde etkili olan bireysel faktorler
arasinda yer almaktadir (Teoman, 2007: 34-35; Weisberg ve Kirschenbaum, 1991: 364-
366; Yildiz, 2008: 46-47).

Bu faktorlerden herhangi birinin sebep oldugu isten ayrilma durumlari nedeni ile
isletmelerin insan giicii kayb1 yasadigi ve bu durumun isletmeler agisindan bir maliyet

unsuru oldugu sdylenebilir.
2.7.2. Isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Orgiitsel Faktorler

Isten ayrilma niyetine etki eden orgiitsel faktdrler; isletmelerin {iretim ve ydnetim
siireclerinde meydana gelen nedenler olarak ifade edilebilir. Bu faktorler; isletmenin
hizmet vermekte oldugu lokasyonun sehir merkezinde veya sehir merkezinden uzakta
olmasi, c¢alisma yerine ulasimda servis imkani veya Ozel araclardan faydalanabilme
imkani olmasi, isin niteligi, tiirii ve zorluk seviyesi, isletme kosullarinin olumsuz olmasi,
0diil ve dcretlendirme sistemlerinde yasanan esitsizlik ve adaletsizlik olarak
siralanabilmektedir (Coninck ve Stilwell, 2004: 225). Jordan (1990: 1337-1338)’1n isten
ayrilma siirecini inceledigi ¢alismasinda isten ayrilma niyetine etki eden Orgiitsel
faktorler; 15 tatminsizligi/is tatmin diizeyinin diisiik olmasi, gorev ve rol belirsizligi, is
yukiiniin asir1 olmasi, yoneticilerin kotli yonetim bigimleri, is gorenler arasindaki
esitsizlikler ve uyumsuzluklar, sosyal imkanlarin yetersiz olmasi, diigiik licret ile is
giivencesinin olmamasi olarak ifade edilmistir. Buna ek olarak isletme i¢i sebepler is

gorenlerin kendi arzusuyla isten ayrilmalari iizerinde daha ¢ok etkilidir. Bu faktorlerden
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bazilar1 is-isletme-is goren arasindaki iliskilere dayali olarak ortaya ¢ikmaktadir. isletme

i¢i nedenler onlenebilir nedenler olarak da ifade edilebilir (Simsek vd., 2005: 400-401).

Isten ayrilma niyetine etki eden orgiitsel faktorler, bireysel faktorlere kiyasla daha
hafif ve daha ¢6ziime ulastiriimasi kolay nedenlerdir. Ornegin bir isletmedeki is gérenin
fizyolojik bir rahatsizliktan dolayi isten ayrilma niyetine sahip olmasina o isletmedeki
higbir durum engel teskil edemez. Ciinkii is gérenden sarfetmesi beklenilen is giicii,
oncelikle o is gorenin saglikli olmasimi gerektirir. Fakat isletme kosullarinin olumsuz
oldugu bir yerde ¢aligan is goren i¢in isten ayrilma niyetine sahip olmak daha opsiyonel

bir durumdur.
2.7.3. isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Cevresel Faktorler

Isten ayrilma niyetine etki eden cevresel faktorler; genel ekonomik kosullarin is
giicli piyasasina yonelik etkisi, genel iktisadi kosullarin ve refah seviyesinin ylikselmesi,
mekaniklesme, otomasyon ve normlagsma sebebiyle basit bir sekilde farkli islere adapte
olma ve gecis imkanlarinin fazlalagsmasi, farkl is kollarinin daha 1yi olanaklar sunmasi,
mevsimlik is alanlarinin etkileri, yasalarin ve bilhassa gelistirilmis vergi yasalarinin fazla
gelire artan vergi yiki getirmesi, mevsimsel dalgalanmalar ve ekonomik
daralma/genisleme vb. konjonktiirel faktorler, gelismekte olan iilkelerde yerlesik bir is
goren sinifinin yerlesmemis olmasi nedeniyle tarim ve sanayi arasinda meydana gelen
gidip gelmeler, malzeme yetersizligi veya diisiik siparis miktarinin neden oldugu piyasa
volatiliteleri, kidem tazminatinin maliyeti, farkli mesleklerin toplumda daha ¢ekici ve
ileriye yonelik gelecek vaat eden is kollar1 haline gelmesi olarak siralanabilmektedir

(Varol, 2010: 59-60).
2.8. Isten Ayrilma Niyetinin Sonuclar1 ve Onleme Yéntemleri

Isten ayrilma niyetine neden olan faktdrlerde yer verildigi iizere galisanlarda isten
ayrilma davranis1 oncelikle isten ayrilmaya yonelik bir niyet ile kendini gostermektedir.
Performans: diisiik olan bir ¢alisanin isten ayrilmasi o isletme i¢in pozitif sonuglar
meydana getirebilirken, buna karsin performansi yiiksek ve kalifiyeli bir personelin isten
ayrilmasi isletme icin negatif sonuclar dogurabilmektedir. Nitekim kalifiye bir elemanin

isten ayrilmasi o isletme i¢in yeni is goren istihdam etme, egitim, iyilestirme, is gorenlerin

52



tam kapasite ile calismadigr ve isi 6grenme siireglerinde gereksiz ddenen licretlerin
maliyeti, bu siirecte diger calisanlara 6denen ek mesai ticretleri, bireyin isten ayrilmadan
once isi aksatmasi ve negatif tutumlar sergilemesi nedeniyle katlanilan maliyetler vb. ek
maliyet kalemlerini de beraberinde getirecektir (Sanderson, 2003: 46). Bu maliyet
unsurlarina ek olarak, o igletmedeki ¢esitli faaliyetlerde aksaklik yagsanmasina veya islerin
olmas1 gerektigi gibi gitmemesine, sonug olarak isletme performansi ve verimliliginin,
hizmet kalitesinin diismesine, isletmenin itibarinin zedelenmesine neden olabilmektedir.
Bunun yan1 sira bir isletmede isten ayrilan personel sayisinin artmast, o isletmede ¢alisan
diger personel moral ve motivasyonu lizerinde olumsuz etki yaratabilmektedir (Etyemez,

2013: 55-56).

Isten ayrilma niyetinin 6nlenebilmesi i¢in isletme yoneticilerinin izlemesi gereken

adimlar su sekilde siralanabilir (Sanderson, 2003: 92):

e Dogru is goreni istihdam etmek i¢in kabiliyetleri 6n plana ¢ikaran davranig

odakli ise alim stiregleri olusturulmalidir.

e Calisanlar1 basar1 i¢in bir araya getirmek, tesvik etmek gerekmektedir. Is
gorenin yeni ige girdigi zamanlar 6zellikle ilk haftalar uzun vadeli 6rgiitsel
baghligin tesis edilmesinde kritik derecede Onem tasimaktadir. Zira
calisanlarin bagarili olabilmesi i¢in isletme i¢inde calisan tiim personelin

birbirine giliven tesis etmesi Ve boyle bir ortamda ¢aligsmasi gerekmektedir.

e Biiylime ve gelisim olanaklari tesis edilmelidir. Zira biiylime imkanlarinin

farkinda olan ¢alisanlar isletmede kalmaya daha istekli olmaktadirlar.

e Katilim saglanmalidir. Is gorenlerin ilgi alanlar1 ve kabiliyetlerini, is cevresi

ile adapte edebilmek bu noktada biiylik 6nem tagimaktadir.

e  Grup ve ekiplerin motive edilmesi saglanmalidir. Ucret disinda motive edici

unsurlarin neler olabilecegi ile ilgili ¢aligmalar ytirtitiillmelidir.

e Kisi-6diil uyumu (kisiye gore 6diil) saglanmalidir. Zira bireysel bir 6diil is

goren i¢in genel orgiitsel bir 6diilden daha anlamli olabilmektedir.

53



Problemlerin ¢6ziime kavusturulmasinda c¢alisanlar yoneticilerine yardimci
olmali ve problem ¢6zmede katilimlar1 tesvik edilmelidir. Problem ¢6zmede
paylagimlarin artmasi ¢alisanlarda orgilitsel aidiyet duygusunun ortaya

¢tkmasinda 6nemli bir unsurdur.

Orgiit igerisinde ortak degerlerin tespit edilmesi ve bu hususlarin

uygulamaya konmasi gerekmektedir.
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UCUNCU BOLUM
UYGULAMA
3.1 METODOLOJI
3.1.1. Arastirmanin Tipi

Arastirma modelinin gelistirilmesinde duygusal emek davranisi ile tiikkenmislik
iliskisini inceleyen ¢alismalar (Grandey, 2000; Kruml ve Geddes, 2000; Secer ve Tinar,
2004; Yiiriir ve Unlii, 2011; Oral ve Kose, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012; Yilmaz, 2014)
incelenmis ve s6z konusu calismalarda bu iki degisken arasinda bir neden-sonug iliskisi
oldugu gozlemlenmistir. Elde edilen bilgiler sonucunda; duygusal emegin yiizeysel
davranis boyutunun tiikenmislik davranisi iizerinde pozitif yonde, samimi davranig ve
derin davranis boyutunun ise tiilkenmislik davranisi lizerinde negatif yonde anlamli bir

etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir.

Duygusal emek ile isten ayrilma niyeti iliskisini ele alan ¢alismalar (Morris ve
Feldman, 1996; Grandley, 2000; Cote ve Morgan, 2002; Gosserand, 2005; Oz, 2007;
Chau vd. 2009; Zimmerman ve Darnold, 2009; Yiiriir ve Unlii, 2011; Yilmaz, 2014)
incelendiginde ise duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasinda bir sebep sonug iligkisi
oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bilgiler sonucunda; duygusal emegin yiizeysel davranig
boyutunun isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif yonde, samimi davranis ve derin davranis
boyutunun ise isten ayrilma niyeti lizerinde negatif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugu

gbzlemlenmistir.

Arastirmanin modeli Sekil 5’deki gibidir. Yapilan literatiir taramasi sonucu
olusturulan arastirma modelinde yer alan bagimsiz degiskenler; duygusal emek davranisi
(ylizeysel davranig, samimi davranig, ve derin davranig) dir. Arastirma modelinde yer
verilen bagimli degiskenler ise, calisanlarin tilkenmislik duygusu ve isten ayrilma

niyetidir.

Bu arastirma nicel bir aragtirmadir. Arastirma genel tarama modellerinden iliskisel
tarama modeline gore yapilmistir. Cok sayida elemandan olusan bir evrende, evren

hakkinda genel bir yargiya varmak amaci ile, evrenin tiimii yada ondan almacak bir
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orneklem tizerinde arastirma yapilmasi durumunda genel tarama modeli s6z konusudur.
Incelenen degiskenlerin tiir ya da miktarlarinin belirlendigi modeler tekil tarama

modelleri olarak adlandirilir (Islamoglu vd., 2014: 97).

Duygusal Emek Davranislan Ise Yonelik Sonuclar
Yiizeysel Davranis Tiikenmislik
Derin Davranis
Isten Ayrilma
Samimi Davranis Niyeti
H2C

Sekil 5: Arastirma Modeli

3.1.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde ¢alismakta olan bir 6zel
banka olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi ise s6z konusu bankanin tiim subelerinde
calismakta olan bireylerdir. S6z konusu bireylere 527 adet e-posta yardimiyla birer anket
formu gonderilmistir. Calisma sonunda 300 anket geriye donmiis ve bunlarin 254 analize

tabi tutulmustur.
3.1.3. Arastirmanin Veri Toplama Araglari

Aragtirmanin veri toplama aracit ankettir. Anket formunun olusturulmasinda,
calisma konusunu olusturan duygusal emek, tiikenmislik ve isten ayrilma niyetini 6lgmek
amaciyla ii¢ temel dlgekten yararlanilmig, bunun yaninda demografik ozelliklere iliskin

sorulara yer verilmistir. Anket formu toplam dort boliimden olusmaktadir.

Anket formunun ilk boliimiinde yas, medeni durum, ne kadar siiredir bu sirkette ve

bu sektorde ¢alisildigina iliskin demografik sorulara yer verilmistir.

Anket formunun ikinci boliimiinde ise; Basim, Begenirbag ve Can Yal¢in (2013)
tarafindan bazi maddeleri alinarak Tiirk¢eye uyarlanan Diefendorff vd. (2005), Grandey
(2003) ve Kruml ve Geddes (2000)’in gelistirdigi “Duygusal Emek Ol¢egi” (Emotional

Labor Scale) sorularina yer verilmistir. S6z konusu 6l¢ek 13 maddeden olugmaktadir.
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Olgekte duygusal emegin alt boyutlar1 “yiizeysel davranis (rol yapma)”, “derin davranis
(rol yapma)” ve “duygularin dogal yolla ifadesi (samimi davranig)” olarak
boyutlandirilmistir. Olgegin her bir alt boyutu igin tespit edilen Cronbach Alpha degerleri
strastyla; yiizeysel davranis i¢in 0,84, derin davranis i¢in 0,90 ve  samimi davranis i¢in
0,83°tiir. Olgegin giivenilirlik ve gecerlik calismalar1 sonucu yeterli diizeyde oldugu
gozlemlenmistir. “Duygusal Emek Olgegi” (Emotional Labor Scale) nde yer alan ilk 6
soru yiizeysel davranisa, sonraki 4 soru derin davranisa ve geriye kalan son 3 soru ise
samimi davranisa yonelik sorulardir. Olgek 5li likert tipi dlgege gore hazirlanmistir. Bu
Olcege gore calisanlardan her bir madde i¢in kendilerini en iyi ve gercek olarak
tanimlayan ifadeleri tercih etmeleri ve buna gore 1 ila 5 arasinda (1: higbir zaman, 2: ¢cok
nadir, 3: bazen, 4: ¢ogu zaman, 5: her zaman) derecelendirmeleri istenmistir. Olcekteki
maddelere o6rnek olarak yiizeysel davramisa “Hizmet alanlarla uygun sekilde
ilgilenebilmek i¢in rol yaparim”, “Hizmet alanlara, gergek hissettigim duygulardan farkl
duygular sergilerim”; derinlemesine davranisa “Hizmet alanlara sergilemem gereken
duygular1 i¢imde de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gdsteririm.”, samimi davranisa ise

“Hizmet alanlara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar” verilebilir.

