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OZET

Calisanlarin Duygusal Emek Davranislarinin Tiikenmislik Ve isten

Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisi: Hizmet Sektoriinde Bir Arastirma

Derya KELES

Yiiksek Lisans Tezi, Insan Kaynaklari ve Yonetimi Ana Bilim Dal

Damisman: Prof. Dr. Halim Kazan

Ocak, 2020-105 sayfa

Bu ¢alismada, gunimuzde hizmet sektorii ¢alisan satis gorevlilerinin duygusal
emek davranislarinintiikenmiglik tutumu ve isten ayrilma niyeti Uzerindeki
etkileriarastirtlmistir. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti saglamak igin
calisanlardan yogun sekilde duygusal emek sarf etmeleri beklenmektedir.
Calisanlarindan duygusal emek sergilemelerini bekleyen hizmet sektorii igin
personel maliyeti 6nemli bir unsurdur. Yiksek personel maliyetini sadece
personelin ige alinmasi siirecindeki katlanilan harcamalar olusturmamaktadir.
Calisanlarin elde tutulmasi ve yeniden bu maliyetlerin olugsmasin1 engellemek
de isletmeler igin gereklidir. Bu nedenle isletmelerin ¢alisanlarin isten ayrilma
niyetlerini de etkileyecek unsurlar1 kontrol altinda tutmasi gerekmektedir.
Calisanlarin isten ayrilma niyetleri ve tiikenmiglik tutumlart Uzerinde etkili
olan duygusal emek davraniglar1 ile olusturulan arastirma modelinde,
calismanin ana kitlesilstanbul ili Avrupa yakasinda farkli dért ilcede hizmet
sektorinde ¢alisanlar olarak belirlenmigtir. Hizmet sektoriiniin  tamamina
ulasilmanin zorlugu dikkate alinarak farkli markalarin magazalarinda ¢alisan
296 kisi orneklem olarak ele alinmistir. Arastirma kapsaminda Duygusal Emek

Olgegi, Tiikenmislik Olgegi ve Isten Ayrilma Niyeti Olgekleri kullanilmistir.

Arastirma bulgular1 gostermistir ki duygusal emek davraniglarindan yiizeysel

davranis ve samimi davranisi tilkenmislik ve isten ayrilma niyeti (zerinde



istatistiksel agidan anlamli ve pozitif etkilere sahiptir. Diger yandan
derinlemesine davranisin ¢alisanlarin tilkenmislik tutumu ve isten ayrilma
niyeti Uzerindeki etkisi istatistiksel agidan anlamli bulunamamuistir. Arastirma
sonucunda aragtirmanin kisitlar1 ve gelecek arastirmacilar icin cesitli oneriler

sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Isten Ayrilma Niyet



ABSTRACT

The Effect of Emotional Labor Behavior of Employees on Burnout and
Intention to Leave: A Research in the Service Sector

DERYA KELES

Master Thesis, Department of Human Resources and Management

Advisor: Prof. Dr. Halim KAZAN

January, 2020-105 pages

In this study, the effects of emotional labor behaviors of salespeople working
in the service sector on burnout attitude and intention to quit are investigated.
Personnel cost is an important factor for the service sector, which expects
employees to show intensive emotional labor to ensure customer satisfaction
in the service sector. The high cost of staff is not only the expenses incurred in
the hiring process. It is also necessary for businesses to retain employees and
prevent these costs from happening again. For this reason, businesses need
to keep things under control, which will affect employees' intention to quit. In
the research model created with emotional labor behaviors that affect
employees' intention to quit and burnout attitudes,The main audience of the
study was determined as employees in the service sector in four different
districts on the European side of Istanbul. Considering the difficulty of reaching
the entire service sector, 296 people working in stores of different brands are

considered as samplesEmotional labor scale, burnout scale and intention to

quit scales were used in search.

Research findings have shown that superficial behavior and sincere behavior
from emotional labor behaviors have statistically significant and positive
effects on burnout and intention to quit. On the other hand, the effect of in-
depth behavior on employee burnout attitude and intention to quit was not
found statistically significant. As a result of the research, various suggestions

are presented for the limitations of the research and future researchers.

Keywords: Emotional Labor, Exhaustion, Intention to Leave



ONSOz

Hizmet sektoriinde yer alan magazalarda ¢alisan bireylerin yogun ve stresli bir
calisma ortaminda sicak satis yapmalar1 benim yabancist oldugum bir durum
degil. Uzun yillar perakende sektoriinde caligsmis biri olarak yapmis oldugum

arastirma, bu sektérde caligan bireylere yardimei olabilmek adina yapilmistir.
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hocama da saygilarimi sunar tesekkiir ederim. Caligma hayatimda ve tez asama
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GOKTERPE lyi ki varsimiz hocam tesekkiir ederim.
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GIRIS

Hizmet sektoriinde satis ve pazarlama iizerine ticaret yapan isletmeler,
gelirlerini arttirabilmek ve kar elde edebilmek amaciyla rekabet avantaji elde
etmek istemektedirler. Bu amagcla yola ¢ikan kurumlar var olan miisteriyi elde
tutmak, yeni misteriler kazanmak ve hedeflerini gerceklestirebilmek icin de
isletmeyi basarili bir sekilde temsil edecek satis elemanlarina ihtiya¢ duyarlar.
Rekabetin ¢ok yogun olarak yasandigi perakendecilik sektorii c¢alisan
sirkilasyonunun en fazla yasandigi sektorlerden biridir. Ciinkii isletmeler igin
yetenekli ¢alisani isletme iginde tutabilmek onemli olsa dahiasil 6nemli olan
calisam1 o isletmede devamli hale getirebilmektir. Isletmeler calisanlarin
davraniglarinin kontrol edilmesinin, miisteriyi memnun edecegini diisiinerek

onlar1 davranis ve duygusal olarak kontrol etme gereksinimi duyarlar.

Duygusal emek, calisanlarin miisterilerle olan iligkilerinde 6nemli bir
kavramdir. Isletmelerin ¢alisana uygulamis oldugu kontrol ve miidahale etme
giidiisii zamanla c¢alisanlar {izerinde baskici bir davranisa neden olur.
Diisiincelerinin ve davraniglarinin kontrol edilmesi ve miisterilere karsi
davraniglarinin bastirilmasi sonucunda, c¢alisanlarin zamanla yaptiklar ise
duyduklar1 memnuniyetsizlik artmaya baglar ve c¢alisan isten ayrilmayi
diisiinmeye baslar. Bu baglamda duygusal emek, tiikkenmislik ve isten ayrilma
niyeti degiskenlerinin incelenmesi, calismanin sonuglariyla birlikte isletme

yoneticilerine ve ¢alisanlara onerilerde bulunmak amag¢lanmaktadir.

Bu c¢alisma alti bolimden olusmaktadir. Calismanin birinci bolimiinde
duygusal emek davranisinin kuramsal altyapisina deginilecektir. Calismanin
ikinci boliimiinde tiikenmislik tutumunun kuramsal altyapisina deginilecektir.
Calismanin Gg¢lincl bolumunde ise isten ayrilma niyetinin kuramsal altyapisina
deginilecektir.Dordlnct bolim olan degiskenler arasi iliskiler ve hipotez
gelistirme bdoliimiinde ise duygusal emek davranisi, tiikenmislik tutumu ve
isten ayrilma niyeti arasindaki iliskilere deginilerek arastirmanin hipotezleri
gelistirilecektir. Besinci boliimde gelistirilen hipotezlerle birlikte olusan

aragtirmanin modeli, arastirmanin amaci, aragtirmanin 6nemi, arastirmanin

1



hipotezleri, aragtirmanin evreni ve orneklemi, arastirmada kullanilan 6l¢ekler,
varsayimlar, smirliliklar ve aragtirmanin hipotezleri bagliklar1 altinda
arastirmanin yontemi ile ilgili bilgiler sunulacaktir. Altinct bolim bulgular ve
yorumlar kismindaysa, arastirma verilerinden elde edilen bulgulardan
bahsedilecek ve ¢esitli analizlerle arastirma hipotezleri test edilerekhipotezlerin
desteklenip desteklenmedigi ortaya koyulacaktir. Arastirma sonunda, hipotez
sonuglarindan hareketle calismanin sonuclarina deginilip bu c¢alisma ile
literatlire yapilan katki degerlendirilecek gelecek arastirmacilar igin gesitli

Oneriler sunulacaktir.



BOLUM 1

DUYGUSAL EMEK

1.1.Duygu Kavramm

Gunumuze kadar duygu ile ilgili yapilan ¢aligmalarda duygu kavrami
tamimlanmaya c¢alisilmistir. ilk olarak Aristotales duyguyla ilgili genis
aciklamalar yapmis duyguyu yanlis yargilar, ahkak disi, ahlaka aykir1 hisler
olarak tanimlamistir (Yatkin, 2007). Decartes duyguyu, kisinin etki altinda
kaldig1 etmenlerin bilinmemesi ile ortaya c¢ikan algilar olarak ifade etmistir
(Yatkin, 2007). Descartes’e gore duygular kisilerin fikirleriyle sekillenir
(Akcay ve Coruk, 2012)Hume, edinilen deneyimler ve diisiinceleri kisinin
algilaniyla iligkilendirmis; Kant ise duygularin kontrol edilmesinin miimkiin
olmadigint ve duyguyu ahlaki cergeve disinda hisler oldugu fikri olarak
aciklamistir (Yatkin, 2007).

Bilim insanlarmin duygu ile ilgili yapmis olduklari tanimlarindan yola
cikarakduyguyu, insan davramisim etkileyen olaylar, karsilastigimiz bireyler,
dogada yer alan nesnelerle birlikte olusturdugumuz tecriibelerin sonucu
olarakagiklamak mimkunddr. Bu tanimla birlikteduygu dogustan var olmaz,

insan onu deneyimleriyle ortaya ¢ikarir sonucuna ulasabiliriz.

1.2.Duygularin ifadesi

Arastirmacilar, insanin yasadigi temel duygu obeklerinin hangileri oldugu
konusunda hem fikir olamasalar da bu duygularin varligini1 kabul etmisler ve
bu duygular1 6fke, iiziintii, korku, zevk, sevgi, saskinlik, igrenme ve utang

olarak siralamiglardir (Goleman 2005; Cakan 2013).

Yasadigimiz diinyada karsilasilan olumlu ve olumsuz durumlarla birlikte kisi
ilk olarak yasadig1 hisleri fark eder. Insanm yasadigi duygulari kabul etmesi
her zaman mimkin olmayabilir. Ornegin; Insan yasadigi mutlulugu kolayca
kabul ederken ve mutlu oldugunu beden diliyle ifade etmede zorluk
cekmezken, 6fkeli yada caresiz oldugu bir durumda duygularini ifade etmede

zorluk yasayabilir. Insan agiga cikardigive bastirdigi duygularla yasar,
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duygulart dogru ifade edebilmesi i¢in de onlar1 iyi yoOnetebilmesi gerekir.
Goleman (2004)’a gore duygu yonetimi; Bireylerin ve yoneticilerin, goriislerini
ifade ederken yasadigi duygular1 ve hisleri baski altina almadan ve kisilerin
diistincelerinin etkisi altina girmeden, hisleriyle yiizleserek en dogru ve etkili

sonuca ulasabilmektir(Toremen ve Cankaya, 2008).

Yapilan arastirmalara gore de; Bireylerin, hizla gelisen diinyaya uyum
saglayabilmeleri, yasadiklar1 hayattan memnuniyet duymalari, islerine
duygusal olarak ait hissedebilmeleri, is ve toplum yasaminda duygusal doyum
saglayabilmeleri i¢in duygularimi dogru ifade edebilmeleri ve bu duygular

dogru bir sekilde yonetebilmeleri dnemlidir (Téremen veCankaya, 2008).

1.3.Duygusal Emek Kavram

Insanoglu giiniimiize kadar gegen siirede hislerini dogru bir sekilde ifade
edebilmek i¢in duygularin1 yonetme ¢abasi i¢inde olmustur. Calisanin hem
calisma arkadaslariyla hem de miisterilerle iligkilerinde duygularini ifade
etmeleri esnasinda gosterdikleri ¢aba “duygusal emek” tanimini oOrtaya
¢ikarmis ¢alisma yasaminda duygularin yonetilmesinin gerekliligiyle birlikte

de duygusal emek kavrami alan yazina girmistir.

Duygusal Emek kavrami alan yazina ilk olarak Sosyolog Arlie Russell
Hochschild’in “The Managed Heart:Commercialization of Human Feeling’
(Yonetilen Kalp: Insan Duygusunun Ticarilestirilmesi) isimli kitabiyla 1983
yilinda girmistir(Oz, 2007). Bu kitapta Hochschild duygusal emegi,
“gozlemlenebilecek tavir ve davraniglar ortaya ¢ikarmak i¢in duygulara hakim
olunmas1” seklinde tanimlamis ve duygusal emek kavramini Havayolu

calisanlar iizerinde yaptig1 arastirmalarla agiklamistir.

Duygusal emek kavramu ile ilgili Hochschild’dan giintimiize kadar bircok
arastirma yapilmisg, bu arastirmalarla beraber de duygusal emegin bir¢ok tanimi

ortaya ¢ikmistir (Yeni, 2015). Bu tanimlar Tablo 1’de sunulmustur.



Tablo 1 Duygusal Emek Tanimlari

Yazar

Tanim

Hochschild (1983)

Duygusal emek, go6zlemlenebilecek tavir ve
davraniglar ortaya g¢ikarmak i¢in duygulara hakim
olunmasi  duygularin  yOnetimidir, bir  {cret
karsiliginda yapilir.

Ashforth ve Humphrey(1993)

Duygusal emek, duruma uygun davramgin
sergilenmesidir.

Morris ve Feldman (1996)

Duygusal emek, isletmenin bekledigi duygulari
davraniglarla gosterebilmek i¢in ¢alisanin sarfettigi
cabadir.

Zapf, Vogt, Seifert ve Isic (1999)

Duygusal emek, isletmenin bekledigi duygulari
miisteriye yansitabilmesi ic¢in c¢alisanin yapmis
oldugu duygu diizenleme isidir.

Steinberg ve Figart (1999)

Duygusal emek, karsindakini anlayabilmek igin
empati kurmaya calisma cabasidir.

Kruml ve Geddes (2000)

Duygusal emek, miikemmel miisteri hizmetlerinin
bir sigortasi olarak belirlenmis duygulart gostermek
ve bu duygular1 hissetmek gerekliligi oldugunda
calisanin gosterdigi ¢abadir.

Grandey (2000)

Duygusal emek, meslegin veya Orgiitiin gosterim
kurallarinm karsilamak amaciyla duygusal
gosterimlerin rol yapma, abartma ya da bastirma
yoluyla doniistiiriilmesi durumudur.

Diefendorff ve
Richard (2003)

Duygusal emek, isin bir pargasi olarak duygularin
yonetilmesi isidir.

Glomb ve Tews
(2004)

Duygusal emek, gorev geregi olarak tamimlanan
uygun duygunun karsi tarafa hissettirilmesi veya
uygun olmayan duygunun saklanmasi esnasinda
ortaya konulan ¢abadir.

Zammuner ve Gali
(2005)

Duygusal emek, is/caligma ortamlarinda gergeklesen
duygu duzenlemesidir

Wharton (2009)

Gorevleri  miisterilerle  etkilesimi  gerektiren
calisanlarin  orgiit tarafindan uygun bulunan
duygulari sergileme ¢abasidir.

Eroglu (2010)

Calisanin  calistigi  Orgiit tarafindan  belirlenen
kurallar1 uygularken, paydasina en iyi sekilde hizmet
verebilmek maksadiyla ~ uygun  duygunun
hissedilmesi ve aktarilmasi ¢abasidir

Kaynak: Yeni, 2015




Son yillarda gelisen hizmet sektoriiyle birlikte hizmet verip gelir elde eden
isletmelerin sayisi gittikge artmaktadir. Isletmeler gelir elde etmede en 6nemli
kistasin ¢alisanlarinin miisterilerle olan iliskileri oldugunu diisiinerek calisanin
duygularma hakim olmasikonusunda bir beklenti igine girerler.isletmeler bu
beklentilerini, baz1 kurallara uyularak gergeklesmesini saglamaya calisirlar (Oz
2007). Calisanin yaptig1 is karsihiginda ticret almasi, miisterilerle kurulacak
dogru iletisimin kendisine basar1 getirecegine inanmasi gibi sebeplerle
duygularin1 kontrol altina almaya c¢alisma cabasi da isletmelerin koymus

olduklari kurallarin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar.

Hizmet sektorinde, 6zellikle perakendecilik yapan isletmelerin, miisteri
sirkiilasyonu en yogun oldugu magazalarinda gorevli olan c¢alisanlar, duygusal
ifadelerini diger sektorlerdeki calisanlardan daha fazla yonetme c¢abasi
icindedirler.Olumlu ifadelerin davraniglarla gosterilmesi, olumsuz duygusal
davraniglarin  yonetilerek bastirilmaya c¢alisilmast miisteri memnuniyeti
acisindan ¢ok oOnemli gorllmektedir (Grandey A., 2000). Miisteri
memnuniyetinin énemli bir gelir kaynagi oldugu perakendecilik sektoriunde
magaza gorevlilerin duygularin1 yonetmeye ¢alismalari, 6zellikle prim sistemi

ile ¢alisanlar i¢in 6nem arz eder.

Ozel yasaminda aldig1 koOtii bir haberle birlikte ise baslamasi gereken bir
calisanin magazadan igeriye girmesiyle duygularini olumlu yonde yonetmeye
baslama cabasi ayni1 anda olur. Yoneticisine, ekip arkadaslarina ve en dnemlisi
miisterilere gosterecegi davranislarda harcayacagi ¢aba onun duygusal emek
sarfetmesini mecburi kilar. YoOneticisi ve is arkadaslarindan gorecegi destegin
deis yerinde calisma azmini arttiracagi ve calisana olumlu bir ortam

yarattig1 agiktir (Scheneider ve Bowen, 1985).

1.2. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek ile ilgili Arlie Russell Hochschild’den (1983) itibaren bircok
calisma yapilmis olmasina ragmen, duygusal emek kavraminin gelismesinde

katkis1 olan dort temel yaklasimdan bahsedilebilir. Bu yaklagimlar; Bunlar
Hochschild (1983) yaklasimi, Ashforth ve Humphrey (1993) yaklagimi, Morris



ve Feldman (1996) yaklagimi ve Grandey (1999) yaklasimidir (Korkmaz ve
ark. 2015).