Anket formunun tigiincii boliimii ise, ¢alisanlarin tiikenmislik duygusunu 6lgmek
amaciyla olusturulmustur. Caligmada tiikenmislik boyutunu 6lgmek {izere, Maslach
(1981) tarafindan gelistirilen “Maslach Tiikenmislik Envanteri” tercih edilmistir. S6z
konusu 6lgek Ergin (1993) tarafindan Tiirkge ‘ye uyarlanmustir. Olgek 21 maddeden
olugmaktadir. S6z konusu 6lgekte yer alan maddeler ”’1: hi¢gbir zaman® ile ““5: her zaman*
arasinda derecelendirilmis olup 5°li likert 6lgekten olusmaktadir. Tiikenmislik 6l¢eginin
alt boyutlan sirasi ile; 1,2,3,6,8,13,14,16 ve 20. maddeleri iceren (9 maddeden olusan)
“duygusal tiikenme”, 5,10,11,15 ve 22. maddeleri iceren (5 maddeden olusan)
“duyarsizlasma” ve 4,7,9,12,17,18,19 ve 21. Maddeleri iceren (8 maddeden olusan)
“kisisel basari/basarisizlik” alt boyutlaridir. Alt boyutlar bazinda incelendiginde; 6lgekte
yer alan maddelerden “duygusal tiikenme” ve “duyarsizlagsma” alt boyutlari ile ilgili olan
sorularin olumsuz, “kisisel basari/basarisizlik” alt boyutuna iliskin maddelerin ise olumlu
onermeler icerdigi goriilmektedir. Bu c¢aligmada, Ergin (1993) oOlgeginin Tiirkge’ye
uyarlamasinda yapildigi gibi, olumlu ifadelerden olusan “kisisel basari/basarisizlik”
boyutunda puanlama ters olarak yapilmig, ve “kisisel basarisizlik” olarak yorumlanmastir.

Bu maddelerin derecelendirmesi de “1: her zaman” ve “5: hi¢bir zaman” olacak sekilde
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ters yonde yapilmistir. Bu nedenle “duygusal tiikenme”, “duyarsizlagsma” ve “kisisel
basari/basarisizlik™ alt 6lgeklerinden yiiksek puanlar alinmasi tiikkenmisligi ifade etmekte
ve bu Olgekten alinan puanlarin yiiksek olmasi, tiikenmislik diizeyinin de yiiksek oldugu

anlamina gelmektedir (Gezer, 2008: 61).

Anket formunun dordiincii boliimii ise, ¢alisanlarin isten ayrilma niyetini 6lgmek
amaciyla olusturulmustur. Arastirmada isten ayrilma niyetini 6lgmek {izere Grandey
(1999) tarafindan gelistirilen “Isten Ayrilma Niyeti Olgegi” kullanilmistir. Olgegin
Tiirkce’ye uyarlamasi Oz (2007) tarafindan yapilmistir. S6z konusu dlgekte toplam dort
soru yer almaktadir. Olgeklendirme 5li likert tipinde yapilmus olup “1: asla” ila ““5: daima”
arasinda derecelendirilmistir. Anket formunda yer alan sorularin tamamina EK’te yer

verilmistir.
3.1.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin konusu ile ilgili yapilan literatiir taramasindan elde edilen bilgiler

vasitasiyla olusturulan temel hipotezler ve alt hipotezler agsagidaki gibidir:

H1= Bankacilik sektoriinde c¢alisan bireylerin duygusal emek davranislari,

tiikenmislik duygusu {lizerinde istatistiki agidan anlamli bir etkiye sahiptir.

H1A= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin yilizeysel davraniglari, tiikenmislik

duygusu tizerinde istatistiki agidan pozitif yonde anlaml bir etkiye sahiptir.

H1B= Bankacilik sektoriinde g¢alisan bireylerin derin davranislari, tiikenmislik

duygusu tizerinde istatistiki agidan negatif yonde anlaml bir etkiye sahiptir.

H1C= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin samimi davranislari, tiikenmislik

duygusu iizerinde istatistiki acidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

H2= Bankacilik sektoriinde calisan bireylerin duygusal emek davranislari, isten

ayrilma niyeti lizerinde istatistiki agidan anlamli bir etkiye sahiptir.

H2A= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin yiizeysel davranislari, isten ayrilma

niyeti lizerinde istatistiki agcidan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
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H2B= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin derin davraniglari, isten ayrilma

niyeti izerinde istatistiki agidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

H2C= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin samimi davraniglari, isten ayrilma

niyeti lizerinde istatistiki agidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
3.2. Arastirmanin Bulgulari

Arastirmanin bu kisminda, cevaplayicilarin demografik o6zelliklerine 1iliskin
bulgular, 6l¢ek ifadelerinin ortalama ve standart sapmalari, dlgeklerin giivenirligi ve

yapisal gegerliligi ile ilgili bilgiler ve hipotez testlerine yer verilecektir.
3.2.1. Demografik Ozellikler

Table 1: Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine Dair Bulgular

Medeni Durum
Kategoriler Frekans Yiizde (%)
Bekar 131 51.6
Evli 123 48.4
TOPLAM 254 100
Ogrenim Durumu
Kategoriler Frekans Yiizde (%)
Lise 5 2,0
Yiiksekokul 38 15,0
Lisans 155 61,0
Lisanstistii 56 22,0
TOPLAM 254 100
Cinsiyet
Kategoriler Frekans Yiizde (%)
Erkek 110 43,3
Kadin 144 56,7
TOPLAM 254 100
Isyerindeki Pozisyon
Kategoriler Frekans Yiizde (%)
Bireysel Miisteri Temsilcisi 28 11,0
Bireysel Miisteri Ydnetmeni 34 13,4
Bireysel Portfoy 9 3,5
Ticari Portfoy 19 75
Kobi Portfoy 27 10,6
Nakit Yonetmeni 15 59
Operasyon Yonetmeni 29 114
Gise 48 18,9
Miidiir 16 6,3
Yatirim Uzmani 20 79
Memur 9 3,6
TOPLAM 254 100
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Yas

Kategoriler Frekans Yiizde (%)
22 yasg ve alt1 3 1,2
23-25 21 8,3
26-30 145 57,1
31-35 49 19,3
36-40 27 10,6
40 yas lizeri 9 3,5
TOPLAM 254 100

Is yerindeki Calisma Siiresi

Kategoriler Frekans Yiizde (%)
1 yildan az 13 51
1-5 y1l aras1 145 57,1
6-10 y1l arasi 63 24.8
11-15 yil arasi 22 8,7
15 yildan fazla 10 3,9
Kayip deger 1 0.4
TOPLAM 254 100

Sektor Tecriibesi
1 yildan az 13 51
1-5 yil aras1 142 55,9
6-10 y1l arasi 60 23,6
11-15 yil aras1 25 9,8
15 yildan fazla 12 4.7
Kayip deger 2 0.9
TOPLAM 254 100
Aragtirmaya toplamda 254 kisi katilmistir. Cevaplayicilarin

erkek, %56,7’s1 kadindir. Yiizde 51.6°s1 bekarken, 48.4’1 evlidir. Cevaplayicilarin %2’si
lise, %15°1 yiiksek okul, %61°1 lisans ve %22’si de lisans iistii diizeyde egitim gérmiistiir.
Yiizde 11°1 bireysel miisteri temsilcisi, yiizde 13,41 bireysel miisteri yonetmeni, 3,5’
bireysel portfoy, ylizde 7,51 ticari portfoy, ylizde 10,6’s1 da Kobi portfoy yoneticisidir.
Ayrica %5,9’u nakit yonetmeni, %I11,4’ti operasyon yoOnetmeni, %18,9’u da
gisededir. %6,3’0 midir, %7,9’u yatirim uzmanm ve %3,6’° s1 ise memurdur.
Cevaplayicilarin %1,2’si 22 yas ve altinda, %8,3°1 23-25 yas araliginda, %57,1°1 26-30
yas araligindadir. %19,3’1 31-35, %10,6’s1 36-40 yas araliginda, %3,5°1 ise 40 yas
tizerindedir. Cevaplayicilarin hali hazirdaki is yerlerinde kag yildir ¢alisiyor olduklarina
gbz atilcak olursa; %5,1’i bir yildan az, %57,1°1 1-5 yil arasi, %24,8’i 6-10 yil
arasi, %S8,7’si 11-15 yil arasi, %3,9’u ise 15 yildan fazla siiredir is yerlerinde
calismaktadirlar. Sektor tecriibelerini degerlendirecek olursak ise;
cevaplayicilarin %5,1°1 1 yildan az, 55,9’u 1-5 yil arasi, %23,6’s1 6-10 yi1l arasi, %9,8’1
11-15, %4,7’si ise 15 yili agkin bir siiredir bankacilik sektoriinde ¢aligmaktadir.
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3.2.2. Olgeklerin ifade Ortalamalari ve Standart Sapmalar:

Tablo 2: Madde Ortalamalar Ve Standart Sapmalari

Tiikenmislik Olcegi
ifade ort.2 SS.

1 | Isimden sogudugumu hissediyorum. 2,99 1,22
2 | Is doniisii kendimi ruhen tilkenmis hissediyorum. 3,13 1,27
3 | Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum. 2,66 1,31
4 | Isim geregi karsilastigim kisilerin ne hissettigini kolayca anlayabilirim (t)° 1,97 1,05

Isim geregi karsilastigim insanlara sanki birer nesnelermis gibi davrandigim
5 . - 2,67 1,34

hissediyorum.
6 | Biitiin giin insanlarla ugragmak benim i¢in gergekten ¢ok yipratici. 3,20 1,36
7 | Isim geregi karsilagtigim insanlarin sorunlariyla yakindan ilgilenirim (t) 2,19 1,02
8 | Yaptigim isten yildigimi hissediyorum. 2,90 1,34
9 | Isim araciligiyla insanlarmn yasamina katkida bulunduguma inantyorum.(t) 2,36 1,09
10 | Bu ige bagladigimdan beri insanlara karsi daha hissiz oldugumu diisiiniiyorum. 2,70 1,31
11 | Bu isin beni duygusal olarak katilastirmasindan endise ediyorum. 2,95 1,36
12 | Kendimi enerjik hissediyorum. (t) 2,92 1,24
13 1simin beni kisitladigini hissediyorum. 3,33 1,28
14 | Isimde cok fazla ¢alistigim diisiiniiyorum. 3,68 1,23
15 | Isim geregi karsilastigim insanlarmn baslarina ne geldigi umurumda degil. 1,91 1,10

Insanlarla dogrudan dogruya iliski kurmay1 gerektiren bir isimin olmasi bende stres
16 3,06 1,33

yaratiyor.

Isim geregi karsilastigim insanlarla ¢alistiktan sonra kendimi ¢ok ding hissediyorum.
17 ) 3,11 1,09
18 | Isimde pek cok kayda deger basari elde ettim (t) 2,15 1,09
19 | Isimde yolun sonuna geldigimi ve tiikkendigimi hissediyorum. 2,45 1,28
20 | Isimden kaynaklanan duygusal problemlerin iistesinden sogukkanlilikla gelirim (t) 2,35 1,00
21 Isim geregi karsilastigim insanlarin problemlerini sanki ben yaratmisim gibi 303 126

davrandiklarini hissedivorum. ’ '

Duygusal Emek Olcegi

ifade’ ort. SS.
1 | Hizmet alanlarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 3,31 1,33
2 | Hizmet alanlarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 3,28 1,36
3 | Hizmet alanlarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 3,24 1,44
4 | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi davranirim. 3,07 1,29
5 | Hizmet alanlarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 3,04 1,39
6 | Hizmet alanlara, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 2,98 1,28
7 Hizmet alanlara gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten yasamaya 313 109

caligirim, ) ,
8 | Gostermem gereken duygular gergekte de hissetmek igin ¢aba harcarim. 3,05 1,20
9 Hizmet alanlara gostermem gereken duygulart hissedebilmek igin elimden geleni 393 116

yaparim. ' '
10 Hizmet alanlara gdstermem gereken duygulari hissedebilmek igin yogun caba 317 117

gdsteririm.

! Cevaplar “1: Higbir Zaman 2: Cok Nadir 3: Bazen 4: Cogu Zaman 5: Her Zaman” seklinde
sayisallagtirilmistir.

2 Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma
8 T: Ifade ters kodlanmustir.

4 Cevaplar “1: Higbir Zaman 2: Cok Nadir 3: Bazen 4: Cogu Zaman 5: Her Zaman” seklinde
sayisallagtirtlmistir.
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11 | Hizmet alanlara gostermem gereken duygular samimidir. 3,40 1,21
12 | Hizmet alanlara gostermem gereken duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 3,16 1,20
13 | Hizmet alanlara gostermem gereken duygular o an hissettiklerimle aymidir. 3,12 1,22

Isten Ayrilma Niyeti

ifade® ort. SS.
1 | Simdiki isimden ayrilmay1 diisiiniiyorum. 2,49 1,33
2 | Simdiki isimden ayrilmaya niyetliyim. 2,02 1,28
3 | Siirekli olarak daha iyi bir is arryorum. 2,60 1,50
4 | Isimin benden bekledigi “kisi” olabilmek i¢in igtenlikle caba sarf ederim. (t) 1,93 1,13

Tablo 2’de 6lgek maddelerinin ortalamalar1 ve standart sapmalarina yer verilmistir.
Tiikenmislik 6lgeginde en yiiksek ve en diisiik ortalamaya sahip iki ifade sirastyla “Zsimde
cok fazla calistigim diigiiniiyorum.” ve “Isim geregi karsilast;gim insanlar:n baglar:na
ne geldigi umurumda degil.” olmustur. Bununla beraber en diisiik ortalamaya sahip
ifadelerden biri olan “Isim geregi karsilastigim kisilerin ne hissettigini kolayca
anlayabilirim” ifadesi ters kodlanmis oldugundan aslinda bu ifadeye katilim ¢ogu zaman
secenegi civarinda toplanmis olup 6lcegin en yiiksek ortalama skoruna sahiptir. Duygusal
emek Olgeginde ise en yiiksek ve en diisiik ortalamaya sahip ifadeler sirasiyla, “Hizmet
alanlara gostermem gereken duygular samimidir ve “Hizmet alanlara, ger¢ek hissettigim
duygulardan farkl duygular sergilerim” olmustur. Isten ayrilma niyetini 6lgen 4 ifade
arasinda en diisiik ortalamaya (ifade ters kodlandig1 i¢in en aslinda her zaman ibaresine
en yakin olan) sahip olan ise “Isimin benden bekledigi “kisi” olabilmek icin ictenlikle

caba sarf ederim” ifadesidir.
3.2.3. Orneklem Dagilim

Arastirmanin bu kisminda 6rneklemin dagilimi ile ilgili bilgiler sunulacaktir. Bu

bilgiler dogrultusunda verilerin normal dagilip dagilmadig: tartigilacaktir.

Tablo 3: Orneklem Dagilimu ile ilgili Bilgiler

ifade® Carp | SE Z | Bas. | SE z KS | SW
Tiikenmislik Olcegi
isimden sogudugumu hissediyorum. 0,02 | 0,15 o,-12 0,77 | 0,30 | -2,54 | 0,00 | 0,00
I donisii kendimi ruhen tikenmis | 08 | 095 | - | 095|031 | -310 | 0,00 0,00
hissediyorum. ' ' 0,51 ' ‘ ‘ ' ‘
5Cevaplar 1: Asla ...... 5 Her zaman olarak sayisallastiriimustir.

6 Carp: Carpiklik, Bas: Basiklik, SE: Standart Hata, Z: Z skoru, KS: Kolmogorov-Smirnow, SW; Shapiro
Wilks
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Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi

. N 032 | 0,15 | 2,10 | -0,95 | 0,30 | -3,12 | 0,00 | 0,00

kaldiramayacagimi hissediyorum.
Isim geregi karsilastigim kisilerin ne
hissettigini kolayca anlayabilirim (t)” 124 101518111 118 1030 386 | 000) 000
Isim geregi karsilastigim insanlara sanki
birer nesnelermis gibi  davrandigim | 0,27 | 0,15 | 1,75 | -1,06 | 0,30 | -3,47 | 0,00 | 0,00
hissediyorum.
Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim igin 008 | 015 - 121 1030 | -398 | 0.00| 0.00
gercekten ¢ok yipratic. ' ' 0,55 ' ' ' ' '
Isim  geregi  karsilastigim  insanlarin 071 | 015 | 463 | -005 | 030 | -017 | 0.00 | 0.00
sorunlariyla yakindan ilgilenirim (t) ' ' ' ' ' ' ' '
Yaptigim isten yildigimi hissediyorum. 0,07 0,15 | 0,49 | -1,23 | 0,30 | -3,70 | 0,00 | 0,00
Isim araciligryla insanlarin yasamina katkida 007 | 015 | 049 | -113 | 0.30 | 370 | 0.00 | 0.00
bulunduguma inantyorum. (t) ' ' ' ' ’ ’ ' ’
Bu ise b.asladlgvlmdan :be"rlulnsanlara kars1 033 | 015 | 217 | -0,96 | 0.30 | -3.17 | 0,00 | 0,00
daha hissiz oldugumu diistiniiyorum.
Bu ~isin  beni  duygusal —olarak | o5 | g5 | 076 | -1,17 | 0,30 | -384 | 0,00 | 0,00
katilagtirmasindan endise ediyorum.
Kendimi enerjik hissediyorum. (1) 0,16 | 0,15 | 1,06 | -0,98 | 0,30 | -3,22 | 0,00 | 0,00
Isimin beni kisitladigin1 hissediyorum. -0,18 | 0,15 1 _21 -0,95 | 0,30 | -3,12 | 0,00 | 0,00
Isimde ¢ok fazla calistigimi disiiniiyorum. -0,62 | 0,15 4 _03 -0,56 | 0,30 | -1,85 | 0,00 | 0,00
Isim ge.r?gl karsllastlglmvl.nsanlarm baslarina 112 015 | 733 | 052 | 030 | 1.70 | 000/ 0,00
ne geldigi umurumda degil.
Insanlarla dogrudan dogruya iliski kurmay1
gerektiren bir isimin olmasi bende stres | 0,01 0,15 | 0,09 | -1,20 | 0,30 | -3,61 | 0,00 | 0,00
yaratiyor.
Isim  geregi  karsilasgim insanlarla _
calistiktan sonra  kendimi ¢ok din¢ | -0,13 | 0,15 085 -0,48 | 0,30 | -1,58 | 0,00 | 0,00
hissediyorum. (t) '
Isimde pek ¢ok kayda deger basar1 elde ettim 013 | 015 - 048 | 0301 -158 | 000 | 0.00
(t) 1 L 0'85 L ) ) 1 )
Isimde yolun sonuna  geldigimi ve | o4 | 15 | 201 |-083 | 030 | -273 | 0,00 | 0,00
tikendigimi hissediyorum. ' ' ' ' ' ' ' '
Isimden kaynaklanan duygusal problemlerin | g 41 | ¢ 15 | 265 | 035 | 030 | -1,14 | 0,00 | 0,00
iistesinden sogukkanlilikla gelirim (t)
Isim  geregi  karsilastigim  insanlarm )
problemlerini sanki ben yaratmisgim gibi | -0,03 | 0,15 018 -0,93 10,30 | -3,04 | 0,00 | 0,00
davrandiklarini hissediyorum. '
Duygusal Emek Olcegi
ifade Carp |SE | Z Bas. |SE |Z KS | SW
Hizmet lanlarl kild -
rizmet . alamiaria ouyguno $edIAe | o3 10,15 1,06 | 0,30 | -348 | 0,00 | 0,00
ilgilenebilmek igin rol yaparim. 1,52
Hizmet alanlarla ilgilenirken iyi -

1Zme’ . gvent ' 019 | o015 1,19 | 0,31 | 389 | 0,00 | 0,00
hissediyormusum rolii yaparim. 1,24
H.iz.met alanlarla ilgilenirk-en .bir sov yapar 10,20 0.15 - 132 | 030 | -433 | 000 | 0,00
gibi ekstra performans sergilerim. 1,34
Meslegimi yaparken hissetmedigim 2004 | 015 - 099 | 030 | -324 | 000 | 000
duygular1 hissediyormusum gibi davranirim. ' ' 0,24 ' ' ' ' '

7 T: Ifade ters kodlanmustir.
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Meslegimin gerektirdigi duygulan )
sergileyebilmek i¢in sanki bir maske | -0,05 | 0,15 033 -1,23 1 0,30 | -4,05 | 0,00 | 0,00
takarim. '
Hizmet alanlara, ger¢ek .h1s.sett1g1m 005 | 015 | 0,34 | -0,90 | 0.30 | -2.96 | 0,00 | 0,00
duygulardan farkli duygular sergilerim.
Hizmet alanlara gostermek zorunda oldugum 021 | 015 - 043 | 030 | -1.42 | 0,00 | 0,00
duygular gercekten yasamaya c¢aligirim. 1,40
Gpstermerp .gereken duygulan gercekte de 015 | 015 - 080 | 030 | -2.64 | 0,00 | 0,00
hissetmek i¢in ¢aba harcarim. 1,00
Hizmet alanlara gostermem  gereken ;
duygular1 hissedebilmek i¢in elimden geleni | -0,22 | 0,15 144 -0,68 | 0,30 | -2,24 | 0,00 | 0,00
yaparim. '
Hizmet alanlara gdstermem  gereken )
duygulart hissedebilmek i¢in yogun c¢aba | -0,20 | 0,15 131 -0,74 | 0,30 | -2,43 | 0,00 | 0,00
gOsteririm. '
Hizmet ~ alanlara — gostermem  gereken | 39 | 95 | = | 074 | 0,30 | -2,44 | 0,00 | 0,00
duygular samimidir. 2,05
Hizmet alanlara  gostermem  gereken | - ) )
duygular kendiliginden ortaya cikar. 0,08 | 0,15 0,54 0.80 | 0,30 | -2,64 1 0,00 | 0,00
Hizmet alanlara  gostermem  gereken | - g )
duygular o an hissettiklerimle aymdir. 001 | 015 0,04 0831030 -271 10,00 0,00
Isten Ayrilma Niyeti
ifade Carp | SE Z | Bas. | SE z KS | sw
Isimin benden bekledigi “kisi” olabilmek _ -
icin i¢tenlikle ¢aba sarf ederim. 118 | 0,15 7,71 066 030} 216 |0,00] 000
Simdiki isimden ayrilmayi diigiiniiyorum. 0,47 0,15 | 3,09 | -0,87 | 0,30 | -2,87 | 0,00 | 0,00
Simdiki isimden ayrilmaya niyetliyim. 1,09 0,15 | 7,11 | 0,05 | 0,30 | 0,17 | 0,00 | 0,00
Siirekli olarak daha iyi bir is artyorum. 038 | 015 | 246 | -1,30 | 0,30 | -4,26 | 0,00 | 0,00

Tablo 3’te 6rneklem dagilimu ile ilgili baz1 fikirlere ulasmamiza olanak veren bir
dizi istatistik listelenmistir. Bu istatistikler basiklik ve carpiklik katsayilar1 ile bu
katsayilarin standart hatalaridir. Bu iki deger birbirine boliinmek suretiyle basiklik ve
carpiklik degerleri z skorlarina doniistiiriilmiistiir. Son iki siitun da ise Kolmogorov-

Smirnov ve Shapiro Wilk testleri sonucu elde edilen anlamlilik katsayilar1 verilmistir.

Biitiin bu bilgiler 1s5181nda verilerin normal dagilip dagilmadig: ile ilgili bazi
¢ikarimlarda bulunulabilir. Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri mevcut
orneklemdeki skorlari, bu 6rneklemle ayni ortalamaya ve standart sapmaya sahip normal
dagilim sergileyen bir skorlar setiyle karsilastirir (Field, 2009:144). Eger test sonucu
anlamsizsa iki orneklem arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 yani verilerin normal
dagildig1 sonucuna ulasilir. Test sonucu anlamli ise iki 6rneklem arasinda anlamli bir
farklilik oldugu yani verilerin normal dagilmadigi sonucuna ulasilir. Fakat bu yontemin
baz1 smirliliklart vardir ¢linkii biiylik 6rneklemlerde normallikten ¢ok kiigiik sapmalar
dahi anlamli olarak degerlendirilebilir (Field, 2009:144). Bu sebepten dolay1 verilerin
normal dagilip dagilmadig1 hakkinda fikir yiritiilirken birden fazla kriter g6z ontinde
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bulundurularak karar verilmesi daha isabetli olacaktir.

Bu kriterlerden biri basiklik ve carpiklik katsayilarinin kendi standart hatalarina
boliinmesi sonucu elde edilen z-skorlaridir. Z skorlar1 aslinda bir serinin, ortalamasi 0,
standart sapmasi ise 1 olan bir dagilima yani standart normal dagilima doniistiiriilmesi ile
elde edilir. Standart normal dagilimdaki bu skorlarin %95’1, -1.96 ve +1.96
arasinda, %99’u ise -2.58 ve + 2.58 arasinda kalir. Dolayisiyla bu araligin disinda kalan
z skorlar1 normal dagilimdan anlamli bir bigimde sapma gostermistir seklinde bir
degerlendirme yapilabilir. Fakat Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro Wilk testleri icin
gecerli olan smirlilik bu usul icin de gecerlidir. Field (2009)’un da belirttigi gibi biiyilik
orneklemler kiiclik standart sapmalara sebebiyet verdiginden normalden kiiciik sapmalar
dahi anlamli degerler iiretebilir. Eger 6rneklem biiyilikse (200°den fazlaysa) dagilimin
seklinin gorsel olarak incelenmesi ve basiklik-¢arpiklik degerlerinin anlamliligindan
ziyade kendisi ile ilgilenilmesi daha onemlidir (Field, 2009:139). Degiskenlerin
normallestirilmis basiklik degerinin -3 ile +3 araliginda olmasi s6z konusu degisken
degerlerinin tipik bir normal dagilimdan geldiginin gostergesi olabilir (Eroglu, 2014).
Biitiin bunlar géz 6niline alindiginda verilerin normale yakin bir dagilim sergiledigi

sonucuna varilabilir.
3.2.4. Olgeklerin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Olgeklerin yapisal gegerliligini test etmek icin temel bilesenler analizi
uygulanmistir. Daha sonra hem her bir faktoriin giivenilirligi (i¢sel tutarliligil) hem de
genel olarak oOlgeklerin giivenilirligi (i¢sel tutarlili§i) Cronbach-Alpha katsayisi ile

degerlendirilmistir.