1.2.1. Hochschild(1983) Yaklasimi

Duygusal emegi literatiire ilk kez kazandiran Hochschild ‘The Managed
Heart:Commercialization of Human Feeling’ (Yonetilen Kalp: Insan
Duygusunun  Ticarilestirilmesi)  isimli  kitabiyla ~ duygusal emegi,
“gozlemlenebilecek tavir ve davranislar ortaya ¢ikarmak igin duygulara hakim

olunmas1” seklinde ifade etmistir.

Hochschild, duygusal emegi, duygularin disaridan net bir sekilde
gorulebilmesi icin mimik ve jestlerle gozlemlenebilir hale getirilerek hislerin
yonetilmesi olarak agiklamis (Hochschild, 1983) ve bu diisiincesini Delta
Havayollar1 ugak hostesleriyle yaptig1 bir arastirmayla giinlimiize kadar
getirmistir.Bu arastirmada havayollarinin egitim merkezindeki kurslarina
katilmig, hostes adaylarina yolculara karst giiler yiizlii goriinmeleri icin
havayolu yonetimi tarafindan siirekli bir baski yapildigi, bu baski sonucunda
hosteslerin miisteriye kars1 gostermis olduklar1 giiliimsemelerin kendi istekleri
disinda oldugunu sdyleyerek sikayet ettiklerini belirtmistir (Hochschild,
1983).Hochschild, yaptig1 arastirmada g¢alisanin ¢alistig1 siire boyunca duygu
durumu olumsuzda olsa miisteriyle birlikteyken olumlu davranmak icin ¢aba
sarfetmesi gerektigini bu c¢abanin da duygusal ¢eliskiye neden oldugunu

belirtmistir(G6¢,2017).

Hochschild ¢alisan1 sahnede ki oyuncuya misteriyi de izleyiciye
benzetmistir (Hochscild, 1983). Isletmeyi ise miisteri ve calisan arasindaki
iletisimi sergilenen bir oyun olarak nitelemistir (Chu ve Murmann, 2006).
Calisan gercek duygulari olmadigi halde miisteriye tipki bir oyuncu gibi giiler
yiiz gostermek zorundadir. Miisteriye giiler yiiz sergilemesi gerektigi igin
yasadigi duygularla miicadele etmesi sonucunda sarf ettigi ¢aba duygusal

emegi ortaya ¢ikarir.

Hochschild isletmenin ¢alisandan bekledigi olumlu tutum ve davraniglar
sonucunda calisanin olumsuz duygularini bastirdigini bunun sonucunda da
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duygusal emek sarf ettigini belirtmis vegalisanin duygu davraniglarini
yonetmesinin karsiligini iicretle iliskilendirmistir. Ucretin karsihign TDK’ da “is
giiciiniin karsilig1 olan para” anlamma gelmektedir. Is giicii bedensel ya da
duygusal olabilir. Calisanin bir iicret karsiliginda duygularini baskilamak,

kontrol altinda tutmak zorunda kalmasi duygusal emegi ifade eder.

Hochschild, duygularin1 yonetebilen ve bunun sonucunda duygusal emek
sarf ederek calisan bireylerin davraniglarini iki temel boyutla adlandirmistir.
Calisanlarin, duygusal emek sarf ederken iki aragtan birini kullandiklarini
bunlarin; yiizeysel davranis (surface acting) ve derinlemesine davranis (deep
acting) oldugunu belirtmistir (Humprey vd. 2015).Hochschild’a (1983) gore
yiizeysel davranis; Isletmenin calisandan bekledigi davrams bicimidir.
Calisanin gercek duygularini siirekli olarak baski altina almasi sonucunda
olumsuz sonuglar1 olabilir. Derinlemesine davranista ise, yiizeysel davranisin
aksine c¢alisan birey, isletmenin kendisinden bekledigi davranislar1 bizzat
hissetmeye ¢aligir (Ashforth ve Humprey, 1993). Calisan isletmenin bekledigi

davraniglar1 hissetmek i¢in ¢abalar.

Duygusal emek kavrami ile ilgili gegmisten glinimiize kadar yapilan
aragtirmalarda ozellikle belirli meslek gruplarinda daha fazla kullanildigina
dair calismalar yapilmistir. Hochshild bu meslek gruplarindan bazilarinin
duygusal emek gerektirdigini bazilarimin ise duygusal emek gerektirmeyen
meslek gruplar1 oldugunu belirterek bunlar1 gruplara ayirmis ve bu meslek

gruplari su sekilde siralamistir (Oz, 2007).

e Serbest Meslek Calisanlar1 (Doktorlar, Avukatlar)
e Isletmeci ve Yoneticiler

o Satis Gorevlileri

e Evde Calisan Ozel Hizmetliler (Bakicilar)

e Disarida Calisan Ozel Hizmetliler (Garsonlar)

e Memurlar

Hochshild belirlemis oldugu bu meslek gruplarinin duygusal emek
davranigin1 daha fazla kullandiklarini 6ne siirmiis ve bu diisiincesiyle ilgili

elestiriler almistir (Geng, 2013).



1.2.2. Ashforth ve Humprey (1993) Yaklasimi

Hochschild’in Duygusal Emek yaklasiminin hemen ardindan Ashforth ve
Humprey (1993) duygusal emegi, duruma uygun davranigin sergilenmesi
olarak tanimlamaktadirlar. Ashforth ve Humprey ¢alisanlarin duygularinin yani
sira gozlemlenebilen davranislar1 tizerinde yogunlagmislardir. Buna gore
calisan igletmeyi temsil eder, isletmenin yiiziidiir (Duman, 2017).Ashforth ve
Humprey’e gore duygusal emek bir tir izlenim yonetimi (impression
management) tir. izlenim yonetimi, insanlarin baskalar1 iizerinde biraktig1,
onlarin algi, davramis ve diisiincelerini etkilemeye yonelik tesebbiislerdir
(Yucel, 2013). Bu durumda c¢alisanlarin duygusal emek davranislari, igten

gelen duygularin da etkisiyle miisteriyi etkilemeye yonelik davraniglardir.

Hochschild’in duyusal emek sarf ederken kullandigi yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis sekillerine Ashforth ve Humphrey samimi davranis
kavramini eklemistir. Samimi davranisi, ¢alisanin miisteriye karsit beklenenin
disinda ger¢ek duygularinin da eklenmesiyle ortaya c¢ikan davranis olarak
aciklamislardir (Ashforth ve Humprey, 1993).Samimi davranis, calisanin
gercekten hissettigi davranis olarak tanimlanabilir. Ornegin; bir magazada
gorevli satis elemaninin miisteriyi igtenlikle “hos geldiniz” diyerek karsilamasi
veya bir TUriinii satin almasa dahi miisteriyi icten gelerek sicak bir
gilimsemeyle ugurlamak. Samimi davramig(dogal duygular), hissederek

gosterilen davranistir (Ozgen, 2010).

Duygusal emek, dort faktorle hizmet sektorii agisindan 6nemlidir (Ashforth ve
Humphrey, 1993).Bu faktorler;

e Orgiitte miisterilerle iletisim halinde olan personel, orgiitii dis ¢evreye
kars1 temsil etme gorevini listlenmesi

e Duygusal emek gerektiren islerin, miisterilerle yiliz yiize veya sozlii
iletisimi igeren isler olmasi,

e Miisterilerin de bir parcast olduklari hizmet siirecinin belirsizlik
icermesi ve hizmeti sunan ile alan arasindaki iliskinin dinamik ve

degisken bir yapiya sahip olmasi,
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e Hizmet sektoriinde miisterilere sunulanlarin  ¢ogunlukla soyut
olmasindan dolayr hizmet kalitesini 6lgmek ve bunun miisteriler

tarafindan degerlendirilmesinin olduk¢a zor olmasidir.

Hochschild duygusal emegin olumsuz sonug¢larindan bahsetmis ve ¢alisanda
strese ve saglik sorunlarina neden oldugunu belirtirken; Ashforth ve Humprey
duygusal emegin olumlu sonuglari iizerinde durmuslardir. Duygusal davranis
kurallari, ¢alisana isini yaparken kolaylik saglayacak, ¢alisan bireyin kendine
olan giivenini arttiracak ve kendisini karsi tarafa daha net ifade etmesini

saglayacaktir (Ashforth ve Humprey, 1993).

1.2.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasim

Duygusal Emek ile ilgili yapilan arastirmalar sonucunda yapilan diger bir
yaklasimda Morris ve Feldman (1996) yaklasimidir. Duygusal Emek,
kisilerarasi iliskilerde, isletmenin ¢alisandan bekledigi duygular gosterebilmek
icin ¢alisanin sarf ettigi caba, planlama ve kontroldir (Morris ve Feldman,
1996). Bu durumda calisanin miisteriye kars1 gosterdigi davranis samimi olsa
bile isletmenin istedigi kurallar ¢ergevesinde belirli davranis kurallarina gore
duygularini yonetmesi gerekmektedir. Sonug olarak ortada ¢alisanin sarf ettigi
bir emek s6z konusu oldugu i¢in duygusal emek davranisindan s6z edilebilir.
Duygulari, isletmenin istedigi davraniglara uyarlamakta bir emek isi olarak

kabul edilmektedir (Kdse vd., 2011).

Duygusal emek kavramini; duygusal davranis gosterimindeki siklik, davranis
kurallarina gosterilen dikkat, sergilenmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve
duygusal celiski olmak iizere dort boyutta incelemistir (Morris ve Feldman,
1996). Bu modele gore duygusal emegin birgok onciilii bulunmaktadir. Bu
onculler; gosterilen duygularin sikligi, gerekli davranis kurallarina gosterilen
dikkat, sergilenen duygularin gesitliligive duygusal ¢eliski ile negatif ve pozitif
yonde iligkilidir.
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Sekil 1 Duygusal Emek Modeli
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Kaynak: Morris ve Feldman, 1996

11

Is Doyumu




Gosterilen Duygularin Sikh@i;, duygu gosterimlerinin yapilan iste
hangi siklikta uygulandig: ile ilgilidir. Ornegin; ucaktaki hostesin
yolcular karsilarken her yolcuya giilimseyerek “hosgeldiniz” ifadesini
kullanmas1 gibi. Bu durumun sikhi§i c¢alisanin karsilastifi  yolcu

sayistyla orantilidir (Wharton ve Erickson, 1993).

Davramis Kurallarina Gosterilen Dikkat; bu boyut iki unsurdan
etkilenir: Davranigin siliresi ve davramisin  yogunlugu. Davranig
yogunlugu duygularin kullanimi ile ilgilidir ve miisteriye yansitilmak
istenen duygular arttik¢a, c¢alisanin kendini ifade etmede daha fazla
caba gostermesine yani dikkat etmesine ve bu durumda duygusal emek

ihtiyacinin da artmasina sebep olacaktir (Degirmenci, 2010).

Davranisin yogunlugu ise; sergilenmesi beklenen davranisin ne kadar giiclii ve

yogun olmasi ile ilgilidir.

Sergilenen Duygularin Cesitliligi; Gosterilmesi beklenen duygularin
cesitliligi arttikca sarf edilen duygusal emekte artacaktir. Ornegin; bir
satis elemaninin miisterisine karsi hissettigi ¢esitli duygular1 (UzUntd,
seving, sinir) ayn1 anda yasamasi o duygular1 yonetmesinde daha fazla
emek harcamasina neden olacaktir. Dolayisiyla duygusal emegi icin

daha fazla psikolojik enerji harcayacaktir (Hochschild, 1983).

Duygusal Celiski; Calisanlar isin gerektirdigi davramis kurallarina
gercek duygularla gergekten hissettikleri duygular arasinda bir zithik
oldugunda calisan hissettigi duygulari yonetebilmek icin daha fazla
caba harcayacak ve emek sarf edecektir (Morris ve Feldman, 1996).

Morris ve Feldman, duygusal emegin ¢alisanin gercek hisleri ile isinden dolay1

kendisini mecbur hissederek gostermesi gereken hislerin birbirleriyle ¢catismasi

sonucu ortaya ¢ikan bir durum oldugunu belirtmislerdir (Basim, 2016).

1.2.4. Grandey (1999) Yaklasim
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Duygusal emek ile ilgili yapilan aragtirmalarda ortaya ¢ikan diger yaklagimda
Grandey (1999) yaklasimidir. Grandey, duygusal emegi “duygu diizenlemesi”
kavramiyla agiklar. Duygu diizenlemesi ise, ¢alisan bireyin pozitif veya negatif
durumlarda duygular1 nasil yasadigi ve duygusal tepkileri disa nasil yansittigi
ile ilgili bir strectir (Gross, 1998). Calisanin belirli davranis kurallarina uygun
hareket etmesi ile basladigi, miisteriye sergiledigi davranmislarda duygularini
yonetmesi ile son bulan bu stre¢ duygu dizenlemesi sureci olarak ifade
edilmistir. Duygu diizenlemesi iki gruba ayrilmistir. Oncel odakli ve tepki
odakli duygu diizenlemeleri. Oncel odakli duygu diizenlemesi, c¢alisanin
duyguyu yasamadan Onceki, tepki odakli duygu diizenlemesi ise caligsanin
duyguyu yasadiktan sonraki siireci olarak belirtilmistir. Oncel odakli duygu

diizenlemesi dort asamadan olusur. Bunlar;

1. Ortamm Se¢me (Sitiiation Selection):Pozitif olaylarin yasanacagi
mekanm tercih etmek, negatif olaylarin yasanabilecegi ortamdan
uzaklasmak (Oz, 2007). Satis gérevlisinin sevmedigi bir miisterisini

gordiigiinde onunla ilgilenmemek igin alternatif yollar diisiinmesi gibi.

2. Ortamm Degistirme (Situation modification): Duygusal etkiyi olumlu
hale getirme ¢abasidir (Yalgin, 2012). Satis gorevlisinin sevmedigi bir
miisterisini gordiigliinde ortamdan uzaklasmak icin magazadan ¢ikmak

istemesi gibi.

3. Dikkat Duzenlemesi (Attention deployment):Calisan bireyin yasadigi
olumsuz bir durumun getirdigi duygulardan uzaklasarak, o anda ihtiyaci
olan hisleri diistinmesini saglayacak seyleri hatirlamaya g¢alismasidir
(Yalgin, 2012). Miusterisinden iiziicli seyler duyan satig gorevlisinin
hayatinda basina gelen giizel seyleri diisiinerek mutlu olmaya caligmasi

gibi.

4. Biligsel Degisim (Cognitive change):Calisan bireyin yasanilan
olumsuz durumu olumlu degerlendirip, algilama seklini degistirmesidir
(Ozkan, 2011). Yapacag: son satisla alacag primi garantileyecek olan

sattg goOrevlisinin miisterinin olumsuz tiim tavirlarina ragmen
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kazanacag1 primle yapacaklarini diislinlip miisteriye kars1 daha anlayish

olma ¢abasi gibi.

Grandey’e gore duygusal emek ile ilgili yaklagimlarin hi¢ biri tam olarak
duygusal emegi agiklamamistir. Yazara gore duygusal emek, duygularin ve
davraniglarin isletmenin belirledigi hedefler dogrultusunda diizenlenme
strecidir ve duygusal emek simdiye kadar yapilan yaklagimlarin birlesmesiyle
aciklanabilir (Grandey, 2000).

Grandey’in 6nceki yaklasimlarla birlestirerek olusturdugu model sekil 2 de

belirtilmistir.

Sekil 2 Grandey (2000) Duygusal Emek Modeli

Durumsal FaktorlerDuyqu Yonetim sireciUzun Donemli Sonuclar

Etkilesim Beklentileri Duygusal emek lyi Olma Hali

Sikhk Derin Davranis: Duygulari Tukenmislik
Sire \ Degistirme is Tatmini

§e§it|i|ik Dikkat Yogunlastirma
Ifade Kurallar Bilissel Degisiklik

Ylzeysel Rol Yapma:

Duygu ifadesini Degistirme Orgltsel Durum
Duygusal Olaylar Tepkinin Yansitilmasi Performans
Olumlu ve olumsuz Cekilme Davranisi
Olaylar Behavior
A A

Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktérler

Cinsiyet is Otonomisi

Duygulari ifade Etme Nezaretci destegi

Duygusal Zeka Diger Calisanlarin

Duygulanim Destegi

Kaynak:Gurbiz, 2017:80
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Hizmet Sektoriinde miisteriyle iletisim i¢inde olan ¢alisanlarin Duygu Y onetim
strecleri Grandey’in Duygusal Emek Modelinden yola ¢ikilarak sekil 2 de yer
almaktadir. Calisanla miisteri arasindaki iliskinin temelinde duygularin
yonetimi s0z konusudur. Calisanin bu siireci saghikli yiiriitebilmesi ic¢inde
duygu yonetim becerilerini iyilestirmesi,bu durumu kabullenmesini gerekli

hale getirmektedir (Gurbuz, 2017).

1.3. Duygusal Emek Davranislan

Calisan bireyin duygusal emek sarf ederken iki aragtan birini(yiizeysel davranig
ve derin davranig) kullandigini belirten Hochschild (1983) dan sonra, Ashforth
ve Humprey (1993) bu iki araca ek olarak samimi davranis boyutunu da alan
yazina kazandirmistir. Calismanin bu kisminda bu ii¢ boyutun ac¢iklamasina yer

verilmigtir.

1.3.1. Yiizeysel Davrams

Isletmenin kendisinden bekledigi davramslari belirli viicut hareketleri ile
gosterebilmek icin gercek hislerini yonetme c¢abasidir. Calisan bireyin
duygularinda herhangi bir degisiklik olmaz yalnizca tavir ve davramislarini

degistirir.

Calisanin yiizeysel davranisi, yani gergcek duygularini bastirma eylemini isini
korumak adina isletmenin kurallarina uygun olarak yapar (Oral ve Kose,
2011).Isin gerektirdigi duygular1 gdstermeye calisan bireyin yaptigi aslinda
roldiir. Gergek duygulart bastirmaya caligma, isletmenin istedigi sekilde
miisteriye davranig sekillerini ayarlamaya c¢aligma, bu ¢aligma esnasinda ekstra
harcanan bir c¢abayir gerektirir. Calisanin gercekte hissettigi duygularla
sergiledigi davranislarin birbiriyle ¢elismesi zamanla ¢alisanda isletmeye ve
isine kars1 bir yabancilasma yasamasina neden olabilmektedir (Uzimcl ve

Sahin, 2017).
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1.3.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranig tliriinde calisan, isletmenin kendisinden istedigi
davranig1 bizzat hissetmeye ¢alisir (Asthort ve Humprey, 1993). Burada
calisanin kendi ¢abasi da devreye girer. Calisan aslinda miisteriye karsi empati
duygusunu gelistirme cabasi i¢inde olur, bu sekilde de kendi duygularina ve
davraniglarina yon verir (Rupp, vd., 2008). Calisanin bu davranisi aslinda bir
tiyatro oyuncusunun anilarint ve hayallerini diislinerek davraniglarini
sekillendirip, seyirciyi etkilemeye caligmasi olarak ta agiklanabilir (Eroglu,

2014).