Duygusal Emek olceginin yapisal gegerliligi ve faktorleri hakkinda fikir edinmek
icin toplamda 13 maddeye (ifade), ortogonal rotasyon metotlarindan Varimax yontemi
kullanilarak temel bilesenler analizi uygulanmistir. Orijinal Slgekte samimi davranis
boyutu altinda yer alan ii¢ ifade ayni anda birden fazla faktére kuvvetli bir bigimde
yuklendigi i¢in analizden tek tek cikartilmak suretiyle analiz tekrarlanmistir. Kaiser-
Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi skoru 0,84 olarak belirlenmistir. Bu skor drneklem
yeterliligi bakimindan ¢ok iyi olarak degerlendirilebilir (Sharma, 1996:116). Barlett

kiiresellik testi, maddeler arasindaki korelasyonlarin temel bilesenler analizi i¢in yeterli
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biiyiikliikte oldugunu gostermektedir (x? (45) = 1835,264, p<.001) (Hair vd.,1998:374).
Temel bilesenler analizi yapildiginda 6z deger istatistigi 1’den biiylik 2 faktor elde
edilmistir. Yiizeysel Davranig ve Derin Davranig olarak adlandirilan bu iki faktor toplam
varyansin yaklasik %75’ini agiklamaktadir. Elde edilen iki faktoriin Cronbach-Alpha
katsayilar1 sirasiyla 0.92 ve 0.89, Olgegin geneli igin elde edilen Cronbach-Alpha
katsayist ise 0.81 olup hem faktorler hem de dlgek yiliksek derecede giivenilirdir (Kayis,
2014:405). Tablo 4 rotasyondan sonraki faktor yiiklerini gostermektedir.

Tablo 4: Duygusal Emek Ol¢eginin Temel Bilesenler Analizi

Faktor Yiikleri
Madde Yiizeysel Derin
Davrams Davranis

Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek icin sanki bir maske 8

0,90 0,09
takarim
Hizmet alanlara gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim 0,86 0,01
Hizmet alanlarla ilgilenirken iyi hissediyormus rolii yaparim 0,85 0,17
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormus gibi

0,84 0,03
davranirim
Hizmet alanlarla uygun sekilde ilgilenmek i¢in rol yaparim 0,82 0,21
Hizmet alanlarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans

. 0,78 0,25

gosteririm
Hizmet alanlara gostermem gereken duygulari hissedebilmem i¢in elimden 0.26 0.87

geleni yaparim.

Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek icin ¢aba harcarim -0,14 0,86

Hizmet alanlara gostermem gereken duygulari hissedebilmem i¢in yogun

. -0,20 0,86
caba gosteririm
Hizmet alanlara gostermek zorunda oldugum duygulart gergekten 014 080
yasamaya caligirim ' '
Oz deger 4,45 3,05
Acgiklanan varyans yiizdesi 44,54 30,57
A 0.92 0.89

Tiikenmislik 6lceginin yapisal gegerliligi ve faktorleri hakkinda fikir edinmek igin
toplamda 21 maddeye (ifade), ortogonal rotasyon metotlarindan Varimax yontemi
kullanilarak temel bilesenler analizi uygulanmistir. Orijinal Olgekte samimi
duyarsizlasma ve kisisel basari/basarisizlik boyutlari altinda yer alan birer ifade ve ayni1
anda birden fazla faktore kuvvetli bir bigimde yiiklendigi i¢in analizden tek tek
cikartilmak suretiyle analiz tekrarlanmistir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi
skoru 0,93 olarak belirlenmistir. Bu skor drneklem yeterliligi bakimindan miikemmel
olarak degerlendirilebilir (Sharma, 1996:116). Barlett kiiresellik testi, maddeler

arasindaki korelasyonlarin temel bilesenler analizi i¢in yeterli biiyiikliikte oldugunu

80.30’un iistiindeki faktor yiikleri bold karakterle gdsterilmistir.
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gostermektedir (x? (171) = 2989,839, p<.001) (Hair vd.,1998:374). Temel bilesenler
analizi yapildiginda 6z deger istatistigi 1’den biiyiik 2 faktor elde edilmistir. Olgegin
orijinalindeki “Duygusal Tiikkenme” ve “Duyarsizlasma” boyutlarmin birlestigi
gozlemlenmistir. Bu iki faktor dolayisiyla “Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlasma” ile
Kisisel Basarisizlik olarak adlandirilmigtir. S6z konusu faktorler toplam varyansin
yaklasik %57 sini aciklamaktadir. Elde edilen iki faktoriin Cronbach-Alpha katsayilari
sirastyla 0.94 ve 0.70, 6lgegin geneli icin elde edilen Cronbach-Alpha katsayis1 ise 0.91
olup, ikinci faktdr oldukga giivenilir, dlgek ise yiiksek derecede giivenilirdir (Kayis,

2014:405). Tablo 5 rotasyondan sonraki faktor yiiklerini gostermektedir.

Tablo 5: Tiikenmislik Olceginin Temel Bilesenler Analizi

Faktor Yiikleri

Duygusal . .

Madde Tiikenme ve Kisisel
Basanrisizhk
Duyarsizlasma

Yaptigim isten yildigimi hissediyorum 0,87° 0,16
Isimden sogudugumu hissediyorum 0,86 0,12
Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi 083 018
hissediyorum. ’ '
Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum 0,81 0,11
Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim i¢in gergekten cok 080 -0.03
yipratici : '
Isimin beni kisitladigini hissediyorum 0,76 0,01
Bu ise bagladigimdan beri insanlara karsi daha hissiz 0.75 017
oldugumu diisiiniiyorum ’ '
Isimde ¢ok fazla calistigimi diisiiniiyorum 0,74 -0,11
Isimde yolun sonuna geldigimi ve tiikkendigimi hissediyorum 0,73 0,26
Bu isin beni duygusal olarak katilastirmasindan endise 071 005
ediyorum ’ '
Isim geregi karsilagtigim insanlara sanki birer nesnelermis 070 012
gibi davrandigimi hissediyorum ' '
Isim geregi karsilastigim insanlarin problemlerini sanki ben 070 -0.05
yaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum ' '
Insanlarla dogrudan dogruya iletisim kurmay1 gerektiren bir 0.65 012
isim olmas1 bende stres yaratiyor ' ’
Kendimi enerjik hissediyorum (t)* 0,65 0,29
Isimde pek ¢ok kayda deger basari elde ettim (t) -0,03 0,72
_TsiTn g_e_regi karsilastigim insanlarin sorunlartyla yakindan 0.21 0.70
ilgilenirim (t)
.Tsim araciligryla insanlarin yasamina katkida bulunduguma 0.13 0,68
inantyorum (t)
Isim geregi karsilastigim kisilerin ne hissettigini kolayca 0.23 0.60
anlayabilir (t) ’ ’

® 30’un iistiindeki faktor yiikleri bold karakterlerle gosterilmistir.
10 Bu ifadeler ters kodlanmustir.
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Isimden kaynaklanan duygusal problemlerin iistesinden
- o 0,19 0,59
sogukkanlilikla gelirim (t)

Oz deger 8.48 2.34
Aciklanan Varyans Yiizdesi 44.66 12.31
A 0.94 0.70

Isten ayrilma niyeti dlgeginin yapisal gecerliligi ve faktorleri hakkinda fikir
edinmek i¢in toplamda 4 maddeye (ifade), ortogonal rotasyon metotlarindan Varimax
yontemi kullanilarak temel bilesenler analizi uygulanmistir. Kaiser-Meyer-OlKkin
orneklem yeterliligi skoru 0,74 olarak belirlenmistir. Bu skor orneklem yeterliligi
bakimindan iyi olarak degerlendirilebilir (Sharma,1996:116). Barlett kiiresellik testi,
maddeler arasindaki korelasyonlarin temel bilesenler analizi icin yeterli biytkliikte
oldugunu gostermektedir (x2 (6) = 493,676, p<.001) (Hair vd.,1998:374). Temel
bilesenler analizi yapildiginda 6z deger istatistigi 1’den tek faktdr elde edilmistir.
Dolayisiyla herhangi bir rotasyon iglemi yapilamamistir. S6z konusu faktor toplam
varyansin yaklasik %66’sin1 agiklamaktadir. Olgegin geneli icin elde edilen Cronbach-
Alpha katsayisi ise 0.81 olup, yiiksek derecede giivenilirdir (Kayis, 2014:405). Tablo 6

rotasyondan sonraki faktor yiiklerini gdstermektedir.

Tablo 6:: Isten Ayrilma Niyeti Olceginin Temel Bilesenler Analizi

Faktor Yiikleri
Madde isten Ayrilma
Niyeti
Simdiki isimden ayrilmayi diisiiniilyorum 0,91
Simdiki isimden ayrilmaya kararliyim 0,88
Siirekli olarak daha iyi bir is artyorum 0,87
Isimin benden bekledigi kisi olabilmek icin ictenlikle caba sarf ederim (t) 0,47
Oz deger 2,63
Aciklanan Varyans Yiizdesi 65,74
A 0,81

3.2.5. Hipotez Testleri

Calismanin bu kisminda hipotezleri test etmek i¢in gergeklestirilmis olan regresyon
analizi ile ilgili bulgulara yer verilmistir. Arastirmanin modeli goz Oniinde
bulunduruldugunda, duygusal emek davranis1 degiskeninin alt boyutlar1 olan ylizeysel,
derin ve samimi davranislarin tiilkenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basarisizligi, ayrica isten ayrilma niyetini etkiledigine yonelik
hipotezler gelistirilmistir. Bununla beraber modele gore tilkenmisligin alt boyutlar1 da

isten ayrilma niyetini etkilemektedir. Fakat yapilan faktor analizi sonucu duygusal emek
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davraniginin samimi davranig boyutunu olusturan ifadeler 6lgegin yapisini1 bozdugundan
dolay1 dlgekten ¢ikarilmis, tiikenmisligin ise duygusal tilkenme ve duyarsizlagma boyutu
birlesip tek bir degisken haline gelmistir. Bu durum dikkate alindiginda H1 grubundan,
H1C, H1D, H1E, H1F, H1l; H2 grubundan H2C; H3 grubundan H3B ve son olarak H4

grubundan H4B hipotezlerinin sinanma olanagi kalmamastir.
3.2.5.1. H1 Grubu Hipotez Testleri

H1 grubu hipotezleri ile duygusal emek davranisinin yiizeysel ve derin davranig
boyutlarinin tiikkenmiglik hissinin alt boyutlar1 olan duygusal tiikenmislik ve

duyarsizlasma ile kisisel basarisizlik tizerindeki etkileri stnanmustir.

Tablo 7: Duygusal Emek Davramisinin Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlasma
Uzerindeki EtKisi

Standardize olmayan Std. 95,0% B i¢in giiven
Katsayilar Katsayilar araliklari
Model B Std. Hata Beta t Sig. Alt Stmr  Ust Sinir
1 (Sabit) 2,15™ ,18 11,39 ,001 1,78 2,53
Yiizeysel 44 03 58~ 11,86 001 37 51
davranig
Derin davranig .17 04 -,20™ -419 001 -,26 -,09

a. Bagiml degisken: duygusal tiikenme ve duyarsizlagma, R? = .39,*p<.01, **p<.001 F= 82,66™

Tablo 7°de de goriilecegi lizere duygusal emek davraniginin iki boyutundan biri
olan yiizeysel davranig, duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma hissi tizerinde pozitif ve
anlaml bir etkiye sahiptir. Yiizeysel davranis degiskenindeki bir birimlik artis duygusal
tilkkenme ve duyarsizlasma degiskeni iistiinde 0.44’liik bir artisa sebebiyet vermektedir.
Bu durumda “Hia= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin yiizeysel davramislari,
duygusal tiikenme hissi iizerinde istatistiki agidan pozitif yonde anlamli bir etkiye
sahiptir” hipotezi kabul edilmistir. Duygusal emek davranisinin diger boyutu derin
davranis ise duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma hissi iizerinde negatif ve anlamli bir
etkiye sahiptir. Derin davranis degiskenindeki bir birimlik artis duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma degiskeni iistiinde 0.17’lik bir azalisa neden olmaktadir. Bu durumda
“Bankacilik sektoriinde ¢aligan bireylerin derin davraniglari, duygusal tiikenme iizerinde
hissi istatistiki agidan negatif yonde anlaml bir etkiye sahiptir ” hipotezi kabul edilmistir.
Bu iki bagimsiz degisken bagimli degiskendeki varyansin 0.39’unu aciklamaktadir.

Model genel olarak anlamlidir.
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Tablo 8: Duygusal Emek Davramsimin Kisisel Basarisizhk Uzerindeki Etkisi

Standardize olmayan Std. 95,0% B i¢in giiven
Katsayilar Katsayilar araliklari
Model B Std. Hata Beta t Sig. Alt Smur Ust Sinir
1 (Sabit) 3,117 ,148 21,065 ,000 2,826 3,409
Yuzeysel 075" 029 157 2574 011 -133 _018
davranig
Derin davramg - 131" ,033 -240™  -3,936 ,000 -,197 -,066

a. Bagiml degisken: kisisel basarisizlik, R? = .07,*p<.01, **p<.001 F= 10,46""

Tablo 8’de de goriilecegi iizere duygusal emek davranisinin iki boyutundan biri
olan yiizeysel davranis, kisisel basarisizlik hissi iizerinde negatif ve anlamli bir etkiye
sahiptir. Yiizeysel davranis degiskenindeki bir birimlik artis kisisel basarisizlik degiskeni
iistiinde 0.07’lik bir azalisa sebebiyet vermektedir. Bu durumda “Hic= Bankacilik
sektoriinde ¢alisan bireylerin yiizeysel davramslar kisisel basarisizlik hissi iizerinde
istatistiki agidan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir” hipotezi reddedilmistir.
Duygusal emek davranisinin diger boyutu derin davranis ise kisisel basarisizlik hissi
tizerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahiptir. Derin davranis degiskenindeki bir birimlik
artis duygusal tiikenme ve duyarsizlasma degiskeni tstiinde 0.13’liik bir azalisa neden
olmaktadir. Bu durumda “Hin= Bankacilik sektoriinde c¢alisan bireylerin derin
davranislari kisisel basarisizlik hissi iizerinde istatistiki agcidan negatif yonde anlamli bir
etkiye sahiptir” hipotezi kabul edilmistir. Bu iki bagimsiz degisken bagimli degiskendeki

varyansin 0.07’sini agiklamaktadir. Model genel olarak anlamlidir.

Tablo 9: H1 Grubu Hipotezlerin Durumu

Hipotez Durum
Hia= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin yiizeysel davraniglari, duygusal titkenme Kabul
hissi lizerinde istatistiki agidan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
Hig= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin derin davranislari, duygusal tiitkenme hissi Kabul
iizerinde istatistiki agidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
Hic= Bankacilik sektoriinde galisan bireylerin samimi davraniglari, duygusal tiikenme Sinanamad
hissi {izerinde istatistiki agidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
H1p= Bankacilik sektoriinde galisan bireylerin yiizeysel davraniglari duyarsizlagma hissi Sinanamad
iizerinde istatistiki acidan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
H1e= Bankacilik sektoriinde galigsan bireylerin derin davranislari duyarsizlasma hissi Sinanamad
iizerinde istatistiki acidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
H1r= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin samimi davranislari duyarsizlagma hissi Sinanamad
iizerinde istatistiki agidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
Hic= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin yiizeysel davraniglari kigisel basarisizlik Ret
hissi iizerinde istatistiki acidan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
Hin= Bankacilik sektoriinde calisan bireylerin derin davraniglart kigisel base}rlsmhk hissi Kabul
iizerinde istatistiki acidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
H1= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin samimi davraniglari kigisel basarisizlik hissi Sinanamad
iizerinde istatistiki acidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
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3.2.5.2. H2 Grubu Hipotez Testleri

H2 grubu hipotezleri ile duygusal emek davranisinin ylizeysel ve derin davranis

boyutlarinin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkileri sinanmastir.

Tablo 10: Duygusal Emek Davramisinin isten Ayrilma Niyeti iizerindeki etkisi

Standardize olmayan Std. 95,0% B i¢in giiven
Katsayilar Katsayilar araliklari
Model B Std. Hata Beta t Sig. Alt Stmr  Ust Sinir
1 (Sabit) 2,585 278 9,302 ,000 2,038 3,133
Yiizeysel 162" 055 177" 2942 004 053 270
davranig
Derin davranig -,266™ ,063 -,255™ -4,245  ,000 -,389 -,143

a. Bagimh degisken: isten ayrilma niyeti, R? = .10,*p<.01, **p<.001 F= 14,17™

Tablo 10°da da goriilecegi iizere duygusal emek davranisinin iki boyutundan biri
olan yiizeysel davranis, isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.
Yiizeysel davranis degiskenindeki bir birimlik artis isten ayrilma niyeti degiskeni iistiinde
0.16’lik bir artisa sebebiyet vermektedir. Bu durumda “Haa= Bankacilik sektoriinde
calisan bireylerin yiizeysel davranislari, isten ayrilma niyeti iizerinde istatistiki a¢idan
porzitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir” hipotezi kabul edilmistir. Duygusal emek
davranmisinin diger boyutu derin davranis ise isten ayrilma niyeti iizerinde negatif ve
anlaml bir etkiye sahiptir. Derin davranis degiskenindeki bir birimlik artig isten ayrilma
niyeti degiskeni iistiinde 0.26’lik bir azalisa neden olmaktadir. Bu durumda “Hz2s=
Bankacilik sektoriinde ¢calisan bireylerin derin davranislar, isten ayrilma niyeti iizerinde
istatistiki agidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir” hipotezi kabul edilmistir. Bu
iki bagimsiz degisken bagimli degiskendeki varyansin 0.10’unu agiklamaktadir. Model

genel olarak anlamlidir.

Tablo 11: H2 Grubu Hipotezlerin Durumu

Hipotez Durum
H2a= Bankacilik sektériinde galisan bireylerin yiizeysel davranislari, isten ayrilma Kabul
niyeti tizerinde istatistiki acidan pozitif yonde anlaml bir etkiye sahiptir.
H.g= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin derin davranislari, isten ayrilma niyeti Kabul
tizerinde istatistiki acidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
H,c= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin samimi davranislari, isten ayrilma niyeti Sinanamadi
tizerinde istatistiki acidan negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
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3.2.5.3. H3 Grubu Hipotez Testleri

H3 grubu hipotezleri ile tiikkenmislik hissinin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma

ile kisisel basarisizlik boyutlariin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkileri sinanmaistir.

Tablo 12: Tiikenmislik Hissinin Isten Ayrilma Niyeti iizerindeki etkisi

Standardize olmayan Std. 95,0% B i¢in giiven
Katsayilar Katsayilar araliklari
Model B Std. Hata Beta t Sig. Alt Stmr  Ust Sinir
1 (Sabit) -,658" ,280 -2,353 019 -1,208 -,107
Duygusal
tiikenme ve ,601™ ,053 ,563™ 11,374  ,000 ,497 ,705
duyarsizlasma
Kisisel 461" 095 2407 4844 000 274 649
basarisizlik

a. Bagimh degisken: isten ayrilma niyeti, R? = .39,*p<.01, **p<.001 F=79,98™

Tablo 12’de de goriilecegi tizere tiikenmislik hissinin iki boyutundan biri olan
duygusal tilkenme ve duyarsizlasma, isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir
etkiye sahiptir. Duygusal tiikenme ve duyarsizlasma degiskenindeki bir birimlik artis
isten ayrilma niyeti degiskeni iistiinde 0.60’lik bir artisa sebebiyet vermektedir. Bu
durumda “Hsa= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin duygusal tiikenme hissi isten
ayrilma niyeti tizerinde istatistiki a¢idan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir”
hipotezi kabul edilmistir. Tiikenmislik hissinin diger boyutu kisisel basarisizlik ise isten
ayrilma niyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir. Kisisel basarisizlik
degiskenindeki bir birimlik artis isten ayrilma niyeti degiskeni listiinde 0.46’1ik bir artisa
neden olmaktadir. Bu durumda “Hsc= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin kisisel
basarisizlik hissi isten ayrilma niyeti iizerinde istatistiki agidan pozitif yonde anlaml bir
etkiye sahiptir” hipotezi kabul edilmistir. Bu iki bagimsiz degisken bagimli degiskendeki

varyansin 0.39’unu ag¢iklamaktadir. Model genel olarak anlamlidir.

Tablo 13: H3 Grubu Hipotezlerin Durumu

Hipotez Durum
Hza= Bankacilik sektoriinde galisan bireylerin duygusal tiikkenme hissi isten Kabul
ayrilma niyeti {izerinde istatistiki a¢idan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
Hsg= Bankacilik sektoriinde ¢aligan bireylerin duyarsizlagma hissi isten ayrilma Sinanamad
niyeti iizerinde istatistiki acidan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
Hsc= Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin kisisel basarisizlik hissi isten Kabul
ayrilma niyeti lizerinde istatistiki agidan pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
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3.2.5.4. H4 Grubu Hipotez Testleri

H4 grubu hipotezleri ile tiikkenmislik hissinin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
boyutu ile kisisel basarisizlik boyutlarinin duygusal emek davranisi ve isten ayrilma

niyeti arasindaki iligki tizerindeki olasi aracilik etkisi stnanmustir.

Aracilik (mediator) etkisi Baron ve Kenny (1986)’nin yaklasimi temel alinarak
sinanmistir. Bu yaklagima gore ancak su kosullar saglandiginda aracilik etkisinden
bahsedilebilir; 1) bagimsiz degiskenin bagimli degisken iistiinde anlamli bir etkiye sahip
olmasi, 2) arac1 degiskenin bagimli degisken listiinde anlamli bir etkiye sahip olmasi, 3)
bagimsiz degiskenin aract degisken iistiinde anlamli bir etkiye sahip olmasi, 4) araci
degisken modele dahil edildiginde bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama
gliciiniin 6nemli bir miktarda azalmas1 yahut ortadan kaybolmasi gerekir. Daha sonra ise
bu azalmanin istatistiki anlamliligini tespit etmek maksadiyla Sobel testi uygulanir

(Baron ve Kenny, 1986).

Duygusal emek davranisinin (bagimsiz degisken) hem yiizeysel davranis hem de
derin davranis boyutlarinin isten ayrilma niyeti (bagimli degisken) iistiinde istatistiki
acidan anlamli bir etkisi vardir. Tiikenmislik hissinin boyutlar1 olan duygusal tiikenmislik
ve duyarsizlagsma ile kigisel basarisizlik boyutlar1 da (arac1 degisken) isten ayrilma niyeti
(bagimli degisken) listiinde anlamli bir etkiye sahiptir. Duygusal emek davraniginin
(bagimsiz degisken) hem yiizeysel davramis hem de derin davranis boyutlarinin
tiikkenmislik hissinin (arac1 degisken) her iki boyutu iistiinde de anlaml bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. O halde araci degisken statiisiinde olan tiikenmiglik hissinin
boyutlar1 regresyon modeline dahil edildiginde, duygusal emek davraniginin boyutlarinin
isten ayrilma niyeti degiskeni lizerindeki etkisi azaliyor ya da ortadan kalkiyorsa,
tiikkenmislik hissinin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligki istiinde araci
bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Bu iliski hiyerarsik regresyon yontemi ile

Smanmigtir.
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Tablo 14: Tiikenmislik Hissinin Boyutlarindan Kisisel Basarisizhgin Aracilik

Etkisi

Standardize

Standardize

95% B i¢in Giiven

olmayan Katsayilar ~ Katsayilar Araliklar1
Std.
Model B Hata Beta T Sig. Alt Siir ~ Ust Sinir
1 (Sabit) 2,585 278 9,302 ,000 2,038 3,133
Yiizeysel 162" 055 177 2,942 004 ,053 270
davranig
Derin 266" 063 -,255™ -4,245 ,000 -,389 -143
davranig
2 (Sabit) 1,112° ,449 2,477 ,014 ,228 1,996
Yuzeysel ,197** ’054 '216** 3’654 ,OOO ,091 y303
davranig
Derin -204" 063 195 -3256 001 327 -,081
davranig
Kisisel 473" 115 248" 4,103 ,000 246 ;700
basarisizlik

Model 1: Bagimli degisken: isten ayrilma niyeti, R? = .10,*p<.01, **p<.001 F= 14,17"
Model 2: Bagimli degisken: isten ayrilma niyeti, R? = .16,*p<.01, **p<.001 F= 15,66™

Tablo 14’den de goriilecegi lizere tikkenmislik hissinin boyutlarindan biri olan

kisisel basarisizlik hissinin modele dahil edildigi durumda (Model 2) duygusal emek

davranisinin her iki boyutunun da isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisi ne anlamsiz hale

gelmis ne de anlamli bir miktarda azalmistir. Bu durumda tiikenmislik hissinin

boyutlarindan olan kisisel basarisizligin duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki

iliski iistiinde herhangi bir aracilik etkisinin olmadigi sdylenebilir. Boylece “Hac= Kisisel

basarisizlik hissi duygusal emek davranisi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligki

lizerinde aracilik etkisine sahiptir” hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 15: Tiikenmislik Hissinin Boyutlarindan Duygusal Tiikenme ve

Duyarsizlasmanin Aracilik Etkisi

Standardize Standardize 95% B i¢in Giiven
olmayan Katsayillar  Katsayilar Aralig
Std. Ust
Model B Hata Beta T Sig. Alt Simir  Siur
1 (Sabit) 2,595" 278 9,344 ,000 2,048 3,142
Yuzeysel 161% 055 176" 2,934 004 053 269
davranig
Derin davraniy - 267" ,063 -,256™ -4,262 ,000 -,390 -,143
2 (Sabit) 1,039 ,270 3,848 ,000 ,507 1,571
Yzeysel -215" 057 -,236™ -3,776  ,000 -,327 -,103
davranig
Derin davranig -,103 ,054 -,099 -1,922 ,056 -,209 ,003
Duygusal
tikenme ve ,746™ ,069 ,702™ 10,873 ,000 ,611 ,881
duyarsizlasma

Model 1: Bagimli degisken: isten ayrilma niyeti, R? = .10,*p<.01, **p<.001 F= 14,22™
Model 2: Bagimli degisken: isten ayrilma niyeti, R? = .39,*p<.01, **p<.001 F=53,36™

Tablo 15’ten de goriilecegi tizere tikkenmislik hissinin boyutlarindan biri olan

Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlasma modele dahil edildiginde, duygusal emek

degiskeninin boyutlarindan biri olan derin davranisin isten ayrilma niyeti lizerindeki

etkisi anlamsiz hale gelmistir. Bu degisimin istatistiki olarak anlamli olup olmadigini

sinamak i¢in yapilan Sobel testi ise -4.006 (p<0.01) degeri almistir. Boylece bu degisimin

anlamli oldugu sonucuna varilabilir. Yani duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma degiskeni

duygusal emek degiskeninin boyutlarinin biri olan derin davranis ile isten ayrilma niyeti

arasindaki iligki Uistiinde aracilik etkisine sahiptir. O halde “Haa= Duygusal tiikenme hissi

duygusal emek davranisi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliski tizerinde aracilik

etkisine sahiptir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 16: H4 Grubu Hipotezlerin Durumu

Hipotez Durum
Hasa- Duygusal tilkenme hissi duygusal emek davranisi ve isten ayrilma niyeti
R . S Kabul
arasindaki iligki iizerinde aracilik etkisine sahiptir.
Hag= Duyarsizlagma hissi duygusal emek davranisi ve isten ayrilma niyeti arasindaki Sinanamad
iligki iizerinde aracilik etkisine sahiptir.
Hac=Kisisel basarisizlik hissi duygusal emek davranisi ve isten ayrilma niyeti Ret

arasindaki iligki iizerinde aracilik etkisine sahiptir.
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3.3. Tartisma

Bolimde arastirma daha oOnce benzer konularda yapilan calismalarla

karsilastirilacak, benzer yonleri ve yarisan yOnleri ortaya konacaktir.