Yiizeysel davranis bigimi ile derinlemesine davranis bigimi arasindaki
ortak nokta ise her iki davranis bi¢iminde de c¢alisanin isletme i¢in ¢aba sarf
etmesi ve isletmenin kendilerinden istedigi davranislar sergilemesidir (Giirsoy,

2016).

1.3.3. Samimi Davranis

Calisanin gercekten hissettigi duygulariyla isletmenin kendisinden bekledigi,
sergilemek zorunda oldugu duygularin ayni olmasi durumunda ortaya g¢ikan
davranis seklidir (Koksel, 2009). Isletmenin ¢alisandan bekledigi davranislari
zaten var olan duygularmi yansitarak sergilemesidir. Bir satis gorevlisinin
yorgun olmasina ragmen miisterisine kars1 hissettigi pozitif duygular nedeniyle
her gelisinde onu giiler yiizle karsilamasi gibi. Burada zaten isletmenin
kendisinden bekledigi davranislar1 gostermesi gerekirken kendi samimi

duygularin1 da miisteriye aktaran bir ¢alisanin sergilemis oldugu davranistir.

Calisanin isletmeye olan sevgisi ve bagliligi isletmenin koydugu kurallarla
Ozdeslestiginde, icinden geldigi gibi (dogal) davranir ve bu durum duygusal
emegin olumsuz etkilerini azaltmis olacaktir (Diefendorf ve Gosserand, 2003).
Clnku birey bir isi severek, samimi duygularla yaparsa o isin gerektirdigi tiim
kurallar isteyerek yerine getirir ve bu durumda yasadig1 olumsuz durumlar en

aza inmis olur.

1.4.Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler
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Duygusal emegi etkileyen faktdrler demografik faktorler, kisisel faktorler ve

orgiitsel faktorler olarak {i¢ ayr1 baslik ve alt bagliklar altinda incelenmistir.

1.4.1. Demografik Faktorler

Bireylerin duygusal emek davraniglarini sergilemelerinde etkisi olan bazi
bireysel faktorler s6z konusudur. Bunlar cinsiyet, yas, egitim diizeyi, medeni

durum, deneyim ve iicrettir. Bu boliimde bu faktorler incelenmistir.

1.4.1.1.Cinsiyet

Is hayatinda duygusal emegi herkesin bir sekilde gdsterdigini ama toplumsal
yasam kurallarina gore kadinlardan daha fazla duygusal emegi gostermelerinin
beklendigini belirtmistir (Hochschild,1983). Ona gore kadinlar hizmet
sektoriinde  duygularin1  kontrol etme de erkeklere oranla daha
basarilidirlar.Kadinlar is hayatinda olumsuz duygularin1 bastirmada erkeklere
gore daha basarili oldugu icin tikkenmislik yasamalar1 da daha fazladir
(Erickson ve Ritter, 2001).

Gecmisten giliniimiize, dogu ve bat1 kiiltiirlerinde kadinin, ailesinin
bakimini saglayip koruyan, yardimci ve fedakar rolii agir bastigi igin, duygusal
emek ve duygu is¢iligi kavrami daha fazla olarak hemsireler lizerinde yapilan
calismalarla agiklanmaya c¢alisilmis ve hemsirelikteki duygusal emek kavrami
kalict bir popiilerlik kazanmigtir (Bolton, 2001). Giiniimiizde de sadece saglik
alaninda degil hizmet sektoriiniin neredeyse tiimiinde kadinlar miisterilerle olan

diyalogunda erkeklere gore daha yogun duygusal emek yasamaktadirlar.

14.1.2.Yas

Hochschild’e gore bireyin yasi arttikca duygularini denetim altina alma
duygularin1 yonetebilme beceriside daha yliksek olacaktir (Hochschid, 1983).
Kruml ve Geddes’de yaptiklar1 c¢alismalarinda yas ve duygusal emegin
birbiriyle paralellik iginde oldugunu one siirmiislerdir (Kruml and Geddes
2000).
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Bu c¢aligmalarin aksine, hekimler ile yapilan bir ¢alismada yas faktoriiniin
duygusal emek ile bir iligkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir (Oral ve Kdse
2011). Saglik sektoriinde yapilan bir arastirma olmasi nedeniyle bu sonug¢ bu
sektorle iliskilendirilmeli, diger sektorlerde zamanla yapilacak arastirmalara

duygusal emek ve yas faktorii arasindaki iliski sonuglandirilmalidir.

1.4.1.3.Egitim Diizeyi

Demografik faktorlerin duygusal emek ile iliskisi arastirilirken egitim diizeyi
faktorlinlin bu arastirmalar arasinda daha az ele alindig1 saptanmistir. Saglik
calisanlari ile yapilan bir ¢alismada, duygusal emek ve egitim durumu arasinda
anlamli bir farklililk olmadigi tespit edilmistir (Caldag, 2010). Daha sonra

yapilan arastirmalarda da hemen hemen ayni sonuglar ortaya ¢ikmaistir.

1.4.1.4.Medeni Durum

Duygusal emegi etkileyen demografik 6zelliklerden bir digeri de calisanlarin
medeni durumlaridir. Bekar, evli, cocuklu ve cocuksuz calisan bireylerin
isletme i¢inde duygusal emek sarf ederkenmedeni durumlarinin da etkili olup

olmadig1 konusunda arastirmalar yapilmis ve yapilmaya da devam etmektedir.

Duygusal emekte bazi demografik degiskenlerin roliiyle ilgili olarak 23 okulda
gorev yapan 0gretmenlerle yapilan bir aragtirmada, medeni durum faktoriiniin
duygusal emek iizerinde kismi etki yarattigit ancak bu etkilerin anlaml

olmadig tespit edilmistir (Begenirbas ve Basim,2013).

1.4.1.5.Deneyim

Calisan bireyin isletmede calistigi yillar ve o isletmeden 6grendigi tiim
birikimler onun mesleki tecriibesini yani deneyimini gdosterir. Deneyimli
calisanlarin yaptiklari ise daha hakim oldugu, isin gerektirdigi tiim davraniglar
dogru bir sekilde sergiledikleri gorulmektedir. Avukatlarin duygusal emek
davraniglar1 {izerine yapilan bir aragtirmada bu diisiinceyi desteklemektedir.
Avukatlarin mesleki tecriibeleri arttikca mesleki performanslarini sergileme

sirasinda yasadiklari stresinde azaldigi belirtilmistir (Basim, 2016).
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1.4.1.6.Ucret

isletme tarafindan beklenen baz1 davramig kurallarinin, ¢alisanin
duygularini bir iicret karsilifinda yoneterek sergilenmesi duygusal emegi ifade
eder ( Hochschild, 1983).Aymi sckilde, g¢alisan1 tesvik eden ficret, diger
calisanlar icin ayni etkiyi yapamayabilir. Isletmenin ¢alisana sunmus oldugu
o0diil ve prim sistemleri her zaman her c¢alisan {izerinde ayni etkiyi

goOstermeyebilir.

1.4.2. Kisisel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen kisisel faktorler duygulanim, empati ve kendini

uyarlamadir. Bu boliimde bu faktorler incelenmistir.
1.4.2.1.Duygulanim

Duygulanim(affect), bireyin uyaranlara, hatiralara, olaylara ve diislincelere
duygusal tepki ile katilabilme yetenegi olarak ifade edilebilir

(www.ensonhaber.com). Bir baska ifadeyle, bireylerin etraflarinda bulunan her

seye kars1 stirekli olarak yasadiklari duygu durumu olarak ifade edilmektedir

(Morris ve Feldman, 1996).

Duygulanim olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim olarak iki sekilde
ortaya ¢ikar. Olumlu duygulanim, mutluluk, cosku gibi olumlu hisleri ifade
eder. Siirekli olumlu duygulanimin gerektirdigi bazi meslek gruplar1 vardir.
Bunlara 6rnek; satis gorevlileri, hostesler,hemsireler, sunucular gosterilebilir.
Olumsuz duygulanim ise sinir, 6fke, kotlimserlik gibi olumsuz hisleri ifade
eder. Bu duygularinda siirekli yasandigi meslek grubuna gardiyanlar ornek

verilebilir.

Duygusal emekle duygulanim arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmacilar,
bu arastirmalarinin sonucunda bu iki degisken arasinda anlamli iligkilerin

bulundugunu belirtmislerdir (Morris ve Feldman, 1996).
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1.4.2.2.Empati

Bireyin karsisindaki kisiyi dogru anlayabilmek, onun i¢inde bulundugu durumu
kavrayabilmek icin igsellestirmek anlamina gelir. Empati ile birey karsisindaki
kisiyi daha iyi anlar, onun bakis agisiyla diisiinmeye calisir ve duruma gore de
davraniglarin1 yonetir. Bu durumda empati ile duygusal emek arasinda anlaml
bir iliskiden s6z edilebilir. Hochschild de (1983), empati kurma yeteneginin

duygusal emek gerektiren islerde 6nemli oldugunu belirtmistir.

Hizmet sektoriinde calisan birey empati yetenegini gelistirdikce miisterilerle
olan iletisimi de olumlu gelisecektir. Bu durum ¢alisanin is performansi ve

akabinde kariyeri acisindan da biiyiik 6nem tagimaktadir.

1.4.2.3.Kendini Uyarlama

Bireyin kisilerarasi iligkilerde, ¢evreye ve diger kisilerin davraniglarina gore,
belirli bir etki yaratmak amaciyla kendini yonetip, sunmasidir. Benlik imajinin

kontrolii anlamina da gelmektedir.

Kendini uyarlama yetenegi gelismemis bireylerde oOzellikle ¢alisma
yasaminda duygularini bastirmasi daha zor olacak ve bu durum bireyin

duygusal emek sarf ederken stres seviyelerini de arttiracaktir (Grandey, 2000).

Yapilan caligmalar, kendini uyarlama yetenegi geligsmis olan bireylerde
tilkkenmislik seviyesinin daha diisiik olacagini ortaya ¢ikarmistir (Diefendorff
vd., 2005). Bu arastirmanin aksine yapilan bir arastirmada kendini uyarlama
bireyin yiizeysel davramisimi arttirdigi ve bu tiir calisanlarin tiikkenmislik

seviyesinin daha yiiksek ¢iktig1 goriilmiistiir (Grandey, 2000).
1.4.3. Orgltsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen faktérlerden bir digeri de orgiitsel faktorlerdir.
Bunlar; Duygusal davranis kurallari, otonomi ve sosyal destektir. Bu boliimde

bu faktorler incelenmistir.

1.4.3.1.Duygusal Davrams Kurallar:
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Gegmisten gilinlimiize kadar insanoglu, yasadigi cevrede belirli kurallar
cergevesinde hareket ederek yasamak durumunda kalmistir. Bazen bu kurallar
yazili bazen de sozlii olmustur. Hizmet sektoriinde duygusal davranmis kurali
bireyin davranis kurallarin1 duygulariyla bigimlendirerek miisteriye sergilemesi
anlamina da gelir. Hizmet sektoriinde duygusal davranis kurallari, ¢alisani

yonlendiren standartlar olarak ifade edilmistir (Oz, 2007).

Davranis kurallarinin igletme tarafindan net olarak belirtilmemesi,
calisanin duygularini ifade etmesinde belirsizlige neden olabilir. Belirlenmis
davranig kurallarinda calisan, isletmenin kendisinden ne bekledigini bilir ve

miisteriye davranisini sekillendirir.

Davranis kurallar1 her isletmede farklilik gosterir. Bazi isletmelerin
calisandan bekledigi davranislar, ¢alisanin daha fazla duygusal emek sarf
etmesine ve bunun sonucunda yiizeysel davranis seviyesinin artmasina neden
olabilir (Akbiyik, 2013). Ornegin; bir satis gorevlisinin miisteriye gdstermek
zorunda oldugu giiler yiiz, onun daha fazla yiizeysel davranis gostermesine yol

acar.

1.4.3.2.0tonomi

Calisma yasaminda otonomi, ¢alisan bireyin kendisini yonetebilmesi, kendisine
ve igine yoOnelik kararlar alabilmesinde saglanan serbestlik olarak
tanimlanabilir. Bir bagka tanimda ise; bir ¢alisanin is sirasinda kendi basina
hareket edebilmesi ve karar verme derecesi olarak tanimlanmistir ( Hackman
ve Oldman, 1975). Duygusal emek ve Otonomi arasindaki iliskiyi inceleyen bir
arastirmada, is yasaminda bireyin sahip oldugu otonominin ¢alisanin

tilkenmisligini azalttig1 belirtilmistir ( Basim ve Sesen, 2005).
1.4.3.3.Sosyal Destek

Yapilan bir aragtirmada, hosteslere, is arkadaglari tarafindan yapilan yardim ve
duygusal destegin onlarin rahatlamasina ve is stresini azaltmalarina neden
oldugu tespit edilmistir (Hochschild, 1983). Bu haliyle, orgut ici sosyal
destegin duygusal emek davraniglarinin gosteriminde is gorenler agisindan

onemli bir olumlu faktér oldugunu sdylemek miimkiindiir (Ozgen, 2010).
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Hizmet sektoriinde 6zellikle miisterilerle siirekli iletisim halinde olan ¢alisanin
is stresinin yani sira is arkadaslar tarafindan da olumsuz davraniglara maruz
kalmas1 onun is performansinin diismesine ve tiikkenmisligi daha fazla
yasamasina neden olacaktir. Bu nedenle calisanin is cevresinden gordiigii

sosyal destek hem isletmenin hem bireyin verimliligini arttiracaktir.

1.5.Duygusal Emek Davranisinin Sonuglari

Duygusal emek davranisi ile ilgili literatlirde bir¢ok arastirma yapilmis, bu
kavram tiim boyutlariyla incelenmis ve sonug olarak calisanlarin duygusal
emek davranisinin sonuglart olumlu ve olumsuz davranislar olmak tizere iki

ayr1 sekilde incelenmistir.

1.5.1. Duygusal Emek Davranisinin Olumlu Sonuglari

Yapilan arastirmalarda duygusal emek davranisi isletmenin beklentilerini
karsiladigindan isletme agisindan olumlu sonuglar dogururken, calisanlar icin
gercek  duygularini  bastirmak zorunda olmalari nedeniyle olumsuz
sonuclarindan bahsedilmistir. Alan yazinda yapilan aragtirmalarda duygusal
emek davranisinin ¢alisanda olumlu sonuglar ortaya ¢ikardigini belirten
arastirmalarda mevcuttur. Ozellikle hizmet sektdriinde performansa dayali
ticretlendirme politikast uygulayan isletmelerde ¢alisanlarin miisterilere
sergiledikleri olumlu tavirlar ( giiler yiiz, sicak davranis) sayesinde, onlarin ek
gelir kazanmalar1 gibi faydalar1 da vardir (Giingor, 2009). Duygusal emek
davraniginin c¢alisana kazandirdigi en olumlu sonu¢ maddi rahatlik denilebilir.
Miisteriye gililimseyen bir garsonun daha fazla bahsis almasi, sicak bir
davranigtyla ek {iriin alan miisterisi sayesinde prim kazanan bir satis gorevlisi,
yiiksek performans gésteren bir is gorenin ilave licret almasi1 buna bir érnektir

(Eroglu, 2010).

Otel galisanlari tizerinde yapilan bir arastirmada ¢alisanin, duygusal emek
davraniglarindan derinlemesine davranisi kullandiklari, miisteri tarafindan
daha samimi bulundugu ve geri doniislerin olumlu olmasi nedeniyle de
islerinidaha pozitif duygularla yaptiklar1 belirtilmistir (Yiiriir ve Unli, 2011).
Duygusal emegin calisanin is performansint da olumlu ydnde etkiledigi

sOylenebilir.
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Literatirde yapilan bir baska arastirma ise yiyecek icecek calisanlariyla
yapilmistir. Bu ¢alismanin sonucunda ise; duygusal emegi etkileyen kisisel
faktorlerden empati ile miisterilerine yaklasan ¢alisanin yiizeysel davranig
yerine derinlemesine davranisi gosterecekleri i¢in tiikkenmislik diizeylerinin
daha diisiik oldugu, boylelikle ¢aliganin is bagliligint arttirdigi yoniinde olumlu
sonuglar ortaya ¢ikmigtir (Korkmaz vd., 2015).

Sonug olarak duygusal emegin calisanin performansini, iy doyumunu ve
ise baghligm arttirdigi, orglitsel vatandaghik davranisini olumlu yonde

etkiledigi ve ekonomik fayda sagladigi sonucuna varilabilir (Kegeli, 2017).

1.5.2. Duygusal Emek Davramisinin Olumsuz Sonuglari

Duygusal emek davraniginin ¢alisan {lizerinde olumlu oldugu kadar olumsuz
etkilerinden de alan yazinda yapilan arastirmalarda bahsedilmistir. Duygusal
emek davraniglarindan yiizeysel davranisin isletmenin ¢alisandan talep ettigi
bir davranis olmasina ragmen bu is taleplerinin calisanlar {izerinde olumsuz
sonuglar dogurdugunu belirtmistir(Hochschild, 1983). Bu durum calisanin
gercek duygularini bastirmasi sonucunda siirekli sahte davranmaya caligmak is

stresi gibi olumsuz sonuglara neden olmaktadir (Grandey, 2000).

Giinlimiizde calisma saatleri ¢ok uzun olan hizmet sektoriinde calisanlarin
isletmenin istekleri dogrultusunda gercek duygularini bastirmaya ¢aligtiklar ve
bu eylemi siirekli olarak tekrar etmeleri bir siire sonra ¢alisanda psikolojik
rahatsizliklara neden oldugu yapilan bir arastirmalarla da belirtilmistir. Kamu
iscileri lizerinde yapilan bir aragtirma sonucunda, gercek duygulariyla kendi
duygular1 arasinda yasadigi catismanin ¢alisanda uyku bozuklugu, stres,
kotumserlik ve hatta intihara bile neden oldugu ifade edilmistir (Celik ve
Turung, 2011).