Caldag (2010) tarafindan duygusal emek davranislarinin saglik calisanlarinda is
sonuclarina etkisinin arastirildigi bir calismada, Konya ilinde bulunan Selguk
Universitesi Tip Fakiiltesi, Konya Numune Hastanesi, Meram Egitim Arastirma
Hastanesi ve Aksehir Devlet Hastanesinde gorev yapan toplam 353 saglik personeli
izerinde bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde;
duygusal emek davranisina neden olan faktorlerden miisteri iletisim beklentileri,
denetleyici destegi ve is arkadaslar1 desteginin duygusal emek davranisi iizerinde pozitif
yonlii bir etkiye haiz oldugu, buna ek olarak duygusal emek davranisi kurallarinin ise
duygusal emek davranisi lizerinde istatistiksel agidan anlamli bir etkiye haiz olmadig:
bulgulanmistir. Arastirmadan elde edilen bir bagka bulguya gore ise duygusal emegin
tilkkenmislik tizerinde negatif yonlii bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu calisma
Caldag (2010)’ 1n ¢alismasi ile benzerlik gostermektedir. Calismada duygusal emek
kavrami, calisanlar tizerinde tiikenmislik duygusuna yol agmis ve isten ayrilma

egilimlerinin arttig1 bulunmustur.

Agirman (2012) tarafindan is ve calisan odakli duygusal emek gdsterimlerinin
calisanlarin tiikkenmislik diizeyine etkisinin incelendigi bir ¢alismada; Erzurum ilinde
faaliyet gosteren devlet ve 6zel hastanelerde ¢aligmakta olan 263 hemsire {izerinde bir
arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde; sergilenen
1§ ve calisan odakli duygusal emek davraniglarinin is gérenlerin duygusal tiikenmislikleri,
duyarsizlasmalari ve kisisel basar1 hisleri {izerinde istatistiksel agidan anlamli bir sekilde
etkisi oldugu bulgulanmigtir. Bu calisma Agirman (2012)’1n calismast ile benzerlik
gostermektedir. Bu calismada da tiikenmiglik sendromunun c¢aliganlarin  mesleki

basarilar1 iizerinde olumsuz etkisinin oldugu bulunmustur.

Yal¢in (2012) tarafindan duygusal emegin onciilleri olan 6rgiit kiiltiirii ve kisilik
boyutlarinin is gorenin is tatmini ve tiikkenmislik duygusu iizerine etkisinin incelendigi bir
calismada, Mili Egitim Bakanligi’na bagli ilk ve orta dereceli okullarda c¢alisan

ogretmenler {izerinde bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular
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neticesinde; arastirma modeline dahil edilen tiim degiskenler arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir iliski oldugu; buna ek olarak duygusal emek davraniginin hem is tatmini hem
de tiikenmislik {izerinde 6nemli bir yordayici oldugu bulgulanmistir. Bu ¢alisma Yalgin
(2012)’ 1n galismasiyla benzerlik gostermektedir. Caliganlar iizerindeki duygusal emek

davranisi, is tatminini olumsuz yonde etkiledigi bulunmustur.

Etyemez (2013) tarafindan is gorenlerin tiikenmislik diizeylerinin isten ayrilma
niyeti lizerine etkisinin incelendigi bir calismada, Hatay ilinde bulunan otel isletmelerinde
calisan personel iizerinde bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgular neticesinde; ¢alisanlarin tiikenmislik seviyelerinin diisiik oldugu, buna ek olarak
tilkkenmislik ile isten ayrilma niyeti arasinda istatistiksel acidan anlamli bir iligki oldugu
tespit edilmistir. Arastirmadan elde edilen bir bagka sonuca gore ise; duygusal tilkenme
ve duyarsizlagsma artarken isten ayrilma niyetinin de artis gosterdigi; buna karsin kisisel
bagar1 hissi artarken isten ayrilma niyetinin azaldigi bulgulanmigtir. Bu bilgilerden
hareketle ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinin isten ayrilma niyetleri lizerinde 6nemli bir
yordayici oldugu gézlemlenmistir. Bu ¢alisma Etyemez (2013)’ in ¢alismasiyla benzerlik
gostermektedir. Bu c¢aligmada da c¢alisanlarin  duygusal emek davranigi arttikca,

tiikenmislik duygular artarak isten ayrilma niyetinin ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir.

Inang (2013) tarafindan calisanlarin tiikenmislik diizeyi ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskinin incelenmesine yonelik yapilan bir ¢alismada, Istanbul ili Sisli
ilgesindeki 6zel sermayeli 12 mevduat bankasinda ¢alisan 137 beyaz yakali calisan
tizerinde bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde;
duygusal tiikkenme ile duyarsizlasma alt boyutlarinin isten ayrilma niyeti ile istatistiksel
ac¢idan anlamli bir iliski igerisinde oldugu; buna ek olarak diisiik kisisel basar1 hissi ile
isten ayrilma niyeti arasinda anlaml bir iliski olmadig: bulgulanmustir. Isten ayrilma
niyeti tizerinde en ¢ok etkili olan faktor boyutunun ise duygusal tilkenme oldugu tespit
edilmistir. Bu c¢alisma Inang (2013)’ 1n galismasiyla benzerlik gdstermektedir. Bu
calismada da calisanlarin isten ayrilma niyetini etkileyen en 6nemli etken tiikenmislik

oldugu bulunmustur.

Kervanci (2013) tarafindan tiikenmislik sendromunun orgiitsel baglilik ve isten
ayrilma niyetine etkisinin belirlenmesine yo6nelik yapilan bir ¢alismada; Kirsehir il

merkezinde faaliyette bulunan 2 kamu bankasi ve 10 6zel banka galisanlar1 lizerinde bir
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uygulama gergeklestirilmistir. Elde edilen bulgular neticesinde; titkenmislik sendromu ile
orgiitsel baglilik arasinda yiiksek diizeyde kuvvetli ve negatif yonli bir iliski tespit
edilmis, tiikkenmislik sendromu ile isten ayrilma niyeti arasinda ise yiiksek diizeyde
kuvvetli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu bulgulanmistir. Bu ¢alisma Kervanci (2013)’ nin
caligsmasiyla benzerlik gostermektedir. Bu ¢calismada da tiikenmislik yagayan calisanlarin

orgiitsel baglilig1 azalmais, isten ayrilma niyetlerinin arttig1 tespit edilmistir.

Ozbingdl (2013) tarafindan duygusal emegin akademisyenlerin is tatmini, isten
ayrilma niyeti ve tilkkenmiglik duygular1 tizerindeki etkilerini tespit etmek amaciyla
gerceklestirdigi bir arastirmada, 6 devlet ve 6 Ozel lniversitede ¢alisan toplam 310
akademisyen {lizerinde bir uygulama gerceklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgular neticesinde; i¢sel davranmanin is tatmini ile pozitif yonlii, isten ayrilma niyeti ve
tiikenmislik duygusu ile negatif yonlii bir iliski i¢erisinde oldugu bulgulanmistir. Buna ek
olarak yiizeysel davranmanin ise i tatminini azalttig1, buna karsin tiikkenmislik duygusunu
ise yiikselttigi tespitedilmistir. Bu ¢alisma Ozbingdl (2013)’ iin ¢alismasiyla benzerlik
gostermektedir. Bu calismada da ¢alisan personelin igsel davranamyip, yiizeysel davranig
sergiledigi durumlar da ise doyumun azaldigi, tikenmislik duygusunun arttii

bulunmustur.

Calik (2015) tarafindan hemsirelerde tilkenmislik sendromunun orgiitsel baglilik ve
isten ayrilma niyetine etkisinin incelendigi bir calismada, Ankara Diskapt Yildirim
Beyazit Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde calisan personel iizerinde bir aragtirma
gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde; tlikenmislik
sendromunun Orgiitsel baglilik {lizerinde istatistiksel agidan anlamli bir sekilde etkili
oldugu bulgulanmistir. Buna ek olarak tiikenmiglik alt boyutlarindan duygusal
tiikenmislik ve kisisel bagar1 alt boyutlarinin 6rgiitsel baglilik lizerinde istatistiksel agidan
anlamli bir sekilde etkili oldugu, buna karsin duyarsizlasma boyutunun ise Orgiitsel
bagllik iizerinde istatistiksel agidan anlamli bir sekilde etkili olmadigi tespit edilmistir.
Bu Calisma Calik (2015)’ 1n ¢alismasiyla benzerlik gostermekyedir. Bu ¢alismada da
titkenmislik sendromu ve tiilkenmislik sendromunun alt boyutlarinin ¢alisanlar tizerinde

orgiitsel baglilig etkiledigi bulunmustur.

Tastan (2015) tarafindan psikolojik siddet (mobbing) algisi, titkenmislik sendromu

ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskinin incelendigi bir ¢alismada, 243 banka ¢alisani
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tizerine bir uygulama gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde;
aragtirmaya katilan bankacilarin psikolojik siddet algilarinin genel tiikenmislik seviyeleri
ve isten ayrilma niyetleri ile iligskili oldugu, buna ek olarak genel tiikenmislik
seviyelerinin ve genel psikolojik siddet algilarinin isten ayrilma niyetleri tizerinde
istatistiksel agidan anlamli bir etkisi oldugu bulgulanmistir. Arastirmadan elde edilen bir
baska sonuca gore ise genel psikolojik siddet algisinin genel tiikenmislik diizey lizerinde
istatistiksel agidananlamli bir sekilde etkili oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alisma Tastan
(2015)’ 1n ¢alismasiyla benzerlik gostermektedir.

Yakar (2015) tarafindan turizm isletmelerinde duygusal emek ve tiikenmislik
iliskisinin incelendigi bir calismada, 12 adet 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan bireyler
tizerinde bir arastirma gercgeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde;
yiizeysel davranis ile duygusal tilkenmislik ve duyarsizlagma arasinda istatistiksel agidan
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu, buna karsin derinlemesine davranis ile
tilkkenmisligin alt boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski olmadigi
bulgulanmistir. Bu ¢alisma Yakar (2015)’ in ¢alismasiyla duygusal emegin alt boyutu
olan yiizeysel davranis agisindan uyumlu iken, derinlemesine davranis agisindan uyumlu
degildir. Bu arastirmda ¢alisanlar iizerinde ki duygusal emek kavraminin tiim alt boyutlar1

tilkenmisglik duygusuna yol agmis ve isten ayrilma niyetini ortaya ¢ikardigi goriilmiistiir.

Giirsoy (2016) tarafindan duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iliskinin
incelendigi bir calismada, Yalova Aile ve Sosyal Politikalar i1 Miidiirliigii calisanlarinin
duygusal emek davraniglar1 ve tilkenmislik diizeyleri arasindaki iligkiyi incelemek tizere
bir uygulama gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgular neticesinde;
duygusal emek davranislari ve tiikkenmislik diizeyleri arasinda istatistiksel agidan anlamli
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak arastirmaya katilan ¢alisanlarin en ¢ok
sergiledigi duygusal emek davranisi alt boyutunun samimi davranis oldugu ve bu nedenle
de tiikkenmislik diizeylerinin diisiik oldugu bulgulanmistir. Bu ¢alisma Giirsoy (2016)’ un
caligmasiyla uyumludur. Bu ¢alismada da samimi davramis gosteren calisanlarin

titkenmislik diizeylerinin diisiik oldugu bulunmustur.

Kegelioglu (2016) tarafindan muhasebecilerin tiikkenmislik ve c¢alisma yasam
kalitesinin drgiitten ayrilma niyetine etkisinin incelendigi bir calismada, Istanbul ilinde

calismakta olan 110 muhasebeci lizerinde bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirmadan
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elde edilen bulgular 1s18inda; muhasebecilerin yasadig tikkenmislik durumunun isten
ayrilma niyeti iizerinde pozitif yonlii bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alisma
Kegelioglu (2016)’ nun calismasiyla uyumludur. Bu ¢alismada da tiikenmislik duygusu
yasayan c¢alisanlarin ig tatminin azaldigi ve isten ayrilma niyetlerinin ortaya ¢iktigi

bulunmustur.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismada genel olarak, duygusal emek davraniglarinin tikenmislik hissi ve
isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi incelenmistir. Ayrica duygusal emek davraniglarinin
isten ayrilma niyeti lizerindeki etkisinin dogrudan mi1 yoksa tiikkenmislik hissi lizerinden
mi oldugu ortaya konmaya c¢alisilmistir. Yapilan regresyon analizleri ile birtakim
sonuclara ulasilmistir. Arastirmanin bu kisminda bu sonuglar tartisilacak, bu sonuglar
dogrultusunda alandaki teorisyenler ve uygulamacilar i¢in akademik ve pratik birtakim

Onerilerde bulunulacaktir.

Arastirma modelinin gelistirilmesinde duygusal emek davranisi ile tiikkenmislik
iliskisini inceleyen ¢alismalar incelenmis ve so6z konusu g¢aligsmalarda bu iki degisken
arasinda bir neden-sonug iliskisi oldugu gézlemlenmistir. Elde edilen bilgiler sonucunda;
duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun tiikenmislik davranisi iizerinde pozitif
yonde, samimi davranig ve derin davranig boyutunun ise tiikkenmislik davranisi iizerinde

negatif yonde anlamli bir etkiye sahip oldugu gézlemlenmistir.