1.6.Satis Gorevlilerinin Duygusal Emek Davranisi

Teknolojinin gelistigi ve e-ticaret kavramimin giiniimiizde bir¢ok insan
tarafindan alternatif olarak goriildiigii aligveris diinyasinda, rekabet ve kér elde

etmek isteyen kurumlar, bu hedeflerini ger¢eklestirmek, isletmeyi dogru temsil
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edecek ve misterilerine aligveris sitelerinde bulamayacaklar1 faydalar
gosterebilecek nitelikli ¢alisanlarla yola ¢ikmak isterler. Perakendecilik
sektoriniin i¢inde yer alan magazacilikda miisteri memnuniyeti 6n planda tutan
ve tiikketicinin memnuniyeti dogrultunda {iretim faaliyeti gerceklestiren

sektorlerden biridir.

Hizmet sektorii icerisinde belki de en yogun caligsma saatleri olan mesleklerden
birisi de satis gorevlisidir. Bir¢ok isletme iki vardiya seklinde haftada 56 ve
belki de daha fazla saatlik bir calisma diizeniyle personeli istihdam eder. Bu
kadar yogun tempoda siirekli miisteriyle yiliz yilize calismak elbette kolay
degildir.Miisteriye tirtinle ilgili bilgi vermek, {irlinii dogru bir sekilde satmak ve
bu satis1 yaparken hem miisterinin tekrar gelmesini saglamaya calismak hem de
bu satistan maddi bir kazang elde etmeye c¢alismak durumdadirlar. Bu
micadele elbette bir caba ve emek sarf etmekle olur. Satis gorevlisi bu
mucadele icerisinde olumsuz durumlarla karsi karsiya da kalabilir. Mesaisi
baslamadan Once birtakim ailevi sorunlar yasamis, yolda basina bazi olaylar
gelmis ve bu ruh haliyle magazaya giris yapmis olabilir. Yada satis esnasinda
miisterisinin kendisine kars1 negatif tavirlariyla karsilasmis olabilir. Isletme
tarafindan istenen duygular tamamen pozitif duygulardir. Mdusteriyi elde
tutmaya caligmasi ve satig1 bagarili bir sekilde bitirebilmesi i¢in bu duygulari
yasamas1 gerekmektedir. Gozlemlenebilecek tavir ve davraniglar ortaya
¢ikarmak i¢in duygulara hakim olunmasi (Hochschild,1983) yani duygusal
emek kavrami bu esnada devreye girer. Satig gorevlisi miisteriyi memnun
edebilmek icin ger¢ek duygularin1 baskilamak ve isletmenin kendisinden

bekledigi davranislar1 yansitmak durumda kalir.

Isletmenin kendisinden bekledigi davranislar disinda satis gorevlisi gogu
zaman maddi kazang saglamak (prim, bahsis) i¢in isletmeyle biitiinlesmis bir
sekilde ¢alisabilir. Yani isteyerek duygularini yonetebilir. Duygularini bastirma
ve yonetme ise zamanla bir takim duygu karmasalari yasamasina, psikolojik
rahatsizliklara, tlikenmiglik yasamasina ve c¢alisanin nihayetinde isten

ayrilmasina sebep olabilir.
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BOLUM Il

TUKENMISLIK

2.1. Tiikenmislik Kavramm Tanim
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Glinlimiizde giderek ¢ogalan ve neredeyse siirekli yasanan biri kavram olan
tiikenmiglik (burnout)literatiire, 1974 yilinda stresle ilgili yapilan arastirmalar
sonucunda dahil olmustur. Ik defa “mesleki tehlike” olarak goriilerek,
yasanilan Dbircok olumsuz durumun basarisizlik hissi, yipranma, enerji
diistikliigli ve gii¢ kaybi gibi kisinin i¢ diinyasinda meydana getirdigi tilkenme
durumu olarak tanimlanmigtir (Freudenberg, 1974). Freudenberg (1974), New
York’taki Serbest Kliniginde ¢alisan goniillillerde “gordiigii duygusal bitkinlik,
motivasyon kaybi ve adanmislikta azalmayi” tarif etmek i¢in tliikenmislik

kavramini kullanmistir (www.hisam.hacettepe.edu.tr). Freudenberg’dan sonra

tilkenmislik kavrami ile ilgili caligmalarda adi en fazla gegen arastirmaci
Maslach(2003) olmustur. Maslach’a gore tiikkenmislik, insanlarla yiiz ylize
yapilan islerde goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diistik kisisel
basart hissi olarak tanimlanmistir (Maslach ve Zimbardo, 1982).
Freunberger’in gelistirdigi duygusal tikkenme (emotional exhaustion) boyutuna
Maslach duyarsizlasma (depersonalization) ve diisiik kisisel basari hissini

(personel accomplishment) de ekleyerek Maslach Tiikenmislik Envanterini

e 2
Duygusal Tikenme

Kisisel Bagari Hissinde Azalma

\/ Duyarsizlasma
G J

Kaynak:Uzuntarla,2015

olusturmustur.

Sekil 3 Tukenmigligin Boyutlan

TUKENMISLIK

Maslach Tukenmislik Envanterinde yer alan duygusal tiikkenme; kisinin stres
boyutuyla birlikte duygusal ve fiziksel kaynaklarinda azalma olarak ifade
edilmektedir (Ortacioglu, 2008). Duyarsizlasma, calisanin miisterisine karsi
ilgisiz, alayc1 ve umursamazlik gibi olumsuz tavirlar takinmasini ifade eder

(Soykan, 2012). Birey karsisinda iletisim halinde oldugu bu kisiyi bir nevi yok
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sayar. Kisisel basar1 hissi azalmasi ise, ¢alisanlarin yeterliliklerinde ve basari

duygularinda azalma olarak ifade edilmektedir (Leiter ve Maslach,1988).

Edelwich ve Broadsky, 1980 tiikenmisligi, yardim ile ilgili yapilan islerde,
calisanlarin yasadiklar1 enerji, idealizm ve performans kaybi olarak ifade

etmistir (Schaufeli ve Buunk, 1996).

Cherniss (1998), tiikkenmislige sebep olan etmenlerin kaynaginda stresin oldugu
ve kiginin olaylarla miicadelesinde basa ¢ikma diizeyini asmasiyla tiikenmislik
kavraminin ortaya c¢iktigini belirtmistir. Buna gore tiikenmislik bir siiregtir ve
bu siireg, stresle baslar, psikolojik geri ¢ekilmeyle devam eder ve nihayet bas

etme davranigiyla son bulur (sevim, 2011).

Chiu ve Tsai,(2006), gore tiikkenmislik, ¢alisandan kendi enerji, zaman ve
kaynaklarinin tizerinde beklenen asir1 talep sonucunda, bu taleplerin Ustesinden
gelememek olarak tanimlamistir (Sevim2011). Calisandan beklenen talep
arttikga daha iyisini yapmak icin gosterilen ¢aba kiside tiikenmislige neden
olacaktir. Chiu ve Tsai’ye gore tiikkenmislik 6zellikle miisteriyle yiliz ylize

calisan bireylerde daha sik karsilagilan bir durumdur.

Pines (1988)’e gore tiikkenmislik, siirekli olarak stres, kapana kisilmiglk ve
umutsuzluk gibi olumsuz duygulara neden olan fiziksel ve ruhsal tikenme
durumudur (Pines ve Aranson, 1988). Pines ve Aransan (1988)’te tarafindan
gelistirilen tiikenmislik 6l¢egi, Maslach’tan sonra kullanilan en yaygin olgektir

(Yildirim, 2007).

2.2. Tiikenmisligin Boyutlar:

Maslach ve Jackson’un gelistirmis oldugu tiikenmislik kavraminin ii¢ boyutu
bulunmaktadir. Bunlar; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari

hissinde azalmadir. Bu boliimde titkenmisligin bu {i¢ boyutu incelenmistir.
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2.2.1. Duygusal Tukenme

Duygusal tiikkenme tiikenmislik kavraminin en temel boyutudur (Siirgevil,
2005). Duygusal tilkenme, bireyin baska insanlarla kurdugu iliskiler nedeniyle
duygusal olarak asir1 derecede sorumluluk altinda ezilmesi ve sonug olarak da
kendisini bitkin, yorgun hissetmesidir (Eroglu, 2014). Birey insanlarla olan
iletisiminde ge¢cmiste oldugu gibi iyi bir iletisiminin olmadigint diisiiniir ve
kendini mutsuz, gergin hisseder (Leiter ve Maslach, 1988). Duygusal tiikenme
stresle ortaya cikan ilk tepkidir ve bu tepki sonucunda birey kendini yetersiz,
mutsuz ve gergin hisseder. Bireyin hissetmeye basladigi bu olumsuz
diisiinceler onda fiziksel olarak bazi sonuglara neden olur. Bu sonuglarin en

Oonemlisi ¢aligan bireylerde ortaya c¢ikan ise gitme isteksizligidir.

Duygusal tiikkenme, tiikenmisligi tanimlamak i¢in ©6nemli bir kistas

olmasinin yani sira tek bagina yeterli degildir (Maslach, 2003).

2.2.2. Duyarsizlasma

Duyarsizlasma bir siiregtir ve kisi bu siirecten Once duygusal tiilkenme
stirecinden ge¢cmis olur, aslinda duyarsizlagma duygusal tiilkenmenin bir
sonucudur denilebilir. Bireyin ¢alistig1 kisilere ve miisterilerine karsit olumsuz
davraniglar i¢inde olmasi ve isine kars1 tepkisizlesme siirecidir (Torun, 1995).
Birey i¢ diinyasinda yasadigi olumsuz diisiinceler disinda isiyle ilgili de degisik
tutumlar icinde olurlar. Birlikte ¢alistig kisilere, yoneticilerine, miisterilere ve
hatta bagli bulunduklar1 isletmeye karsi olumsuz ve c¢evresine karsi alayci bir
tutum icginde olur (Maslach ve Jackson, 1981). Asagilayici bir dil kullanma,
insanlar1 siniflara ayirma, kati kurallara gore is yapma ya da isletmenin
kurallarim1 hige sayma ve bagkalarindan stirekli kotiiliik gelecegini sanma

duyarsizlasmanin diger belirtileri arasindadir (Cagliyan, 2007).

Birey duyarsizlagma ile kendisini ¢evresindekilere (yoneticisi, is arkadaslar1 ve
miisteriler) karst korudugunu diisiiniir. Bu bir savunma mekanizmasidir.
Cevresindekilere karsi ne kadar sert, ulasilamaz ve alayci goriiniirse bir o kadar

da zarar gérmeyecegini diigtiniir.
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2.2.3. Kisisel Basar1 Hissinin Azalmasi

Maslach’in tiikkenmislik boyutlarindan son boyutu kisisel basari hissinde
azalmadir. Calisan yaptig1 iste kendini yetersiz ve basarisiz hisseder ve yaptigi
isin sonucunda verim alamadigin diistiniir (Maslach, vd., 2001). Calisan birey
cevresine yansittigi olumsuzluk nedeniyle gevresinden olumsuz geri doniisler
alir. Bu geri doniisler bir siire sonra yaptig1 isi ve kendisini sorgulamasina ve

sonuc olarak da kendini yetersiz hissederek motivasyon kaybetmesine yol acar.

Calisan bireyin kisisel basar1 hissinde azalma duygusu grup ¢alismasi ile ilgili
yapilan islerde daha fazla goriilmektedir (Ersoy ve Utku, 2005). Grup
calismasinin yogun olarak yapildig: isletmeler disinda miisteri ile yiiz yiize
calismanin da fazla oldugu isletmelerde de kisisel basarisinin azaldigini

diisiinen galisanlar oldukca fazladir.

Maslach Modeli’ne gore duygusal tiikenme yasayan birey diger kisilerle
arasina bir mesafe koyarak duyarsizlasmaya baslar ve igvereniyle miisterinin
kendisinden beklentileriyle icinde oldugu durum arasindaki uyumsuzlugu fark
eder ve bu durum onun kendisini yetersiz ve zamanla da basarisizlik hissetmesi
ile sonuglanir (Ar1 ve Bal, 2008). Maslach’in tiikenmislik modeli bir
zincirleme model olarak diisiiniilebilir; duygusal tiikkenme duyarsizlagmaya,

duyarsizlagsma kisisel basar1 hissinde azalmaya neden olarak gosterilebilir.

2.3. Tiikenmisligin Nedenleri

Kisi ¢ok uzun siire boyunca ideale ulasmak i¢in kendini zorlamis, rahatladig
bir sirada hicbir uyar1 bulunmadan ani bir belirti, ona tiikendigini gosterir
(Kalkan,1996). Rekabetin arttigi, yasam kosullarinin zorlastigi giiniimiiz
diinyasinin belki de en biiyilk sorunu tiikenmisliktir. Stresle birlikte gelen
olumsuz duygular1 bireyin her giin yasamaya baslamasi zamanla onun

tilkkenmislik hissetmesine neden olacaktir.

Bireyin yasamaya basladig1 tiikenmislik tutumunun bir¢ok nedeni vardir.

Bu nedenler bireysel ve orgiitsel nedenler olarak iki sekilde incelenmektedir.

2.3.1. Bireysel Nedenler
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Birey dogdugu andan itibaren kendisinden beklenilenleri yerine getirerek
yasamaya baslar. Bu beklentiler giin gectikge hem ¢evrenin baskisina hem
bireyin kendine yaptig1 baskiya doniisiir. Bu baskilar dogdugumuz anda ailenin
beklentisiyle baglar, okul ¢aginda d6gretmenlerin ve arkadaslarinin beklentisi, is
yasaminda igverenin beklentisi vb. devam eder. Bu beklentileri yerine
getirmeye ¢aligmak bireyin {izerinde baskiya neden olur. Zamanla bu baskilarla

kisi tiikenmislik hissetmeye baslar.

Tiikenmislik yasaylp yasamama veya bu duyguyu yasarken hissedilen
yogunluk bireyin olaylar esnasindaki otokontrolii ile iligkilidir (Timkaya,
1996). Otokontroliinii kontrol altinda tutabilen birey hayatini etkileyebilecek
olaylara karsi daha sogukkanlilikla yaklagabilecek, olaylardan etkilenme ve
yipranma payl daha aza inecektir. Yapilan arastirmalarda ise birgok
aragtirmact; bireyin yaptig1 iste kontroliinii kaybetmesini ve otonomi

eksikligini tiikenmisligin nedeni olarak belirtmislerdir (Tiimkaya, 1996).

Literatlirde yapilan aragtirmalarda karsilasilan yas, medeni durum, ¢ocuk
sayis1, beklentiler, kisilik, kisisel yasamdaki stresler gibi birgok kisisel 6zellik
tikenmisligin nedenleri ile ilgili gorilen Ozelliklerin basinda gelmektedir
(Dilsiz, 2006).

2.3.2. Orgutsel Nedenler

Bir isletmede c¢alisan bireyin isi ile ilgili tiikenmigligi, yaptigi isten dolay1
fiziksel ve ruhsal olarak tiikenmesi anlamina gelir (Stren, 2015). Ailesinin ve
cevresinin, is arkadaglarinin ve yoneticilerinin beklentileri kargilayamayacagini
diistinen ¢alisan zamanla isine karsi olumsuz duygular hissetmeye basglar.
Gliniimiizde 6zellikle hizmet sektoriinde miisteri ile yliz ylize yapilan islerde
isletmelerin calisanlardan beklentileri diger sektorlerde c¢alisan bireylerden
daha fazladir. Miisteriyi elde tutmak, yeni miisteri portfoyii olusturmak
isletmeler agisindan 6nem arz etmektedir. Bu 6nemle yola ¢ikan igletmelerin
calisanlardan talepleri de o derece artmaktadir. Artan talepleri karsilayamama

korkusu tiikenmisligin nedenlerinden biridir.
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Tukenmislige neden olan diger faktorler birgok arastirmaci tarafindan,is yiik,
kontrol, odiiller, aidiyet, adalet ve degerler olarak smiflandirilmistir (Maslach
vd., 2001).

e 1[5 Yiikii, Yapilmasi istenen isle verilen zaman arasindaki uyumsuzluk.
Kisa zamanda c¢ok is beklentisi. Calisandan yapabileceginden daha
fazlasin1 yapmasini istemek calisanin bu istekleri gergeklestirebilmek
icin asir1 ¢caba gdstermesi ve bu c¢aba ve gerilimin tiikkenmislige neden

olmasi olarak belirtilmistir (Engin, 2006).

e Kontrol, Verilen yetki ile karar verme i¢in gereken sorumlulugun
birbiriyle ortlismemesidir (Kervanci, 2013). Alinmasi gereken c¢ok
6nemli bir kararda bireyin s6z hakkinin olmamasi orgiitte tiikenmislik

nedenlerinden biridir.

e Odiller, Calisanm isletme de yaptig1 isler, isletmeye kazandirdiklarinin
maddi ve manevi olarak takdir gormesi olarak tanimlanmigtir
(Yilmaz, 2015). Kendisine giinliik olarak verilen satig limitini gegen bir

calisanin yoneticisinden bekledigi takdirin gelmemesi.

e Aidiyet, Calisan bireyler; sosyal destek gormek, isbirligi yapabilmek
gibi olumlu kazanimlar sagladiklar1 gruplara girmektedirler (Leiter,
2003).Bireyin uyum saglayabildigi grupta olmak verimliligini ve
performansini arttirdigr gibi uyum saglayamadigi bir gruba ait olmak
verim gosterememesine ve zamanla bireyin tiikenmislik yasamasina

neden olacaktir.

e Adalet, Bir isletmenin karar ve politikalarmin esit ve tutarli olmasi,
calisganin bu karar ve politikalarin dogrulugu hakkindaki olumlu
duygular1 olarak ifade edilmektedir (Ar1, 2008). Isletmenin karar ve
politikalarini1 sorgulayan ve adil bir politikayla karsilasmayan calisan
bir siire sonra isletmeye olan giivenini kaybedecek ve tiikenmislik

yasayacaktir.
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e Degerler:Calisanin beklentileri ile isletmenin gergekleri arasindaki
ucurum, tiikkenmisligin nedeni olarak ifade edilmistir (Cherniss, 1995).
Yapilmas1 gereken isin gerekleri ile galisan bireyin kisisel prensipleri

arasindaki ¢atigsma olarak ifade edilir (Aslan, 2010).

2.4. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmiglik zamanla ortaya ¢ikan bir durumdur. Aniden olusan bir durum
degil aksine zamanla olaylar biriktik¢e ortaya ¢ikan bir durumdur (Siirgevil,
2006). Bu durumda tiikkenmislik yasayan bireyde goriilen belirtiler ii¢ baslik

altinda incelenmistir. Bunlar; fiziksel, psikolojik ve davranigsal belirtilerdir.

2.4.1. Fiziksel Belirtiler

Tikenmislik yasayan birey bedeninin psikolojik sebeplerle yorgun diismesi
neticesinde bagisiklik sistemi zayiflar ve bu durum bireyin ¢esitli saglik
sorunlari, olumsuz fizyolojik degisiklikler yasamasina neden olur (Ugar, 2004).
Bireysel ve orgiitsel nedenlerle tiikkenmislik yasayan bireyde zaman i¢inde bazi
fiziksel belirtiler ortaya ¢ikar. Bu belirtiler; yorgunluk ve bitkinlik hissi, enerji
kaybi, bas agrilar1 ve agrilarla birlikte gelen diger hastaliklar, kas kramplari,
yuksek kolesterol ve koroner kalp rahatsizliklar1 seklinde belirtilmistir (Cutuk,
2011).

2.4.2. Psikolojik Belirtiler

Tiikenmiglik yasayan bireylerde psikolojik belirtilerden bazilari,
huzursuzluk, ruhsal zayiflik, engellenmislik duygusu, siirekli olarak diger
bireyleri elestirme, sabirsizlik, hayata hep negatif agidan bakma, paranoya ve

depresyon, empati kuramama olarak siralanabilir (Yigit, 2018).

2.4.3. Davramssal Belirtiler

Hatalarin sik¢a tekrarlanmasi, ise gelmeme ya da siirekli olarak ge¢ gelme,
isletme icinde ve disinda davranislarda bozulma, sosyallesmenin azalmasi, ice

kapaniklik, ilag ve alkol tiiketiminde artma, rol ¢atismasi yasama, basarisizlik
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hissini siirekli duyma, yeterlilik duygusunu siirekli hissetme, isi birakma
egiliminde olma, yadsima, is konusunda fikrini sdylemede ¢ekingenlik, alayci

olma, suglayic1 olma (Aras, 2006).

2.5. Tiikenmisligin Sonuclar:

Sorunun kaynagini bilmek ve ¢6zmek yasanacak durumun sonucunu daha
hafif yaralarla atlatilabilmesine yardimci olur. Bu nedenle tiikkenmislikbirey
icin olumsuz sonuclara neden olabilir. Tiikenmislik tutumunun 6nemi; bireysel
ve oOrgiitsel olarak neden oldugu olumsuz sonuglarda yatmaktadir (Cordes ve
Dougherty, 1993). Yapilan aragtirmalar tiikenmisligin en fazla iki sonucunu ele
almaktadir. Bunlar; tiikkenmisligin bireysel agidan olumsuz sonuglart ve orgiit

acisindan olumsuz sonuglaridir.

2.5.1. Tiikenmisligin Bireysel Sonuclari

Temelinde stres duygusunu barindiran tiikenmislik bireyleri farkli sekillerde
etkilemektedir. Giinlikk hayat icinde bireyin gerek is ortaminda gerekse aile
icinde yasadigi olumsuz olaylarin siirekli tekrari zaman iginde iginden
¢ikilmasi zor, bas edilmesi mumkin olmayan duygusal sonuglara neden olur.
Duygusal olarak zayiflayan bireyde fiziksel ve ruhsal bazi sonuglar ortaya
cikmaya baglar. Bunlar yasanan depresyon, kaygi, caresizlik hissi ve 0z
guvenini yitirmek gibi (Kahill, 1988). Duygusal yonden kendini tiikenmis
hisseden bireyin insanlara tahammiilsiizliigii biiyiir ve bunun sonucunda daha

fazla sinirlenir, 6fkelenir (Ardi¢ ve Polatci, 2009).

Tikenmislik yasayan birey c¢evresindeki tiim insanlarin onun hayatini
zorlagtirmak i¢in ¢alistigini ve onu anlamadiklarini diigiiniir (Freudenberger ve
Richelson, 1981). Birey etrafindaki insanlara giiven duygusunu kaybeder,

onlar1 6nlinde bir sorun olarak gorr.

Yasanan tiikenmisligin diger bireysel sonuglari ise, bireyin kendini garesiz
hissetmesi, stres ve akabinde sigara alkol kullanimi, istahsizlik ve devaminda
saglik problemleri, kendine ve cevresine olan saygida azalma ve siddet

egilimidir (Sacl, 2011). Bireyin yasadig1 tiikkenmislik gegici veya kalict bir
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durum olabilir; fakat en ciddi sonucu bireyin hayatina intiharla son vermesidir

(Dingerol, 2013).

2.5.2. Tiikenmisligin Orgutsel Sonuclar

Tikenmislik, bireyin ¢evresinde yasadigir olumsuz durumla baglar ve bireyin
orglit icinde 1is performansinin diismesiyle devam eder. Bireyin is
performansinin  diismesinin  yan1 sira miisterilere olumsuz davraniglar
sergileme, iletisimde bozulma ve kendini toplumdan soyutlama, verilen hizmet
kalitesinde diisiis, devam eden hatalar, yaralanma ve is bazi kazalari, ise olan
bagliligin azalmasi ve isten ayrilma istegi diger oOrgiitsel sonuglar olarak

belirtilmistir (Kili¢ ve Seymen, 2011).

Ozellikle hizmet sektdriinde islerini biiyiik bir 6zveriyle yapan ¢alisanlarin,
zaman gegtikce, isletmenin kendisinden beklentileri ve miisterilerle yasadigi
olumsuzluklarla basa ¢ikamaz olmalar1 isgérenin oOrglite baghligim

azaltmaktadir (Torun, 1995).

Tiikenmislik yasayan calisanin Isletme icinde gosterdigi olumsuz tavirlar,
Ofkeli ve her an kavga etmeye hazir halde olmasi, isgleri agirdan almasi ve isleri
yetistirememesi gibi tavirlar isletmenin diger calisanlarini etkilemektedir.
Tikenmiglik zamanla isletme icinde bir bulasic1 hastalik gibi yayilmaktadir

(Ardig ve Polatei, 2009).

2.6. Tukenmislikle Bas Etme Yontemleri

Tikenmiglik giiniimiizde bir bulagici hastalik gibi artmaktadir. Birey ailesinde,
sosyal yasaminda ve calisma hayatinda olumsuz durumlarla bas edemeyecek
duruma geldiginde tlikenmislik yasamaya baslar. Erken tani yontemi gibi,
belirtileri 6nceden iyi anlasilirsa tiikkenmisligin bireyde kalici izler birakmadan

daha kolay atlatilabilmesi i¢in 6nlemler alinabilir.

Tiikenmiglikle bas etme yontemleri bireysel ve orgiitsel yontemler olmak tizere

olarak iki sekilde arastirilmistir.
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2.6.1. Tiikenmislikle Bireysel Bas Etme Yontemleri

Gecgmisten gilinlimiize kadar insanoglu siirekli bir arayis icindedir. Basarili
olmak i¢in daha fazla ne yapabilirim, mutlu olmak i¢in neler yapmaliyim, bu
hayatta ne yaparsam huzurlu olabilirim, daha iyi maagh bir is nasil bulabilirim,
ne yapmaliyim, nasil yapmaliyim gibi giin i¢inde kendimize siirekli bu sorulari
sorariz. Strekli bir arayis icinde olmakta zamanla bireyin i¢inden ¢ikamayacagi
sorunlar1 beraberinde getirir. Bu durum daha fazlasini elde etmek icin daha
fazla micadele etmek demektir. Bir sire sonra miicadele bireyi yoracak ve
tlketecektir. Yasadigi duygularin tiikenmigligin belirtileri oldugunu kesfeden
bireyin bu olumsuz durumu erken tanimasi onu ¢éziim yollar1 aramaya sevk

edecektir (Ar1 ve Bal, 2008).

Tukenmislikle miicadele etmede alinabilecek bireysel yontemler; isle ilgili
dogru hedeflerin koyulmasi, kisisel gelisim ve egitimlere katilma, zaman ve
stres yonetimi, bireyin sevdigi, hoslandig1 seyleri yapmasi, spor yapmak olarak
belirtilmistir (Izgar, 2000). Bireyin kendisine dogru hedefler koymasi
onemlidir, dogru ve bas etmesi kolay, kendisini zorlamayacak hedefler koyan
bireyin bu hedefleri yapmasi da kolay olacaktir. Hedeflerini gergeklestiren
bireyin verimliligi ve motivasyonu da artacaktir. Egitim ve kisisel gelisim
kurslarina katilan bireyin kendine olan giiveni artacaktir. Bireyin hoslandigi
seylere zaman ayirmasi; kitap okumak, sinemaya gitmek, resim yapmak, muzik
dinlemek gibi aktiviteler kendisini mutlu edecektir. Mutlu olan bireyin
tikenmiglikle bas etmesi daha kolay olacaktir. Spor yapmak stresle basa
cikmay1 kolaylastirir, aksam yiiriiyilisiine ¢ikan bireyin ertesi giin bedeni ve
ruhuda dinlenmis olur (Abay, 2018).

2.6.2. Tiikenmislikle Orgiitsel Bas Etme Yontemleri

Tiikenmiglikle bireysel bas etmede birey tek basmna miicadele ederken,

tikkenmiglikle oOrgiitsel bas etmeye calismakta bireye, is arkadaslarina,
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yoneticilerine ve isletmenin kendisine is diismektedir. Calisana oOrgiit
cevresinden destek verilmesi tiikenmislik bag etmede 6nemlidir. Yonetici ve
calisanlar arasindaki iletisimin kopmamasi i¢in iletisim kanallar1 agik olmali,

yonetici destegi ¢alisana hissettirilmelidir (Begenirbas, 2013).

Tiikenmislikle bas etmede Orgiitsel olarak alinabilecek 6nlemler ydnetici
dizeyinde ve is arkadaslari diizeyinde olmak iizere iki sekilde siralamak

mimkunddr (Kagmaz, 2005).

Is Yeri Yonetici Diizeyinde Bas Etme Yontemleri;

e Gorev tanimlarinin agik ve net olmasi,

e Ise yeni baslayan kisinin egitim programlarma Katilima,

e s ile calisan arasinda uyumununayarlanmasi,

e Isletme ici toplantilarin diizenli olarak yapilmasi, 6neri ve elestirilerin
alinmasi,

e Sorunlarin ilk ortaya ¢ikildigi anda ele alinmasi ve sorun ¢ozmek igin
kalic1 ¢oziimler olusturulmasi

e Yoneticilerinsorunlarin ¢oziimiine odakli bir bakis agisinda olmalari,
calisan herhangi bir sikintida yoneticisine bagvurabilmeli

e (Calisanlarin bireysel ihtiyaglarinin karsilanmasina yonelik calismalar
yapilmasi ve 6diil kaynaklarinin gogaltilmasina énem verilmesi

e Hosgorilu, esnek, adaletli, katilimer bir yonetim anlayis1 ve dinleyen,
deger veren bir yonetici, tuikenmenin énlenmesi ve giderilmesinde son

derece 6nemlidir.

is Arkadaslar Diizeyinde Bas Etme Yontemleri;
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* Ayni yerde c¢alisan bireylerin is dis1 konularda konugmalar1 ve disarida da
birlikte hosca vakit gegirmeleri, aralarinda daha sicak ve yakin bir iliski

kurulmasini saglayarak birbirlerine olan desteklerini arttirir

* Birlikte c¢alisanlarin uyumlu bir ekip calismasi i¢inde olmalari, aralarinda
adil bir gorev paylasiminin olmasi, hem verimliligi arttirtr, hem de diger

sorunlart Onler.
* Ekip calismasi yapan bireylerin sorunlari kalic1 hale dontigmeden giderilmesi

» Calisanlarin sorunlarina, problemlerine engel olacak ve bu sorunlar kolayca

paylasilabilecegi destek gruplarinin olusturulmasini saglamak.

* ige yeni baglayacak calisanlara, daha kidemli olanlarin dogru rol model

olabilmeleri

« Is yerinde destekleyici ve giivenilir bir ortam icinde olmak kritik bir 6neme

sahiptir.

Sadece bireysel degil ailevi ve 6rgltsel olarak ta cok énemli bir yere sahip
olan tilkenmiglik maddi kayiplara, calisanlarin isten ayrilmalarina, igletme
iginde verimliligin diismesine, bireyi intihara kadar surtikleyecek bir bunalima,

ailevi iliskilerin bozulmasina kadar bir¢ok sonucu olabilir.
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BOLUM 11

ISTEN AYRILMA NIYETI

3.1. Isten Ayrilma Niyeti Kavram ve Onemi

Bir isletmenin verimliliginin en Onemli unsuru dogru c¢alisan1 istihdam
etmesine bagldir. Isletmenin amaglarmi gerceklestirmek isteyen ve ¢alisanin
Onemini ve degerini bilen isletme yoneticileri iyi ¢alisan1 elde tutmak ister
(Saridede, 2004). Yapilan arastirmalarda isten ayrilma niyeti; Bir isletmede
calisan personelin memnuniyetsiz oldugu durumlara karsi sessiz kalmasi ve bu
sessizligin onu yeni is arayislarina yonlendirmesi olarak agiklanmaktadir (Tak
ve Cift¢ioglu, 2008). Calisan bu siirecte yeni bir is arayisina girdigi gibi orgiit
icinde de verimliligini kaybeder. Bu durum onun isten ayrilmak igin yeni is

arayiglarina girmesi yani niyetlenmeyegatirir (Griffeth ve ark. , 2000).

Calisanin isten ayrilmasi, isletmeye beraberinde bir takim sorunlar da getirir.
Calisanin isten ayrilma kararini vermesi, isletmenin deneyimli ¢alisani
kaybetmesi ve onun yerine gelecek c¢alisan1 egitmek ve gelistirmek igin bir
takim maliyete de goz yummak anlamina gelir (Yang, 2008).Ayrica isten
ayrilma niyeti icine giren bir ¢alisanin olasi isleri degerlendirme siirecinden
isten ayrilmaya karar vermesine kadar gegen siirede performansta bir azalma

olacaktir.

Yapilan arastirmalardaki en 6nemli kavramsal isten ayrilma modeli Mobley
(1977) tarafindan ortaya konulmustur. Modelin temelinde, ¢alisanin tatmin
olmama durumu s6z konusudur(Mobley, 1977). Modele gore, ¢alisanin isten
tatmin olmama durumu onun yeni bir is arayigsina girmesine neden olacaktir ki
bu da o kisinin isten ayrilma ya da orada devam etme niyetini belirleyecektir.
Sonugta bu niyet, o kisinin gergekten isten ayrilma ya da isine devam etme

davranigini olusturacaktir (Ozyer, 2010).
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Gunumuzde hedefleri ylksek olup biylk cirolarla guni sonlandiran
magazalarda calisan, deneyimli bir satis gorevlisinin isten ayrilmasi kendisiyle
birlikte miisterinin de isletmeden ayrilmasi anlamma gelir. Ozellikle yiiksek
tutarlarla aligveris yapan miisteriler, her defasinda ayni satig gorevlisinin
kendisiyle ilgilenmesini bekler ¢linki beden 6lculerinden 6zel zevklerine kadar
miisterilerin bircok 6zelligini bilen calisanlar mevcuttur. Isletme isten ayrilan

calisanla birlikte gelirin asil sahibi miisterisini de kaybedebilir.

3.2. isten Ayrilma Niyetine Etki Eden Faktérler

Isten ayrilma niyeti, calisanin isten ayrilirsa ona kazandiracagi faydalari
diistinmesi ve yeni is arayigina girmesi olarak tanimlanmistir(Mobley , 1982).
Bu durumda ¢aligan1 isten ayrilmaya sevk eden belirli faktorler séz konusudur.
Bu faktorler; Bireysel, oOrgutsel ve c¢evresel olmak iizere {ii¢ sekilde

incelenmistir.

3.2.1. Bireysel Faktorler

Dreher (1982), calisani isten ayrilmaya iten birden fazla onemli etmen
bulundugunu  belirtmektedir.Bunlardan  birkagin1  sdyle siralayabiliriz
(Kervanci, 2013).

e Hayat sartlarinda meydana gelen degisiklikler

e Farkli ise duyulan sempati

e Aile icinde evlenme ve 6lim gibi meydana gelebilecek degisiklikler
e Yas ile ilgili sorunlar, zorunluluklar

e Egitim ve 6grenim ihtiyaglar

e Saglik problemleri

e Isle ilgili beklentilerin gerceklesmemesi

Bir bankada c¢alisan personelle yapilan bir ¢alisma sonucunda arastirmaya
katilan katilimcilar i¢inde bekér olanlarin evli olanlara gore daha fazla isten
ayrilma egiliminde olduklart belirlenmistir (Taslak, 2015). Bu durumda
bireyin medeni durumu onun isten ayrilma niyeti i¢ine girmesi yada isten

ayrilmaya karar vermesinde 6nemli bir faktordiir.
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3.2.2. Orgutsel Faktorler

Calisanlarin isten ayrilma niyetine etki eden faktdrlerden calisanlarin
yoneticileri veya liderleriyle olan iliskileri 6nemli bir etkendir (Sahin, 2011).
Adaletsiz bir yonetim sekliyle karsilasan, yetki devri verilmeyen, yoneticisi
tarafindan verilen is yiikii artan, lider veya yoneticisiyle iletisim problemi

yasayan ¢alisan zamanla isten ayrilmay1 ciddi olarak diisiinmeye baslar.

Calisanin isten ayrilma niyetini etkileyen bir diger dnemli etkende orgiitiin
ticret politikalaridir. Calisana sadece yiiksek tlicret 6demek calisan1 elde tutmak
icin yeterli olmaz ayn1 zamanda iicretin adaletli dagitimi1 da donemlidir (Acar,
2014). Adaletsiz bir iicret dagilimi ya da calisanin is yiikiine gore ¢ok diisiik
ucret verilmesi ¢alisanin maddi sartlar1 daha uygun isletmelere yonelmesine

neden olabilmektedir.

Yapilan arastirmalarda, calisanlarin fikirlerinin desteklendigi, ast-Ust
iligskilerinde 6zgiir ve paylasimci olabildikleri, yoneticinin destek¢i oldugu bir
orglitte calismak ¢alisanin motivasyonunu arttiracak ve ¢alisanin isten ayrilma

niyetinde azalma goriilecegi belirtilmistir.