Yiizeysel davranis, calisanlarin meslegini icra ederken is geregi takinmasi
gerektikleri tavri, sergilemesi gerektikleri davraniglari, gelistirmesi gerektikleri tutumlari,
benimsemesi gerektikleri ilke ve prensipleri vb. samimi, i¢ten gelen bir duyguyla
gerceklestirmekten ziyade is geregi, profesyonel yasamin bir geregi olarak yapmalari
seklinde tanimlanabilir. Bu durum kisinin gergekten hissettigi duygularla, gostermek ve
ortaya koymak zorunda oldugu duygu ve davranislar arasindaki farkliliktan dolay1 dnemli
gerilimlere yol agabilir. Ozellikle bankacilik sektdriiniin getin kosullar1 gdz oniine
alindiginda, miisteriye daima giiler yiiz gosterme, yerine getirilmesi neredeyse imkansiz
miisteri taleplerini bile, banka-miisteri iliskisine menfi olarak en asgari bigimde tesir
etmesini saglayarak reddetme, 6zel hayat kaynakli menfi hissiyat1 kat’i suretle miisteriye
yansitmama gibi prensiplerden taviz verilmemesi hususu olduk¢a mithimdir. Bu durum
cogunlukla banka calisanlarin halihazirda oldukga stresli ve yogun is siirecleri altinda
ciddi bir emek ortaya koymak zorunda olmalarinin yani sira, sanki is ve 6zel hayatta iki
farkli kisilige sahipmis gibi davranmak zorunda kalmalarmma ve bu hassas dengeyi
gozetirken yogun bir duygusal emek harcayarak tiikenmiglik hissine kapilmalarina olanak

verebilir. Tiikenmiglik hissi ise ¢alisanin yaptigi isin getirdigi fiziksel, ekonomik ve
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psikolojik zorluklarin derecesi ve bu zorluklarin {istesinden gelme c¢abalarinin
yogunluguna bagli olarak, yapilan ise karst yilginlik, sogukluk, ruhsal tiikenmislik hissi,
etrafta olup bitene kars1 kayitsizlik, is geregi karsilasilan insanlara ve o insanlarin
sorunlarina kars1 bir duyarsizlik ve yaptig1 is bakimindan kendini yetersiz hissetme,
performansini diisiik bulma gibi tezahiirleri olan bir duygudur. Calisanin is geregi ortaya
koymasi gereken davranis, tutum ve rollerin samimi bir temele dayanmamasinin yarattigi
gerginlik bu tipte bir tilkenmeye sebep olabilmektedir. Bu baglamda duygusal emek
davraniglarinin tiikenmislik hissi iizerindeki etkileri regresyon analizi yardimiyla
incelenmis ve bazi sonuglara ulagilmistir. Duygusal emek davraniginin alt boyutlarindan
biri olan yiizeysel davranis degiskenindekli bir birimlik artigin tiilkenmislik hissinin alt
boyutlarindan biri olan duygusal tiikenme ve duyarsizlasma degiskeni iistiinde 0.44’°1iik
orta siddette bir artisa sebebiyet verdigi ortaya konulmustur. Bu durum duygusal emegin
ylizeysel davranis boyutunun tilkenmislik davranisi lizerinde pozitif yonde, anlamli bir
etkiye sahip olduguna yonelik bulgular ortaya koyan literatiir ile uyumludur. Yani kisinin
is geregi benimsemesi gereken roliin gerektirdiklerini icra ederken sergiledigi fazladan
caba onun yaptig1 isten yilmasina, sogumasina, etrafindaki miisterilerin ve diger
calisanlarin is veya is dis1 fakat ise tesir eden ve ¢Oziilmesi gereken sorunlarina karsi

ilgisiz durmasina ve onlar1 birer cansiz nesne gibi degerlendirmesine sebebiyet verebilir.

Duygusal emek davranisinin bir diger alt boyutu derin davranistir. Derin davranig
yilizeysel davranislarla bazi benzerliklere sahip olmasina ragmen, onu yiizeysel
davranigtan ayiran ¢ok mithim farkliliklar da s6z konusudur. En 6nemli benzerlik derin
davranmisin da kisinin normal yasaminda sergiledigi davranislar, takindigi tavirlar,
benimsedigi roller ve bunlarin gerektirdikleri ile is yasaminin kosullarindan kaynaklanan
zaruriyetler sonucu sergilemesi gereken davranig, tutum ve rollerin birbirinden zit
ozellikler sergilemesinin yol actig1 gerilimle miicadele etme zorunlulugu ve ¢abasindan
kaynaklanmasidir. Derin davranisi ylizeysel davranistan ayiran niians tam olarak bu
safhada ortaya ¢ikmaktadir. Derin davranislar sergilemeye gayret gosteren ¢alisanlar, bu
gerginligi misteriler ve diger calisanlarla empati yapmak suretiyle azaltmaya
calismaktadirlar. Oregin duygusal emek baglaminda yiizeysel davranislar sergileyen bir
banko gorevlisi miisterilerle tartismama prensibini ne kadar 6fkelenirse 6tkelensin bu
ofkeyi yansitmamama, belki de yiiziinde sahte bir tebessiim ile sorunu ¢6zmeye ¢alisma,

hatta yiikselen tansiyon sonucu kariyerini tehlikeye atacak fevri davraniglarda
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bulunmamak adina, sorunu ¢oziimsiiz birakmak pahasina o anlik miisteriyle tesis edilen
iligkiyi koparma gibi taktiklere tatbik etmeye calisirken, derin davranislar sergileyen
banko gorevlisi miisterinin de kendisi gibi zor kosullar altinda calisan bir insan oldugu,
giinliik hayatta kendisi gibi bir¢ok sikintiyla yiiz yiize oldugu vb. olasiliklari tahayyiil
ederek empati gelistirmeye ¢alisir. Bu durum bir yandan ¢alisanin yapmak istedigi ve
yapmasi gereken sey arasindaki zithgin siddetini azaltarak kendi i¢ gerilimi hafifletmekte
bir yandan da kars1 tarafa muhatabinin sorunu ¢6zme konusunda rol yapmadigi, gergekten
bunun i¢in samimi bir gayret gosterdigi hususunda mesaj vermektedir. Dolayisiyla derin
davraniglarin bu tip gerilimleri azaltici bir etki tiretme olasilig1, bu tip davranislar arttikca
kisinin isine kars1 daha az tilkenmislik hissiyati1 gelistirmesine de yol agabilmekytedir. Bu
hipotezi sinamak adina yapilan regresyon analizi neticesinde duygusal emek davranisinin
alt boyutlarindan biri olan derin davranista meydana gelen bir birimlik artigin,
tiikenmiglik hissinin alt boyutlarindan olan duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma hissinin
0.17 kadar azalmasina sebebiyet verdigi ortaya konmustur. Bu durum derin davranisin
tilkenmisligi azaltict biri etkiye sahip olduguna yonelik bulgular iireten literatiirle de
uyumludur. Yani ¢alisanlarin i yerinde, is geregi ortaya ¢ikan durumlar karsisindan daha
empatiye dayali bir tutum benimseyerek hem is yasami hem de gercek yasamda hissettigi
duygularin, gosterdigi davraniglarin benzer olmasina yonelik ¢aba gostermesi duygusal
tikenmislik hissi ve duyarsizlasmayi az da olsa azaltici bir etkiye sahip oldugu

sOylenebilir.

Duygusal emek davranigin yiizeysel ve derin davranis boyutunun ayni zamanda,
tilkenmislik hissinin bir diger alt boyutu olan kisisel basarisizlik izerinde de etkisi oldugu
varsayilabilir. Kisisel basarisizlik, en dar anlamiyla g¢alisanin yaptigi ise yonelik
gosterdigi performansi yeterli bulmama hissi olarak tanimlanabilir. Fakat bu yalnizca
calisanin kendi performansina yonelik olumsuz bir degerlendirmesi olmakla kalmaz.
Nitekim performansini yeterli bulmayip daha fazla calisip performansi arttirmak da s6z
konusu olabilir. Burada performansi asan daha soyut bazi noktalarin varligi s6z
konusudur. Kisisel basarisizlik hissi aslinda kisinin yaptig1 is vasitasiyla hem kendinin
hem de diger insanlarin yasamlarina bir seyler katamamasi, onlarin duygularmi ve
isteklerini anlayamamasi sonucu yasanan iletisimsel eksiklik gibi soyut unsurlari da
kapsamaktadir. Bu durumda kisinin ¢alisma sirasinda ortaya koydugu duygusal emegin,

ylizeysel davranis veya derin davranmis formunda olmasi ¢alisanin igyerindeki diger
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aktorlerle (miisterileri, is arkadaslari, amirleri, astlar1 vb.) olan iligkisi ve iletigimi tistiinde
bir etkiye sahip olabilmektedir. Yiizeysel davranis daha fazla duygusal tiikkenis kaynakli
stres iirettigl i¢in, bu durum kisinin kendi performansini yetersiz bulmasi, yaptigi is
dolayisiyla kendinin ve insanlarin hayatina bir sey katamamasi, insanlarin duygu ve
hislerini anlayamamasina neden olabilmektedir. Bu durumda is baglaminda bir kisisel

basarisizlik hissi yaratabilmektedir.

Bu hipotezi sinamak adina yapilan regresyon analizi neticesinde duygusal emek
davraniginin alt boyutlarindan biri olan yiizeysel davranisin kisisel basarisizlik iizerinde
anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Fakat beklenenin aksine bu iliski negatif
yonli bir iligkidir. Bu durum ilgili literatiiriin bulgulariyla ters diismektedir. Yani kisinin
yiizeysel davranisi arttik¢a, kisisel basarisizlik hissi de azalmaktadir. Fakat bu sonucu pek
cok farkli acidan yorumlamak miimkiindiir. Oncelikle bu etki cok zayif bir etkidir.
Regresyon analizi sonucu, ylizeysel davranista meydana gelen 1 birimlik artisin, kisisel
basarisizlik hissini 0.07 yani yiizde 7 azalttigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica 6rneklem
bliytidiikce kiiciilen standart hata sebebiyle ¢ok kiigiik etkilerin bile anlamli bulunmasi
miimkiindiir. Meseleye teorik bir agiklama getirmek gerekir ise, calisanin kisisel
basarisizlik hissindeki bu azalisin nedeninin, yiizeysel davranis ve beraberinde getirdigi
gerilimlere yonelik bir kisilik miidafaas1 ya da ego savunma mekanizmasina (Freud,
1992) dahil olmasi ihtimalidir. Yani kisi yiizeysel davranislar sonucu yasadigi sorunlarin,
gerginlik ve stresin kendinden degil de baskalarindan kaynaklandigini diisiinerek, bunun
bir gdstergesi olmasi i¢in de kendi performansina ve iletisim yeteneklerine yonelik
olumlu bir degerlendirmede bulunarak bdyle bir etkinin ortaya g¢ikmasina neden

olabilmektedir.

Duygusal emek davranisinin bir diger boyutu olan derin davranig da kisisel
basarisizlik listiinde benzer bir etkiye sahiptir. Yapilan regresyon analizi neticesinde derin
davranista meydana gelen 1 birimlik artigin, kigisel basarisizlik hissinde 0.13’lik bir
azalisa neden oldugu ortaya konmustur. Bu durum derin davranisin tiikenmisligi azaltict
biri etkiye sahip olduguna yonelik bulgular iireten literatiirle de uyumludur. Bu etki,
yiizeysel davranisin kisisel basarisizlik hissi iizerindeki negatif etkisine nispetle daha
kuvvetli bir etkidir. Yani calisanin is yerinde sergilemis oldugu derin davranislar kisisel

basarisizlik hissini azaltmak suretiyle ¢alisanin kendini daha az tilkenmis hissetmesini
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saglayabilir. Bu durumun ortaya ¢ikisindaki asli unsur derin davranigin temel aldigi
empati kavramidir. Calisan is disindaki yasaminda sergilemeye egilim gosterdigi tutum
ve davranislar ile, ki bunlar kisiliginin yansimalaridir, is yasaminda sergilemesi gereken
tutum ve davraniglar ve hatta hissettigi duygular arasindaki gerilimi, i ag1 igerisinde yer
alan diger aktorlerle empati yaparak azaltirsa, bu diger aktorlerle olan iletisimi ve
iliskisini kuvvetlendirebilir. Bu durum da dolayisiyla isi dolayisiyla insanlarin hayatlarina
bir seyler kattigi, onlarin duygularin1 daha iyi anladig1 hissinin olugmasina sebebiyet

vererek tiikenmisligi azaltmaktadir.

Duygusal emek davranisinin alt boyutlarindan olan yiizeysel davranis ve derin
davranis tiirlerinin isten ayrilma {lizerine etkisini inceleyen bir¢ok ¢alisma mevcuttur. Bu
caligmalar incelendiginde ise duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasinda bir sebep
sonug iligkisi oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bilgiler sonucunda; duygusal emegin
ylizeysel davranig boyutunun isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif yonde, samimi davranig
ve derin davranis boyutunun ise isten ayrilma niyeti tizerinde negatif yonde anlamli bir
etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir. Bu ¢alismada yapilan regresyon analizi sonucu elde
edilen bulgular da bu calismalarin elde ettigi bulgular1 destekler niteliktedir. Analiz
sonucunda, yiizeysel davranista meydana gelen 1 birimlik artiginin isten ayrilma niyetini
0.16 kadar arttirdigi, derin davranista meydana gelen 1 birimlik artigin ise isten ayrilma

niyetini 0.26 kadar azalttig1 ortaya konmustur.