Calisanin orgiitte yasadigi olumsuzluklara karsilik isten ayrilma niyeti igine
girmesine neden olan bazi o6nemli diger isletme ig¢i faktorleri soyle

siralayabiliriz (Simsek ve ark. , 2008) .

e  Orgiitiin kuruldugu yer,

e Ulasim olanaklari,

e Isin zorluk derecesi,

e Ucret politikast,

e s giivenligi,

o Astiist iligkileri,

o [letisim eksiklikleri,

e Psikolojik nedenlerden kaynakli is memnuniyetsizligi,

e Sosyal imkansizliklar gibi.
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3.2.3. Cevresel Faktorler

Cevreselfaktorleri  bu niyete etki eden genel faktorlerin icinde
siniflandirmak miimkiindiir. Asagida belirtilen nedenlerden dolay1r ¢alisanin
isten ayrilmasimi engellemek orgutler agisindan miimkiin olamamaktadir (Ilisu,
2012). Clnkid c¢alisanin isinden ayrilmasina neden olan sorunlar 6rgdtlerin
micadele etme giiciinii asmaktadir (Simsek vd., 2005).Cevresel faktorleri

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Varol, 2010).

e Genel ekonomik durum ve iggiicii piyasasina etkisi,

e Genel ekonomik durum ve refah dizeyinin yukselmesi,

e Otomasyon, mekaniklesme ve normlagsma nedeniyle kolayca baska
islere uyum saglama ve atlama olanaklarinin artmasi,

e Baska is alanlarinin daha iyi ve ¢ekici olanaklar saglamasi,

e Mevsimlik ¢calisma alanlarinin etkileri (6zellikle tarim kesiminde),

e Yasalarin, Ozellikle gelistirilmis vergi yasalarinin fazla gelire artan
vergi yuku getirmesi,

e Mevsimsel dalgalanmalar ve ekonomik daralma veya genisleme gibi
konjokturel etkenler,

e Gelismekte olan iilkelerde oturmus bir ¢alisan smifinin yerlesmemis
olmas1 dolayisiyla, tarim ile sanayi arasinda goriilen gidis gelisler,

e Malzeme yoklugu veya siparis azlig1 gibi piyasa degismeleri,

e Kidem tazminatinin yiiksek maliyeti,

e Bagka mesleklerin toplumda daha ¢ekici ve gelecek vadeden meslekler

haline gelmesi.

3.3. Isten Ayrilma Niyetinin Sonuclar

Yapilan aragtirmalar isten ayrilma niyetinin sonuglarini olumlu ve olumsuz
sonuglar olarak ayrrmuslardir. Isten ayrilma niyetinin en 6nemli olumsuz
sonucu personel devridir. Isletmede personel devrinin hizli olmasi demek
isletmenin siirekli olarak c¢alisan degistirdigini gosterir. Bir isletmede
personelin siirekli olarak degismesi isletmeye maddi ve manevi olarak zarar

getirir. Bu zararlar s0yle siralanabilir:
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e Isten ayrilmaya niyetlenen yada karar veren bireyin isletme icinde
performansinda diisme goriliir

e (alisan ayrilma stireci i¢inde bu olumsuz havay1 ¢alisma arkadaslarina
da yansitir ve onlarin performansini da negatif olarak etkiler.

e Isletme ¢alisanin yerine alinacak personel i¢in ayrica zaman harcar

e Ise alinacak yeni personel igin gesitli egitim masraflar igin bir biitge
olusturmak zorunda kalir.

e Ise yeni alinan c¢alisanin adaptasyon siiresince isletmenin verimliligi
duisiik olacaktir.

e Isletme tecriibeli personeli kaybetmis olacaktir.

Diger tarafta isinden ayrilmaya niyetlenen g¢alisanin isletmede yasadigi
sorunlar onu dzel yasaminda da olumsuz etkileyecektir (Tutar, 2017). Isten
ayrilmaya niyetlenen ¢alisan olumsuz ruhsal durumuylada micadele icinde
olacaktir. Bu konuda calisanin yasayabilecegi olumsuz sonugclar su sekilde

belirtilmistir (Avci ve Kiigiikusta, 2009).

e Bireyin maddi gelirinde olusacak diizensizlik
e Bireyin yasayacagi psikolojik sorunlar
e Bireyin aile ici sorunlari

e Yeni isinde yasayacagi uyum sorunlari

Isten ayrilma niyetinde olan Ve isten ayrilan ¢alisanin neden oldugu olumlu

sonuclar ise asagida yer alan tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 2 isten Ayrilma Niyetinin Olumlu Sonuclar

Muhtemel olumlu Sonuglar

Orgut Isten Ayrilan | Cahsan
personel
Maliyet Azalmasi Daha iyi 6rgut uyumu | Artan baglilik

yakalama imkani

Kalan  personelin  is | Kariyer firsati Artan tatmin

tatmininin ylkselmesi

Kalan personelin  yer | Kazang artig1 Yeni is arkadagliklart
degistirme firsatinin

artmast

Olumsuz performans | Kisisel gelisim

goOsteren personelin

uzaklasmasi

Yapisal esneklik imkani Stres azalmasi

Yeni cevre

Kaynak: Giiler, 2018

3.4. isten Ayrilma Niyetinin Onlenmesi

Calisan birey c¢alistigi siire boyunca igletmenin verimli olabilmesi igin
elinden geleni yapar. Gostermis oldugu bu ¢abanin karsiliginda da isletmeden
beklenti igine girer. Calisanin bu beklentisini karsilamak ve Ozellikle
performansi yiiksek olan bir calisani oOrgiit i¢inde tutabilmenin ilk adimi ise
isten ayrilma niyetinin olusumunu saglayan faktorleri Onceden tahmin
edebilmek ve alinmasi gereken onlemleri bu duruma gore belirleyebilmektir.
Isletmenin verimliliginin stirekli hale gelmesi iyi calisan personelin isletme

icinde kalmasryla gerceklesir.
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Calisanin isten ayrilma niyetine sebep olan nedenleri bilmek ve isten ayrilmayi
onlemek konusunda igletmelerin insan kaynaklar1 yonetimine biiyiik gorevler
diismektedir (Kaygm ve Kosa, 2019). Isten ayrilmaya neden olan bazi
etkenleri engellemek i¢in yoneticilerin almasi gereken onlemler asagidaki gibi

belirtilmistir (Sanderson, 2003).

e Dogru calisan1 kazanabilmek icin yetenekleri dogrultusunda ise
yerlestirmek

e (alisanlarin birbirlerine giivendigi bir is ortami olusturabilmek

e Gelisme ve biiylime firsatlarin1 degerlendirerek calisanlarin orgiitte
kalmalarina olanak saglamak

e Grup caligmalarinda motive edilmeleri

e Kisisel 6diil yonteminin uygulanmasi ya da daha sik uygulanmasi

e Verilen sozlerin yerine getirilmesi
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BOLUM IV

DEGISKENLER ARASI iLISKIiLER
VE
HIPOTEZ GELISTIRME

Bu bolimde duygusal emek, tikenmislik tutumu ve isten ayrilma niyeti
degiskenleri arasindaki iligkiler literatlir incelenerek sunulacaktir. Duygusal
emek davranisi ile tiikenmiglik arasindaki iliski, duygusal emek ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliski vetiikenmislik ile isten ayrilma niyeti arasindaki

iligki incelenecektir.

4.1. Duygusal Emek Davramsi ile Tiikenmislik Arasindaki Tliski

Giliniimiizde rekabetin arttifi hizmet sektoriinde isletmeler i¢in miisteri
memnuniyeti en 6nemli kistas olarak ele alinmaktadir. Miisteri aldig1 hizmetten
memnun kaldigi siirece isletme verim elde eder. Durum boyle olunca da
calisanlarin miisteriye yaklagimi isletmeler icin Onemli goriilmekte ve
caligsanlarin  davramiglart  tizerinde bir takim  kontrol  yontemleri
uygulanmaktadir. Kontrol etme yontemleri g¢alisanlarin gergek duygularini
baski altina almasi ve zamanla baski altinda kalan ¢alisanin iginde tiikkenmislik

yasamasina neden olur.

Duygusal emek iceren ve icermeyen meslek gruplari iizerinde yapilan bir
calismada duygusal emek gosteren calisanlarin tiikenmislik diizeyleriyle
digerleri arasinda herhangi bir farkliik olmadigimi tespit etmistir
(Wharton, 1993).Bu durumda tiikkenmislik duygusal emek ile bagdastirmamis
duygusal emek gosterilmeyen mesleklerde de tiikkenmislik tutumunun
gorulebilecegibelirtmistir. Grandey (1999) yaptigi bir calismada duygusal
emek ve tlikenmiglik arasinda anlamli bir iligski oldugunu ve duygusal emegin
calisanlarda tiikkenmislige yol agtigini tespit etmistir. Manisa ilinde 0zel ve
kamu hastanelerinde gorev yapanhekimler iizerine yaptiklari bir arastirmada,
duygusal emegin alt boyutlarindan ylizeysel davranista bulunmanin duygusal

tikenmeyi ve duyarsizlasmayr arttirdigi tespit edilmistir (Oral ve Kose,

45



2011).Ayrica Oral ve Kose’nin yapmis olduklart bir c¢alismada duygusal
emegin derinlemesine davranig boyutu ile tilkenmislik ve is tatmini arasinda
anlaml bir iliski bulamamiglardir.Duygusal emek davranisi ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemek iizere Aksaray ilinde kamu ve 06zel
hastanelerde c¢alisan hemsirelere uygulanan bir arastirmada duygusal emek
davranisi ile tlikenmiglik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki bulunmustur

(Yildirim vd., 2013).

Yiyecek icecek calisanlarinin duygusal emek davranislariyla tiikenmislik
Ol¢eginin boyutlar1 arasindaki iligkiyi tespit etmek icin yapilan bir ¢aligma
sonucunda ylizeysel davranis ile duyarsizlagsma ve ylizeysel davranis ile kigisel
basar1 arasinda anlamli bir iligki bulunamamais, yiizeysel davranisin duygusal
tikenmeyi diistik diizeyde pozitif yonlii etkiledigi belirtilmistir (Korkmaz vd.,
2015).

Kaplan ve Ulutas (2016); duygusal emegin tiikenmislik tizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla tel isletmelerinin ¢esitli birimlerinde ¢alisanlarla anket
teknigini kullanarak arastirma yapmislardir. Bu arastirmadan elde ettikleri
verilerin analizinin neticesinde duygusal emegin derin davranis boyutunun,
tilkenmisligin duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma boyutu iizerinde negatif
yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu goérmiislerdir. Duygusal emegin
yiizeysel davranis boyutunun ise tilkenmisligin sadece duyarsizlasma boyutu
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu ulastiklar1 sonuglar
arasinda yer almaktadir. Kaya (2014); duygusal emek, tikenmislik ve is
doyumu arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla huzurevi, yasli bakim ve
rehabilitasyon merkezlerinde gorev yapan yasli bakim ¢alisanlarindan olusan
orneklem grubuyla gergeklestirdigi ¢alismasinda; Derinlemesine davranis ile
duygusal tiikenme ile duyarsizlagma arasinda negatif yonde etkiye sahip
oldugu ulastiklar1 sonuglar arasinda yer almaktadir. Chu(2002), 285 otel
calisami ile yaptig1r calisma sonucunda, derinlemesine davranis ile duygusal
tikenme arasinda negatif yonli iliski oldugu sonucuna ulagsmistir.Bu durum
gosteriyor ki calisanlarin derin davraniglari arttikca tiikenmiglik tutumlari

diisecektir.
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Kaya ve Ozhan (2012), 147 turist rehberi 6rneklemiyle yaptiklari arastirma
sonucunda, Samimi davranis ile kisisel basar1 duygusu arasinda pozitif yonli
iliski bulmuslardir. Celik vd., 2010, bir kamu hastanesinde 136 hemsireyle
yaptiklar1 arastirma sonucunda otomatik duygu dizenlemesi olarak
tanimladiklar1 samimi davranis ile kisisel basar1 duygusu arasinda pozitif yonlii
iliski oldugu sonucuna varmislardir.Duygularin dogal yolla ifade edildigi
durumlarda, isini dogal duygularla yerine getiren c¢alisanlar,miisteriler
tarafindan samimi goriinmeleri Ve iyl miisteri iliskileri saglamalar1 araciligiyla
kaliteyi arttirmaktadir.Kaliteyi arttiran ¢aliganlarinda is yiikii daha fazla
artmakta olup, isletmenin kendilerinden beklentilerinin yiiksek olmasi

sebebiyle de daha hizli tiikkenmislik yasamalar1 da kaginilmazdir.

Literatlrde yapilan arastirmalara dayanarak duygusal emek gerektiren islerde
calisan bireyler iizerinde yapilan bir¢ok arasgtirmada calisanlarin tiikenmislik
yasama oranlariin yliksek oldugu tespit edilmistir (Grandey, 1999; Kruml ve
Geddes, 2000; Caldag, 2010; Oral ve Kose, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012;
Yildirim ve Eyliil, 2013). Yapilan bu ¢alismada duygusal emegin tiikkenmislik

tizerine etkisini belirlemek amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur;

Hla= Hizmet sektoriinde calisanlarin yiizeysel davramislarimin, tiikenmislik

tutumlari tizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hlb= Hizmet sektoriinde calisanlarin samimi davramislarimn, tikenmislik

tutumlar: Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardur.

Hlc= Hizmet sektoriinde calisanlarin derin davramslarimin, tikenmislik

tutumlari tizerinde negatif yonde bir etkisi vardir.

4.2. Duygusal Emek Davramsi ile Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki iliski
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Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren birgok calisma alaninda oldugu gibi
perakendecilik alaninda da miisteri odakli ¢alisma s6z konusudur. Calisanlar
miisterilere gerek fiziksel gerekse duygusal olarak hizmet ederler. Fiziksel
¢abanin yani sira calisanin gostermis oldugu duygusal emek davranisi yogun
olarak yasandiginda calisan daha iyi hissedebilmek icin bagka is arayislarina
girmeye bagslar. Literatirde bu konu hakkinda yapilan arastirmalara rastlamak

mUmkuanddr.

Sonug olarak, derinlemesine davranig ve isten ayrilma niyeti arasinda iligki
oldugunu gostermistir. Yuriur ve Unli (2011)’niin Yalova’da hizmet veren
otellerdeki ¢alisanlar ile yapilan bir arastirma sonucunda duygusal emek
davraniglarinin (derin davranis ve yiizeysel davranig) ylizeysel davranis ile
isten ayrilma arasinda pozitif bir iliski bulunmustur (Yiiriir ve Unlii, 2011).
Izmir ilinde faaliyet gosteren bir otelde calisanlar iizerinde yapilan bir
arastirmada, yilizeysel rol yapma davranisinin duygusal tilkenmeyi artirdigi ve
duygusal tiikenmenin de isten ayrilma niyetini arttirdigt sonucuna varilmigtir
(Korkmaz vd., 2015).Gaziantep’te bulunan kamu hastanelerinde c¢alisanlar
tizerinde yapilan bir aragtirmada ylizeysel davranis ve derinlemesine davranig
ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski bulunmustur (Celik ve Yildiz,
2016).Duygusal emegin belirledigi faktorler ile ilgili Kahramanmarag’ta
belediyelerde calisanlar iizerine yapilan bir aragtirmada yiizeysel davranigin
isten ayrilma niyeti ile pozitif anlamli bir iligkiye sahip oldugu belirlenmistir

(Yesil ve Mavi, 2018).

Bazi arastirmalar ise duygusal emegin isten ayrilma niyeti iizerinde
anlamli  bir iligkisinin bulunmadigi yoniindedir. Ankara Esenboga
Havalimani’nda 192 ¢aligan iizerinde yapilan bir aragtirmada duygusal emegin
alt boyutlarindan ylizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi
davranig boyutlarinin isten ayrilma niyeti ile anlamli bir iligkisi bulunamamastir
(Yi1lmaz, 2015). Bir arastirmada ise derinden rol yapma davranisinin isten
ayrilma niyetini azalttigina iliskin bulgular vardir. Bu sonug, (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Kaya ve Ozhan, 2012; Korkmaz vd., 2015) ve isinde basari
hissi yasayanlarinda olumlu duygular i¢inde olmalar1 ile agiklanmaktadir.

Isinde basarili olan ¢alisanlar,yoneticileri tarafindan tercih edilen bir calisan
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olmalar1 nedeniyle de islerini birakmay1 diisinmemektedirler (Unlii ve Yiirir,
2011).

Literaturde yapilan arastirmalara dayanarak yapilan bu ¢alismada duygusal
emegin isten ayrilma niyeti iizerine etkisini belirlemek amaciyla asagidaki

hipotezler olusturulmustur.

H2a= Hizmet sektorinde calisanlarin yizeysel davranislarimin, isten ayrilma

niyeti tizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H2b= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin samimi davramislarinin, isten ayrilma

niyeti Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardur.

H2c= Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin derin davraniglarimin, isten ayrilma

niyeti tizerinde negatif yonde bir etkisi vardur.

4.3. Tiikenmislik Tutumu ile Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki iliski

Calisan bireyin tilkkenmislik diizeyinin artmasi ile fiziksel ve duygusal bazi
olumsuz ozelliklerle birlikte is yasamini etkileyen bazi olumsuz sonuglar da
ortaya c¢ikmaktadir. Bu olumsuz sonuglardan en 6nemlisi de calisanin isten
ayrilma niyetine girmesidir. Hizmet sektoriinde yogun miisteri iliskileri
kapsaminda ¢alisan bireyler ile ilgililiteratlirde yapilan arastirmalar sonucunda
tikkenmislik ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli iligskiler bulundugu
belirlenmistir.Yapilan arastirmalar sonucunda da; Lazzaro ve arkadaslar1 da
calisanlarin tiikenmislik ile isten ayrilma niyetleri arasinda birbirine ¢ok
benzersonuglarelde etmistir (Azakli, 2011). Izmir-Alsancak semtinde dort ve
bes yildizli otellerde garsonlar ve asgibasilar lizerinde yapilan arastirma
sonuclarina gore duygusal tiikenmislik tutumunun isten ayrilma niyetini pozitif
yonde etkiledigi belirtilmistir (Onay ve Kuilc, 2011).istanbul  Sisli
ilgesindetikenmisligin 6zellikle duygusal tiilkenme boyutunun isten ayrilma
niyeti iizerinde ¢ok giiclii sekilde etkili oldugunu ortaya koymaktadir (inang,
2013).Stirgevil  ve arkadaslarmin 2007  yilinda yapmis  olduklar

arastirmalarinda isinden ayrilma niyetine giren c¢alisanlarin tlikenmiglik
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diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir (Inang, 2013). Tiikenmislik ile
isten ayrilma niyeti arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla Gaziantep ilinde
banka calisanlarina uygulanan bir aragtirmada calisanlarin isten ayrilma niyeti
ile tilkenmislik arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (Yildirnm vd., 2014).
Gaziantep ilinde bir banka c¢alisanlarina uygulanan bir ¢alismada isten ayrilma
niyet ile tilkenmislik arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (Yildirim vd.,
2014).Hatay ilinde yapilan bir arastirmada ise otel isletmelerindeki tiim
departmanlarinda galisan isgorenlerin tiikkenmislik diizeylerinin isten ayrilma
niyeti lizerindeki etkisi incelenerek karsilastirilmis ve tiikkenmislik alt boyutlar
ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski belirlenmis, her ii¢ boyutun da isten

ayrilma niyetini artirdig1 ortaya ¢ikmistir (Aslan ve Etyemez, 2015).

Yapilan arastirmalarda tiikenmislik arttik¢a isten ayrilma niyetinde de artis
goriilmiis ve bu arastirmanin hipotezleri de bu dogrultuda asagidaki gibi

belirtilmistir

H3= Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin tiikenmiglik tutumunun isten ayrilma

niyeti tizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.
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BOLUM V

METODOLOJIi VE UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Amaci, Onemi, Kapsami ve Simirhiliklar

Duygularimiz dogustan sahip oldugumuz, i¢ diinyamizda olusturmus
oldugumuz tepkilerimizdir. Geg¢misten gilinlimiize insanogluna gercek
duygularin1 gostermemesi i¢in baskilar yapilmistir. Gliniimiiz is diinyasinda da
bu baskilar farkli sekillerde calisanlar {izerinde uygulanmaktadir. Ozellikle
hizmet sektoriinde miisteriyle siirekli olarak yiiz ylize yapilan islerde daha fazla
goriilmektedir. Olumsuz duygularin bastirilarak olumlu bir ifadeyle miisteriye
satts yapmak icin isletmeler ve yoneticiler tarafindan caligsanlara baskilar
uygulanabilmektedir. Uzerinde uygulanan baskiyla calisan bir personelin
zamanla yaptig1 isten sogumasi, uzaklasmasi, performansinin azalmasi ve
tikenmesi onun kagmilmaz olarak isten ayrilmaya niyetlenmesine neden
olacaktir. Bu baglamda duygusal emek, tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti
degiskenlerinin  incelenmesi, ¢alismanin sonuglariyla birlikte isletme

yoneticilerine ve ¢alisanlara onerilerde bulunmak amag¢lanmaktadir.

Arastirmanin kavramsal kapsami, duygusal emek, tiikkenmislik ve isten ayrilma
niyeti kavramlarindan olugmaktadir. Bu kavramlardan yola ¢ikilarak
arastirmanin ¢alisma evrenini, Istanbul’da farkli ilgelerde yer alan magazalarda
calisan satig gorevlileri olusturmaktadir. Arastirma zaman ve maliyet agisindan
imkanlardahilinde olusturulan, dlgek ifadelerinin yer aldigi toplamda 350 adet
anket, kolayda orneklem yontemiyle magazalarda calisan satis gorevlilerine
elden teslim edilerek dagitilmistir. Dagitilan 350 adet anketten 300 adet ankette

geri doniis saglanmis, 296 adet anket arastirmaya dahil edilmistir.
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5.2.Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirma veri toplama amaciyla olusturulan anket 4 boliimden
olusmaktadir. Birinci boliim katilimcilarin  demografik bilgileriyle ilgili
sorulardan olusmaktadir. Bu sorular katilimcilarin cinsiyeti, yasi, medeni
durumu, egitim seviyesi ve mesleki deneyimlerinden olusmaktadir.
Aragtirmada kullanilan 6lg¢ekler toplamda ii¢ adet olup, 5°1i likert seklinde

diizenlenmistir.

Arastirmanin ikinci béliimiinde Duygusal Emek Olgeginin olusturdugu
ifadelerin  yer aldigit maddeler bulunmaktadir.Duygusal emek 6lgegi,
Diefendorff ve arkadaslari tarafindan (2005) bir araya getirilip 13 maddeden
olusturulmustur. Olgek Basim ve Begenirbas tarafindan 2012 yilinda Tirkgeye
cevrilmistir. Olgek 3 alt boyuttan olusmaktadir. Yiizeysel davrams ifadeleri 1-

6, derin davranig 7-10 ve samimi davranis 11-13 madde ile 6l¢iilmiistir.

Arastirmanin iigiincii boliimiinde Tiikenmislik Olgeginin olusturdugu ifadelerin
yer aldig1 maddeler bulunmaktadir. Tiikenmislik Olgegi; Maslach ve Jackson
tarafindan (1981) bir araya getirilip 22 maddeden olusturulmustur. Olgek
Ergin tarafindan 1992 yilinda Tirkceye cevrilmistir. Olgek ii¢ alt boyuttan
olusmaktadir. Duygusal tikenme 9 madde (1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20),
duyarsizlasma 5 madde (5, 10, 11, 15, 22), kisisel basar1 hissinin azalmasi 8
madde (4,7, 9, 12, 17, 18, 19, 21)ile 6lglilmiistiir.

Aragtirmanin  dordiincii  boliimiinde ise Isten ayrilma Niyeti Olgeginin
olusturdugu ifadelerinin yer aldigi maddeler bulunmaktadir. Isten Ayrilma
Niyeti Olgegi; Wayne, Shore ve Liden tarafindan (1997) bir araya getirilip 3
maddeden olusturulmustur. Olgek Kiigiikusta tarafindan 2007 yilinda Tirkceye
cevrilmistir. Olgegin degerlendirilmesi 5°li Likert tipindedir. Olgegin alt

boyutu bulunmamaktadir.
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5.3.Arastirma Modeli

Bu modele gore duygusal emek davraniginin ve alt boyutlarinin g¢alisanin

tikenmislik tutumu ve isten ayrilma niyetine etkisini belirlemeye yo6nelik

planlanmustir.

/DUYGUSAL EMEK \ 4 N

Davran TUKENMISLIK
- /
Yizeysel
Davranis
ISTEN AYRILMA
Samimi NIYETI
amimi

Davranis

v N J

Sekil 4 Arastirma Modeli
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5.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma konusu ile ilgili gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir.

Hla= Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin yiizeysel davranislarinin, tiikkenmislik

tutumlar1 lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H1b= Hizmet sektoriinde calisanlarin samimi davranislarinin, tiikenmislik

tutumlar1 lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hlc= Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin derin davranislarinin, tiikenmislik

tutumlar1 lizerinde negatif yonde bir etkisi vardir.

H2a= Hizmet sektoriinde calisanlarin yiizeysel davraniglarinin, isten ayrilma

niyeti lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H2b= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin samimi davraniglarinin, isten ayrilma

niyeti lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H2c= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin derin davranislarinin, isten ayrilma niyeti

tizerinde negatif yonde bir etkisi vardir.

H3= Hizmet sektoriinde calisanlarin tiikenmislik tutumunun isten ayrilma

niyeti lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

5.5. Uygulamalar ve Analiz

Anketlerden elde edilen veriler SPSS 22,0 programina girilmis ve bugercevede
cesitli analizler yapilmistir. Arastirmadaki degiskenler arasindaki iligkilerin
degerlendirilmesi i¢in de, tanimlayici istatistikler, acimlayict faktor analizi,

guvenilirlik analizi, korelasyon analizi ve regresyon analizi yapilmstir.
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BOLUM VI

BULGULAR VE YORUMLAR

Aragtirmanin bu boliimde, hizmet sektoriinde calisan satig gorevlilerinin
duygusal emek davraniglarinin tiikenmislik ve isten ayrilma niyetine etkisine
yonelik elde edilen verilerin analizi ve bulgulart incelenmistir. Analizler
sonucunda elde edilen bulgular araciligiyla ilk olarak katilimcilarin demografik
ozelliklerine iliskin analiz bulgular1 sunulmustur. Diger yandan 6ncelikli olarak
tanimlayici istatistiklerden yararlanilmistir. Verinin dagilimiyla ilgili olarak bir
probleminin olup olmadigi sinanmis, basiklik, ¢arpiklik, ortalama ve standart
sapma degerler ile bu bulgu desteklenmistir.  Degiskenlere iligkin yap1
gecerliligini test etmek i¢in, agiklayici faktdr analizi yapilmistir. Daha sonra bu
faktorlerin giivenilirlik dilizeyleri test edilmistir. Son olarak degiskenler
arasindaki iligkinin yoniinii ve siddetini belirlemek i¢in korelasyon analizi ve
nedensel iliskileri test etmek icin regresyon analizi yapilmistir. Toplanan

verilerin analiz edilmesi i¢in SPSS 22.0 paket programi kullanilmistir.

6.1.Demografik Ozellikler

Yapilan aragtirmada hizmet sektoriinde ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini
belirleyebilmek i¢in cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, mesleki
deneyim ile ilgili sorular sorulmustur. Ankette yer alan ifadelere cevap veren
296 katilimcinin %56,8’1 kadin, %43,2’sinin erkek oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin, %42,9 u 25-30 yas araliginda iken, %34,8’1 30 yas istiidiir.
Geriye kalan %22,3 oranindaki katilimcilar ise 25 yasin altindadir.
Katilimcilarin %43,9°u evli iken, %56,1°1 bekardir. Katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugu lise mezunudur dyle ki bu oran %55,1°dir. Lise mezunlarini takip
eden Onlisans mezunlarinin orani ise %22,1°dir. %11,1’lik kism1 olusturanlar
ise lisans mezunlaridir. Katilimcilardan goriildiigii {izere hizmet sektoriinde
calisanlar ¢ogunluklu olarak lise veya onlisans mezunlaridir. Mesleki deneyim
incelendiginde ise 1-5 yil arasi ¢alisanlarin orani %29,1°dir. 5-10 yil arasi

calisanlarin orani ise %38,2°dir. 10 yildan fazla ¢alisanlar ise katilimcilarin
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%?27’sini olusturmaktadir. Geriye kalan %35,7’lik kisim ise 1 yildan daha az
stiredir bu sektorde ¢aligmaktadir.Demografik veriler Tablo 3’te ayrintili olarak

listelenmistir.

Tablo 3 Demografik Ozellikler

OZELLIK FREKANS (%)
Cinsiyet
Kadin 168 56,8
Erkek 128 43,2
Yas
25'den az 66 22,3
25-30 yas arast 127 429
30 yas Ustil 103 34,8
Medeni Durum
Bekar 166 56,1
Evli 130 43,9
Egitim Diizeyi
[kogretim 28 9,5
Lise 163 oo
Onlisans 65 22,0

) 11,1
Lisans 33

) 2,4

Yiksek Lisans 7
Mesleki Deneyim Suresi
1 yildan az 17 57
1-5 yil aras1 86 29,1
5-10 yil arasi 113 38,2
10 y1l ve iizeri 80 27,0
TOPLAM 296 100
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6.2. Tanimlayici Istatistikler

Duygusal Emek, Tiikenmislik ve Isten Ayrilma Niyeti i¢in kullanilan
Olgeklerin timdnun normal dagilip dagilmadigini test etmek igin Kline
(2015)’in 6nerdigi basiklik ve ¢arpiklik degerleri referans olarak alinacaktir.
Aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo4’de, incelenmistir.Buna
gore bakildiginda, sirasiyla ¢arpiklik ve basikligin mutlak [3| degeri ve mutlak
[10] degerinden biiyiik olmamas1 gereklidir (Kline 2015). Tablo 4’te goriildiigii

Uzere, verilere iliskin herhangi bir normal dagilim problemi yoktur.
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Tablo 4 Tamimlayici Istatistikler

Sorular Ort. |Ss Carpikhk Basikhik
DUYGUSAL EMEK

DYD1 3,06 | 1,38 -157 -1,21
DYD2 319 | 1,34 -,245 -1,12
DYD3 3,11 | 1,31 -,088 -1,03
DYD4 3,01 | 1,40 -,063 -1,25
DYD5 2,86 | 1,46 -,009 -1,39
DYD6 3,16 | 1,37 -,219 -1,03
DRY7 3,24 | 1,26 -,280 -,930
DRYS8 3,26 | 1,30 -,340 -974
DRY9 3,54 | 1,30 -,621 -,729
DRY10 3,15 | 1,36 -,237 -1,14
DSD11 3,23 | 1,52 -,214 -1,44
DSD12 3,13 | 1,32 -,127 -1,13
DSD13 333 | 1,34 -,002 -1,11
TUKENMISLIK

T1 2,92 | 1,30 -,005 -1,06
T2 332 | 1,24 -,302 -,856
T3 2,76 | 1,33 ,165 -1,10
T4 3,83 | 1,01 -,765 233
T5 2,49 | 1,42 ;390 -1,23
T6 348 | 1,29 -,369 -1,01
T7 2,14 | 1,06 813 077
T8 3,15 | 1,42 -172 -1,24
T9 3,63 | 1,20 -,566 -,583
T10 2,89 | 151 125 -1,44
T11 2,75 | 1,40 223 -1,19
T12 393 | 1,29 1,76 ,680
T13 342 | 1,41 -,406 -1,11
T14 3,72 | 1,27 -712 -579
T15 2,80 | 1,50 ,198 -1,38
T16 341 | 1,38 -,384 -1,07
T17 235 | 1,21 ,602 - 572
T18 2,79 | 1,46 -,118 -1,37
T19 3,34 | 1,27 AT76 -,702
T20 294 | 156 ,015 -1,51
T21 250 | 1,18 ,509 -,542
T22 2,97 | 1,44 -,021 -1,32
ISTEN AYRILMA NIYETI

Al 2,85 | 1,46 ,108 -1,38
IA2 341 | 151 -, 457 -1,25
A3 305 | 1,44 -,109 -1,33

DYD: Yiizeysel l')avgfanlsv DRY: Derinlemesine Davranis DSD: Samim Davranis
T: Tiikenmiglik IA: Isten ayrilma niyeti
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6.3. Faktor Analizi

Olgeklere iliskin yapr gecerliligini test etmek icin agiklayici faktor analizi
yapilmigtir. Tablo 5’de goriilecegi lizere yapilan agiklayici faktor analizi
sonucunda tiim oOlgeklere iligskin faktor dagilimlari belirtilmistir. Birinci
boyut, Tiikenmiglik, ikinci duygusal emek boyutlarindan yiizeysel
davranigi, tiglincli boyut isten ayrilma niyeti, dordiinc duygusal emegin
boyutlarindan derinlemesine davranis, besinci boyut ise samimimi
davranigtir. Ancak derinlemesine davranis boyutuna ait 1 soru ve
tikenmislik olgeginden 8 soru yeterli faktdr yiikii olan 0.50 faktor
yikiinlin (Cerney vd., 1997) altinda oldugu icin analiz disinda
tutulmustur.Ayrica varyansin = %26,46’sm1  tiikenmislik, %11,90’n1
yiizeysel davranig boyutu, %11,42’sini isten ayrilma niyeti, %9,752ini
derinlemesine davranis boyutu ve %9,022sini de samimi davranis boyutu
olusturmaktadir. TUm faktorlerin birlikte acikladiklar1 toplam varyans
miktarmin ise ylizde %68,55 oldugu saptanmistir.Bartlett degerinin
0.01°den kiiciik olmas1 veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu
gostermektedir (Cerney vd., 1997). Aciklayici faktér analizi sonuglari

Tablo 5’de sunulmustur.

59



Tablo 5 Faktor Analizi Sonugclar:

Faktorler

ifadeler T DYD iA DRY DSD
T19 74

T23 , 749

T26 ,710

T29 ,703

T24 ,700

T21 ,694

T33 ,693

T14 ,693

T27 ,686

T16 ,685

T15 ,660

T18 ,585

T35 ,581

T28 578

DYD2 71

DYD3 J71

DYD1 741

DYD4 ,691

DYD5 ,640

iA36 ,806

iA37 193

iA38 184

DRY9 ,836

DRYS 835

DRY10 ,833

DRY7 711

DSD13 805
DSD12 782
DSD11 .606
Aciklanan %26.46 %11.90 0511.42 %9,75

626, 011, 611, 69, %9,02

Varyans

Aciklanan Toplam Varyans %68,55

KMO: 0,942 ; x2=(406)=6228,709; p<0.001

Cikarim Metodu: Temel Bilesenler Analizi
Rotasyon Methodu: Kaiser Normalizationlu Varimax
a. Rotasyona 6 iterasyonda ulagilmistir.

DYD: Yiizeysel l_)avram; DRY: Derinlemesine Davranis DSD: Samim Davranis
T: Tiikenmigslik IA: Isten ayrilma niyeti
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6.4. Guvenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6l¢limlerin giivenilirligini test etmek icin, givenilirlik

analizi yapilmig ve Cronbach’s Alpha katsayisinin elde edildigi giivenilirlik

analizi kullanilmistir. Cronbach’s Alpha katsayisinina=0.70’ten biiyiik oldugu

durumlarda 6lgek giivenilir olarak kabul edilmistir.

Tablo 6 Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Degiskenler ;1:;2:1 Cronbach's Alpha(a)
Duygusal Emek 13 0,871
Tiikenmislik 22 0,940
Isten Ayrilma Niyeti 3 0,930

Tablo 6’den goriilecegi iizere;Olceklerin giivenilirlik degerleri duygusal
emek 6lgeginin (0,871)Tiikenmislik dlgeginin (0,940) isten ayrilma niyeti
olgeginin, (0,930)’dur. Guvenilirlik analizinde, a=0.70kabul edilebilir bir

deger olmasi sebebiyletiim faktorlerin giivenilir olduklar1 sdylenebilir.

6.5. Korelasyon Analizi Sonuclar:

Bu boliimde arastirmaya katilanlarin duygusal emek davraniglarinin
tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti iliskisi diizeyini ve var olan iligkinin
yoniinii belirlemek amaciyla Korelasyon Analizi yapilmistir. Yapilan
faktor analizi sonucglarina gore faktorlerin normal dagilmadig
belirlendiginden Spearman Korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan

Spearman Korelasyon sonuglarina Tablo 7°de yer verilmistir.

Tablo 7 Spearman Korelasyon Analizi
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YD DD SD TUK IAN
YUZEYSEL DAVRANIS r 1,000
(YD) p
N 296
DERINLEMESINE r ,087 1,000
DAVRANIS p 1133
(DD) N 296 296
SAMIMi DAVRANIS r 507" -,283" 1,000
(SD) p ,000 ,000
N 296 296 296
TUKENMISLIK r 639" -,044 624" 1,000
p ,000 455 ,000
N 296 296 296 296
ISTEN AYRILMA r 481" -,021 541" 704" 1,000
p ,000 723 ,000 ,000
N 296 296 296 296 296

Derinlemesine davranis, SD: Samimi davrams, TUK: Tiikenmislik, TAN: Isten ayrilma niyeti.