Tiikenmiglik hissinin alt boyutlar1 olan duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma ile
kisisel basarisizlik hissinin de isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif yonde anlamli bir
etkisi olmas1 muhtemeldir. Yapilan regresyon analizi neticesinde duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma degiskenindeki 1 birimlik artisin isten ayrilma niyetini 0.60 kadar
arttirdigi, tlikenmislik hissinin bir diger boyutu olan kisisel basarisizlik hissindeki 1
birimlik artigin ise isten ayrilma niyetini 0.40 kadar arttirdigi ortaya konmustur. Bu

bulgularin literatiirle de uyumlu oldugu goériilmiistiir.

Duygusal emek davramisinin alt boyutlar1 olan ylizeysel davranig ve derin
davranigin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisi daha dnceki boliimlerde tartisilmistir. Bu
asamada bu etkinin dogrudan m1 yoksa tiikenmiglik araciligiryla m1 oldugu bir arastirma
sorusu olarak kabul edilebilir. Bu soruyu cevaplamak amaciyla tikenmisligin iki alt

boyutu olan duygusal tiikenme ve duyarsizlasma ile kisisel basarisizligin, yiizeysel ve
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derin davranigin ile isten ayrilma niyeti arasindaki iligki iistiinde araci (mediatdr) bir
etkiye sahip olup olmadigi hiyerarsik regresyon analizi ile stnanmistir. Yapilan regresyon
analizi sonucu duygusal tiikenme ve duyarsizligin, derin davranis ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iligki Ustlinde araci bir etkiye sahip oldugu ortaya konmustur. Bu sonugtan
hareketle derin davranistaki artisin isten ayrilma niyetini dogrudan azaltiyor olmasinin
yani sira, ilk O6nce tiikenmislik hissinin alt boyutlarindan olan duygusal tilkenme ve
duyarsizlig1 azalttigi, bunun sonucu olarak da kisinin isten ayrilmaya yonelik tutumlarimin

etkisini kaybettigi sonucuna varilabilir.
Yukarida belirtilen ¢alismanin hipotez sonuglar1 6zetle asagiya ¢ikartilmistir.

a- Bankacilik sektoriinde calisan bireylerlerin yiizeysel davranislari,
duygusal tiikkenme hissi tizerinde istatistiki a¢idan pozitif yonde anlamli bir

etkiye sahiptir.

b- Bankacilik sektoriinde c¢alisan bireylerin derin davranislari,
duygusal tiikenme hissi lizerinde istatistiki a¢idan negatif yonde anlamli bir

etkiye sahiptir.

c- Bankacilik sektdriinde calisan bireylerin yiizeysel davranislar
kisisel basarisizlik hissi lizerinde istatistiki agidan pozitif yonde anlamli bir

etkiye sahip degildir.

d- Bankacilik sektoriinde ¢alisan bireylerin derin davranislari kisisel
basarisizlik hissi lizerinde istatistiki agidan negatif yonde anlamli bir etkiye

sahiptir.

e- Duygusal tiikenme hissi duygusal emek davranisi ve isten ayrilma

niyeti arasindaki iliski tizerinde aracilik etkisine sahiptir.

f-  Kisisel basarisizlik hissi duygusal emek davranisi ve isten ayrilma

niyeti arasindaki iligki lizerinde aracilik etkisine sahip degildir.
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Bu sonuglardan hareketle akademiye ve ilgili sektore yonelik bir takim kuramsal ve
pratik Onerilerde bulunulabilir. Arastirmada ortaya ¢ikan ilging bir sonug yiizeysel
davranis ile kisisel basarisizlik hissi arasinda negatif bir iliskinin varligina dair bazi
bulgulara rastlanmis olmasidir. Yiizeysel davranis sergileme egilimi arttikga kisisel
basarisizlik hissi 6zelinde tiikenmislik hissi azalmaktadir. Bu bulgunun ortaya ¢ikmasina
sebebiyet veren, daha dnce bahsedilen, bir takim yontemsel kisitliliklar olabilecegi gibi,
ylzeysel davranis sergileyen bireylerin kisisel basarisizlik hislerinin azalmasi bir tiir
ego/kisilik savunma mekanizmasi da olabilir. Sonraki arastirmacilar literatiiriin aksi
yonde ortaya ¢ikan bu bulguyu psikanalitik kuramlar araciligi ile sinayabilirler. Bir diger
kuramsal oneri, tiikkenmisligin duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligki
tizerindeki aracilik etkisine yonelik, meselenin farkli boyutlarini ele alan daha fazla
calisma yapilmasi olacaktir. Bahsi gecen bu mediator etkinin yani sira tiilkenmislik
diizeyinin farkli seviyelerinde duygusal emek davraniglari ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iliski farklilasabilir. Yani tiikkenmisligin, bu aragtirmada ortaya konuldugu gibi
duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliski iistiinde sahip oldugu araci
(mediator) etkinin yani sira diizenleyici (moderatdr) bir etkisi de s6z konusu olabilir. Son
bir kuramsal 6neri olarak da bu alanda yapilan nitel yontemli ¢aligmalarin sayisinin
arttirilmasi gerektigi sdylenebilir. Nicel yontemlerin siiphesiz hem 6l¢gme hem de olgular
arasindaki iligkileri ortaya koyma konusunda pek ¢ok avantaji vardir. Fakat psikolojik,
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel olmak iizere farkli veghelere sahip duygusal emek ve
tiikenmislik fenomenlerin daha derin anlagilmasi ve farkli boyutlarinin ortaya konmasi

i¢in nitel yontemli caligmalara agirlik verilmelidir.

Uygulamacilara doniik olarak; bu ¢alismanin sonuglarindan hareketle bankacilik
sektoriindeki calisanlarin gerek hissettikleri tiikenmiglik duygusunun gerekse isten
ayrilma niyetlerinin azaltilmas1 i¢in duygusal emek davraniglarindan yiizeysel
davranistan ziyade derin davraniglar sergilemelerini miimkiin kilmak gerekmektedir. Bu
da tek bir tarafin cabalarina degil bankacilik gibi genis bir is ag1 icerisinde yer alan tiim
aktorlerin bu hedefe yonelik birlikte harekete gegmesiyle miimkiindiir. Ornegin isveren
calisanin giindelik yasamu ile is yagami arasindaki, ¢aliganda birtakim gerginliklere neden
olabilecek farkliliklar1 minimuma indirmeye ¢alisabilir. Ornegin ¢alisanlarin is alam
icinde is dist vakit gecirip sosyal aktivitelerde bulunabilecegi alanlarin artirilmasi

giindeme gelebilir. Boylece ¢aligan is yerini rol yapmasi gereken, giinliik yasaminda
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sergiledigi davraniglardan ¢ok farkli davranislar, ¢ok farkli tutumlar sergilemesi gereken
bir tiyatro sahnesi olarak gdrmeyip, bu farkliliktan kaynaklanan gerginligin yarattigi
strese daha az maruz kalabilecektir. Dolayisiyla daha az tiikenmislik hissedecek ve isten

ayrilma niyeti de azalabilecektir.

Ayrica ¢alisanlarin empati duygusunu gelistirmeye yonelik kurum i¢in egitimler de
onlarin derin davranislarini arttirarak rol yapma ihtiyacini nispeten azaltabilir. Bu da hem
isten ayrilma niyetinin dogrudan azalmasina, hem de tiikkenmislik hissinin azalmasi ve

bunun sonucu olarak isten ayrilma niyetinin dolayl olarak azalmasina sebep olabilir.

Bu ¢alismada duygusal emegin tiikkenmislik iizerindeki etkisi incelenmistir. {leride
yapilacak arastirmalarda; ticret, kurumsal aidiyet, sosyal haklar, kurumasal iletisimin

tilkkenmislik tizerindeki etkisi de incelenebilir.
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EKLER
EK-1 ANKET FORMU
Degerli katilimci,

Yanitlamakta oldugunuz anket formu, KTO Karatay Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii  Yiiksek Lisans o6grencisi Gokce DUNDAR’in  “Duygusal Emegin
Tiikenmislik Duygusu ve Isten Ayrilma Niyetine Etkisi: Bankacilik Sektoriinde Bir
Uygulama” isimli yiiksek lisans tezinin arastirma kisminda kullanilmak tizere veri
toplamak amaciyla olusturulmustur. Arasgtirmamizda yer alan sorulara vereceginiz
yanitlarin i¢tenligi, aragtirma sonuglarinin gergekligi yansitmasi agisindan biiyiik 6nem
tagimaktadir. Arastirmadan elde edilecek bilgilerin yalnizca bilimsel amaglar igin
kullanilacagin1 temin ederiz. Degerli katilimlariniz ve c¢alismamiza yapacaginiz

katkilar i¢in tesekkiir ederiz.

Gokce DUNDAR
Demografik Ozelliklere iliskin Sorular
1. Medeni Durum: Evli ... Bekar ...
2. Yas: ......
3. Ogrenim Durumu: flkokul Mezunu. .. Ortaokul Mezunu ...
Lise Mezunu ... Yiiksekokul Mezunu...
Universite Mezunu. .. Lisansiisti Mezunu ...

4. Ne kadar siiredir bu is yerinde ¢ahisiyorsunuz? ...
5. Toplam kag yildir bankacilik/finans sektoriinde calistyyorsunuz? ...

6. Su anda isyerinde hangi pozisyonda cahsiyorsunuz? ...
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Duygusal Emek Olgegi Sorular

IAsagida belli baz1 duygular1 ve durumlari igeren ifadeler yer|
almaktadir. Liitfen bu ifadelerle belirtilen duygu ve durumlari
yasay1p yasamadiginizi diistinerek, ifadeleri “1: Hi¢bir Zaman|
2: Cok Nadir 3: Bazen 4: Cogu Zaman 5: Her Zaman”
anlamlarina gore derecelendiriniz.

Hizmet alanlarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol

! lyaparim.

5 Hizmet alanlarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii
lyaparim.

3 Hizmet alanlarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

4 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi davranirim.

5 Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki
bir maske takarim.

5 Hizmet alanlara, gercek hissettigim duygulardan farkli
duygular sergilerim.

7 Hizmet alanlara gostermek zorunda oldugum duygulari
gercekten yasamaya cgalisirim.

8 Gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek igin
caba harcarim.

9 Hizmet alanlara gostermem gereken duygular1 hissedebilmek
icin elimden geleni yaparim.

10 Hizmet alanlara gostermem gereken duygular1 hissedebilmek
icin yogun caba gosteririm.

11 Hizmet alanlara gostermem gereken duygular samimidir.

12 Hizmet alanlara gostermem gereken duygular kendiliginden
ortaya cikar.

13 Hizmet alanlara gostermem gereken duygular o an

hissettiklerimle aynidir.
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Tiikenmislik Olgegi Sorular:

IAsagida belli baz1 duygular1 ve durumlari iceren ifadeler yer
almaktadir. Liitfen bu ifadelerle belirtilen duygu ve durumlari
yasaylp yasamadiginiz1 diisiinerek, ifadeleri “1: Hi¢bir Zaman|
2: Cok Nadir 3: Bazen 4: Cogu Zaman 5: Her Zaman”
anlamlarina gore derecelendiriniz.

[simden sogudugumu hissediyorum.

[s doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.

[sim geregi karsilastigim kisilerin ne hissettigini kolayca
anlayabilirim.

[sim geregi karsilastigim insanlara sanki birer nesnelermis gibi
davrandigimi hissediyorum.

Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim igin gercekten ¢ok
ly1pratici.

[sim geregi karsilastigim insanlarin sorunlariyla yakindan
ilgilenirim.

Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.

[sim aracilifiyla insanlarin yasamina katkida bulunduguma
inantyorum.

10

Bu ise basladigimdan beri insanlara kars1 daha hissiz
oldugumu diisiiniiyorum.

11

Bu isin beni duygusal olarak katilagtirmasindan endise
ediyorum.

12

Kendimi enerjik hissediyorum.

13

[simin beni kisitladigini hissediyorum.

14

[simde ¢ok fazla ¢alistigim diisiiniiyorum.

15

[sim geregi karsilastigim insanlarin baslarma ne geldigi
umurumda degil.

16

[nsanlarla dogrudan dogruya iliski kurmay1 gerektiren bir
isimin olmasi bende stres yaratiyor.

17

[sim geregi karsilastigim insanlarla ¢alistiktan sonra kendimi
cok ding¢ hissediyorum.

18

[simde pek ¢ok kayda deger basari elde ettim.

19

[simde yolun sonuna geldigimi ve tiikendigimi hissediyorum.

20

[simden kaynaklanan duygusal problemlerin iistesinden
sogukkanlilikla gelirim.

21

[sim geregi karsilastigim insanlarin problemlerini sanki ben

lyaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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Isten Ayrilma Niyeti Olcegi Sorular

IAsagida belli baz1 duygular1 ve durumlar1 iceren ifadeler yer
almaktadir. Liitfen bu ifadelerle belirtilen duygu ve durumlari
yasaylp yasamadiginizi diisiinerek, ifadeleri “l1: Asla -
5:Daima” anlamlaria gore derecelendiriniz.

[simin benden bekledigi “kisi” olabilmek icin igtenlikle caba
sarf ederim.

Simdiki isimden ayrilmay1 diisliniiyorum.

Simdiki isimden ayrilmaya kararliyim.

AW IN|

Siirekli olarak daha ivi bir is artyorum.

Tesekkiir ederiz. Gokge DUNDAR
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OZGECMIS

Adi Soyadi

Dogum Yeri ve Tarihi

Egitim Durumu

Lisans Ogrenimi
Yiiksek Lisans Ogrenimi
Bildigi Yabanci Diller

Bilimsel Faaliyetleri

Is Deneyimi
Stajlar
Projeler

Calistign Kurumlar

Tletisim

E-Posta Adresi

Tarih

: Gokge DUNDAR

: Konya 04/05/1991

: Selguk Universitesi [IBF
: KTO Karatay Universitesi

: Ingilizce

: Garanti Bankasi

: gokcedundar@gmail.com

:14.06.2019
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