Korelasyon tablosu (Tablo 7) incelendiginde,yiizeysel davranis ve
tilkkenmislik arasinda (r=,639, p<0.01) pozitif ve anlamli yonde bir iliski
saptanmistir. Yiizeysel davranig ve isten ayrilma niyeti arasinda (r=,481,
p<0.01) pozitif ve anlamli yonde bir iligki saptanmigtir. Samimi davranig
ve tlikenmislik arasinda (1=,624, p<0.01) pozitif ve anlamli yonde bir
iliski saptanmigtir. Samimi davranig ve isten ayrilma niyeti arasinda
(r=,541, p<0.01) pozitif ve anlamli yonde bir iliski saptanmustir.
Tiikkenmiglik ve isten ayrilma niyeti arasinda (r=,704, p<0.01) pozitif ve
anlamli yonde bir iliski saptanmistir. Diger taraftan ise derinlemesine
davranig ve tilkenmislik arasinda (r= -,044, p<0.05)istatistiksel yonden
anlamli bir iligki tespit edilememistir. Bu durumda H1c hipotezi hizmet
sektoriinde c¢alisanlarin derin davraniglarinin  tiikenmislik  tutumlari
tizerinde negatif yonde etkisi vardir hipotezi istatistiksel agidan anlamli
bulunmadigindan  desteklenmemistir.  Derinlemesine  davranis ve

istenayrilma niyeti arasinda (r= -,021, p<0.05)istatistiksel yonden anlamli
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bir iligki tespit edilememistir. Diger yandan H2c hipotezi hizmet
sektoriinde c¢alisanlarin derin davramislarimin isten ayrilma niyeti
tizerinde negatif yonde etkisi vardir hipotezi istatistiksel agidan anlamli

bulunmadigindan desteklenmemistir.

6.6. Degiskenler Arasi Nedensel iliskiler: Regresyon Analizi

Regresyon analizi, degiskenler arasi iligkinin aragtirilmasinda en sik
kullanilan analiz yontemlerindendir. Bir bagimli degiskenin bir veya
birden fazla degiskenle bagimliliginin arastirilmasi regresyon analizi ile

incelenebilir (Karabas ve Giirler, 2012).

Tablo 8 Calisanlarin Duygusal Emek Davranislarimin Tiikenmislik
Tutumu Uzerindeki Etkisi

Degisken p Std. Hata t P
Model (Sabit) ,134 6,031 ,000
1 Yiizeysel Davranmig ,432 ,044 9,307 ,000
Samimi Davramis ,404  ,040 8,700 ,000

R2=,52; F= 159,913; P<.001

a. *p<.005; **p<.001; ***p<.001
b. Bagimli Degisken: Tiikenmislik

Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin tiikenmislik {izerine etkisini
belirlemeye yonelik yapilan regresyon analizi sonuglari Tablo 8’de
verilmistir.Aragtirma modelin agiklanma oram1  (R2= ,52) olarak
belirlenmistir. Regresyon modeli istatistiksel a¢idan anlamli (F= 159,913;
P<.001), anlamlilik testlerine bakildiginda yiizeysel davranisin (=,432
t=9,307, p<0,001) tiikkenmislik tutumu tizerinde istatistiksel agidan pozitif
ve anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir. Samimi davranisin ($=,432
t=8,700, p<0,001) tiikkenmislik tutumu tizerinde istatistiksel agidan pozitif
ve anlamli bir etkisi oldugu ve bu aragtirma sonuglarina dayanarak, Hla

ve H1b hipotezlerinin desteklenmis oldugu sonucuna varilmistir.
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Tablo 9 Cahsanlarin Duygusal Emek Davramislarinin isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisi

Degisken B Std. Hata t P
Model (Sabit) ,202 3,783 ,000
1 Yiizeysel Davranis ,284 ,067 5,243 ,000

Samimi Davranmis  ,398 ,060 7,357 ,000

R2=,35; F=79,020; P<.001

a. *p<.005; **p<.001; ***p<.001
b. Bagml Degisken: Isten ayrilma niyeti

Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin isten ayrilma niyeti iizerine
etkisini belirlemeye yonelik yapilan regresyon analizi sonuglart Tablo
9’de verilmistir. Arastirma modelin agiklanma oram1 (R2= ,35) olarak
belirlenmistir. Regresyon modeli istatistiksel a¢idan anlamli (F= 79,020;
P<.001), anlamlilik testlerine bakildiginda yiizeysel davranisin (=,284
t=5,243, p<0,001) isten ayrilma niyeti lizerinde istatistiksel agidan pozitif
ve anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir. Samimi davranisin (f=,398
t=7,357, p<0,001) isten ayrilma niyeti lizerinde istatistiksel agidan pozitif
ve anlaml1 bir etkisi oldugu ve bu arastirma sonuglarina dayanarak H2a ve

H2b hipotezlerinin desteklenmis oldugu belirlenmistir.

Tablo 10 Cahsanlarin Tiikenmislik Tutumlariin isten Ayrilma Niyeti
Uzerindeki Etkisi

Degisken B Std. Hata t P
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Model (Sabit) 174 1,834 068
1 Tiikenmislik 704 053 16977 000

R2=50; F= 288,216, P<.001

a. *p<.005; **p<.001; ***p<.001
b. Bagml Degisken: Isten ayrilma niyeti

Calisanlarin tiikenmislik tutumlarinin isten ayrilma niyeti {izerine etkisini
belirlemeye yonelik yapilan regresyon analizi sonuglari Tablo 9’de
sunulmustur. Aragtirma modelin acgiklanma oran1 (R?= ,50) olarak
belirlenmistir. Regresyon modeli istatistiksel a¢idan anlamli (F= 288.,216;
P<.001), anlamlilik testlerine bakildiginda tiikenmislik tutumunun
(B=,704 t=16,977, p<0,001) isten ayrilma niyeti {izerinde istatistiksel
acidan pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu belirlenmistir.Elde edilen
aragtirma sonuglarina dayanarak H3 hipotezi desteklenmis oldugu

belirlenmistir.

65




Tablo 11 Arastirma Sonucu Hipotezlerin Degerlendirmesi

Hipotez Sonug
H1a= Hizmet sektoriinde calisanlarinyiizeysel davraniglarinin,
; i I PP . . Desteklendi
tiikenmiglik tutumu zerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.
H1b= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin samimi davranislarinin,
Desteklendi

tilkenmislik tutumu zerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H1c= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarinderin davraniglarinin,

tiikenmislik tutumu zerinde negatif yonde bir etkisi vardir.

Desteklenmedi

H2a= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yizeysel

davraniglarinin, isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif yonde bir | pesteklendi
etkisi vardr.
H2b= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarinsamimi davraniglarinin,

Desteklendi

isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H2c= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin derin davranislarinin,

isten ayrilma niyeti lizerinde negatif yonde bir etkisi vardir.

Desteklenmedi

H3= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin tikenmislik tutumunun

isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Desteklendi
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TARTISMA

Duygusal emek isletmenin beklentilerini karsilayabilmek, miisteriyi ikna etmek
ve etkilemek icin bir iicret karsiliginda, ¢alisanin duygularini bastirmasi ve
yonetmesi olarak ifade edilmektedir (Hochschild, 1983). Duygusal emek
yiizeysel davranis, derin davranis, samimi davranis olmak iizere ii¢ boyuta
sahiptir(Pala ve Surgevil, 2016; Diefendorff vd, 2005; Oral ve Kose, 2011;
Ashforth ve Humphrey, 1993).Bu arastirmada hizmet sektoriinde ¢alisan satis
gorevlilerinin, duygusal emek davranislarinin tiikenmislik ve isten ayrilma

niyetlerine etkisini incelemek amaciyla yapilmistir.

Arastirmanin  Hla hipotezi “Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  yuzeysel
davramglarinin, tikenmiglik tutumlar: Uzerinde pozitif yonde bir etkisi
vardir ”desteklenmistir. Yiizeysel davramig, calisanin gergekten hissetmedigi
duygular1 hissediyormus gibi tavir ve davraniglarinda degisiklik yapmasi
anlamma gelir (Hochschild, 1983). Yapilan bir arastirmada da ylizeysel
davranigin;  tilkenmisligin  alt boyutlarindan  duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma ile iligkili oldugu, kisisel basari hissinde azalma ile iligkisi
bulunmadigr belirtilmistir (Eroglu, 2014). Buna gore ylizeysel davranig
sergileyen satig gorevlileri daha fazla rol yapmak zorunda kaldiklari igin
tilkkenmisligi daha yogun yasamaktadir. Literatiirde bu hipotezi destekler
nitelikte bir¢ok arastirma yapilmistir (Grandey, 1999; Oral ve Kose, 2011;
Giiler ve Marsap, 2019; Basim ve Begenirbas, 2012; Furnell, 2008; Yilmaz
vd., 2015).

Arastirmanin  H1b hipotezi, *“‘Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  samimi
davramglarinin, tiitkenmislik tutumlar: Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir”
desteklenmistir. Samimi davranis, calisanin gercek hisleri ile kendisinden
beklenilen hislerinin ayn1 olmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu duruma
gore satig gorevlilerinin samimi davraniglar1 arttik¢a tiikenmislik tutumlar1 da
artacaktir.Kaya ve Ozhan (2012), 147 turist rehberi 6rneklemiyle yaptiklari
arastirma sonucunda, Samimi davranis ile kisisel basar1 duygusu arasinda

pozitif yonli iliski bulmuslardir. Celik vd., 2010, bir kamu hastanesinde

67



hemsirelerle yaptiklart arastirma sonucunda otomatik duygu diizenlemesi
olarak tanimladiklari samimi davranis ile kisisel basart duygusu arasinda

pozitif yonlii iliski oldugu sonucuna varmisglardir.

Arastirmanin ~ H1c  hipotezi“Hizmet  sektoriinde  ¢alisanlarin  derin
davramslarinin, tiikenmislik tutumlar: Uzerinde negatif yonde bir etkisi
vardir ”desteklenmemistir.Derin  davranis isletmenin kendisinden bekledigi
davraniglarlagalisanin kendi hislerini ve davranislarini uyumlu hale getirme
cabasi anlamina gelir (Begenirbas ve Basim, 2013). Bu duruma gore satis
gorevlilerinin derin davraniglarinin tiikenmislik tutumlart (zerine bir etkisi
bulunamamistir. Calisanlar Uzerinde yapilan bir arastirmada derinden rol
yapmalari ile duygusal tiikenmeleri ve duyarsizlasmalar1 arasinda anlamli bir

iliski olmadigini gostermektedir(Daban, 2018).

Arastirmanin  H2a hipotezi “Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  yizeysel
davramslarinin, isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif yonde bir etkisi vardwr”
desteklenmistir. Buna gore yiizeysel davranis sergileyen bir satis gorevlisinin
isten ayrilma niyeti artacaktir. Rathi vd.,(2013), calismalarinda ylizeysel
davranigin isten ayrilma niyetiyle pozitif yonli iligkisinin oldugunu
belirtmislerdir.Literatirde bu hipotezi destekler nitelikte ¢alismalar oldukga
fazladir (Yiiriir ve Unlii, 2011; Yesil ve Mavi, 2018; Caldag, 2010; Giiler ve
Marsap, 2019; Pala ve Tepeci, 2014; Celik ve Yildiz, 2016).

Arastirmanin  H2b hipotezi  “Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  samimi
davramglarimin, isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif yonde bir etkisi
vardir”desteklenmistir. Bu sonuca goére samimi davranis gosteren bir satis
gorevlisinin isten ayrilma niyetinde artis goOrulecektir. Turist rehberleri
lizerinde yapilan bir aragtirmada samimi duygusal emek ile isten ayrilma niyeti

arasinda anlaml iligkiler tespit edilmistir (Celik ve Yildiz, 2016).

Arastirmanin  H2c¢ hipotezi  “Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin  derin
davranmislarinin, isten ayrilma niyeti iizerinde negatif yonde bir etkisi
vardir "desteklenmemistir.Buna goére derinlemesine davranigi artan bir satis
gorevlisinin isten ayrilma niyeti tizerinde anlamli bir etkisi bulunmamustir. Elde
edilen bulgularla alan yazinda paralellik gosteren calismalar mevcuttur (Yesil

ve Mavi, 2018; Yang ve Chang, 2008; Oz, 2007).

68



Arastirmanin  H3 hipotezi “Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin tiikenmiglik
tutumlarinin  isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif yonde bir etkisi
vardir ”desteklenmistir. Buna gore satis gorevlilerinin tiikenmislik tutumlari
arttikca isten ayrilma egilimlerinin de arttig1 goriilmektedir.Literatlirde yapilan
birgok arastirmada bu arastirmadan elde edilen bulgularla paralellik
gostermektedir  (Oz, 2007; Onay ve Kilci, 2011;Azakl;,2011;inang,
2013;Y1ldinim vd., 2014; Aslanve Etyemez, 2015; Yildiz ve Colak, 2018; Faiz,
2019; Giiler ve Marsap, 2019).

SONUC VE ONERILER

Calismanin ana kitlesi Istanbul ili Avrupa yakasinda farkli dort ilcede hizmet
sektorlinde caligsanlar olarak belirlenmistir. Arastirmada yer alan degiskenlerle
ilgili ifadelerin yer aldig1 350 adet anket dagitilmis bu anketlerden 296 adeti
arastirmaya dahil edilmistir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS 22.0
programina girilmis ve bu g¢er¢evede ¢esitli istatistiksel analizler
yapilmustir. Yapilan analizler ve bulgulari, arastirmada esas alinan hipotezlerin
kabul edilmesi ve reddedilmesine yonelik yapilmistir. Sonuglara gore
arastirmanin Hlc ve H2c¢ hipotezleri reddedilmistir.Hlc= Hizmet sektdriinde
calisanlarin derin davranislarinin, tiikenmislik tutumlar {izerinde negatif yonde
bir etkisi vardirH2c= Hizmet sektoriinde calisanlarin derin davraniglarinin,
isten ayrilma niyeti tizerinde negatif yonde bir etkisi vardir.

Hla, H1lb, H2a, H2b ve H3hipotezleri kabul edilmistir. Hla= Hizmet
sektoriinde calisanlarin  yiizeysel davraniglarinin, tiikenmislik tutumlar
Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.Hlb= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin
samimi davraniglarinin, tiikenmislik tutumlar {izerinde pozitif yonde bir etkisi
vardir. H2a= Hizmet sektoriinde c¢alisanlarin yiizeysel davraniglarinin, isten
ayrilma niyeti tizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir. H2b= Hizmet sektdriinde
calisanlarin samimi davraniglarinin, isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif yonde
bir etkisi vardir..H3= Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin tiikenmislik tutumunun

isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.
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Isletmelerin rekabet avantaji elde etmek ve bu avantaji siirdiiriilebilir kilmak
icin, miisteriyi elde etmek ve elde tutma gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri
ile dogrudan temas kuran hizmet sektorii ¢alisanlarinin miisteri memnuniyeti
Uzerindeki etkisi bir¢ok arastirmanin konusu olmustur. Misterilerin hizmet
alma davranisini yenilemelerinde calisanlarin gostermis olduklar1 duygusal
emegin katkis1 da gin gectikce artmaktadir.Arastirma orneklemini olusturan
satis personeli de, miisterilerin dogrudan temas kurdugu hizmet sektorii
calisanlaridir. Satis personeli de literatiirde belirtildigi gibi duygularini
yonetirken rol yapmak, sarf etmesi gereken duygular1 gercekten hissetmeye
calismak ve dogal duygularla hareket etmektedirler. Yogun calisma temposu,
gunlik, haftalik ve aylik prim kotalari, yaptiklari satisa gore performans
degerlendirmelerinin gergeklestirilmesi, calisanlarin duygularini bastirma ve
yonetme ¢abasi i¢inde olmalar1 ve tiikkenmislik yasamalar: ihtimalini

artirmaktadir.

Calisanlarin duygusal emek davranislarimin tiikkenmiglik ve isten ayrilma
niyetlerine etkisini inceleyen bu arastirma, Istanbul ilinin dort farkl ilgesinde
cadde ve AVM’lerde perakende magazalarin satis gorevlileri Uzerinde
gerceklestirilmistir.Elde edilen sonuglar literatiirde konu ile ilgili az da olsa

daha 6nce yapilmis ¢alismalar1 da destekler niteliktedir.

Arastirma sonuclarina gore, hizmet isletmeleri ve yoneticilerine ¢alisanlarin
duygusal emek davraniglar1 sergilemelerini saglayacak uygulamalarda
bulunmalar1 tavsiye edilebilir. Yoneticilerin ve isletmelerin isten ayrilma
oranlarint azaltmak, calisanin isini ve Orgiitii benimsemesi i¢in yapacagi
uygulamalarile miisteri memnuniyeti artacak, isletmedeki personel maliyetleri
azalacaktir. Calisanlarin tiikkenmislik yasamalarinin nedenlerinin belirlenmesi
ve nedenlerin 6niine gegilmesine yonelik ¢abalarin da miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu etkileri olacaktir. Caligmanin  hizmet sektoriinde
perakendecilik ile sinirli olmasi nedeniyle ¢alismanin emek yogun sektorlerde
de uygulanmasi ile arastirma sonuclarinin genellestirilebilecegi aragtirmanin

tyilestirme Onerisi olarak belirlenmistir.
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EKLER
Ek 1: Anket Formu

Sayin Katilimel,

Bu anket formu, Istanbul Arel Universitesi Sosyal bilimler Enstitiisii Insan Kaynaklar1 Yonetimi Yiiksek
Lisans Programinda devam etmekte olan tez ¢aligmasina yonelik veri toplamak amaciyla hazirlanmstir.
Anket dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliim kigisel bilgileri belirlemeye yoneliktir. Diger
boliimlerde ise, arastirma konusuyla ilgili goriisleri belirlemeye yonelik ifadelere yer verilmistir.
Asagidaki maddelerde belirtilen yargilarla ilgili goriislerinizi objektif olarak igtenlikle cevaplamaniz
biiyiik 6nem arz etmektedir. Vereceginiz cevaplar arastirma amaglart disinda bagka bir yerde
kullanilmayacaktir.

Zaman ayirdiginiz i¢in tesekkdir ederiz.

DEMOGRAFIK BiLGILER
Cinsiyetiniz Kadin Erkek
Yasimiz () 25denaz (' ) 25-30 yas aras1 ()30 yas tistii
Medeni () Bekar ( )Evl
Durumunuz
Egitim Seviyeniz | ( ) Ilk/OrtaOkul | ( ) Lise | ( ) Onlisans () Lisans | () Yiksek
Lisans
Mesleki ( ) 1Yildan az ()15 ()5-10y1l ( HYlowyl
Deneyiminiz yil arasi arast ve Uzeri

Asagida Yer alan sorular cevaplarken her bir ciimle i¢in size en uygun secenegi X ile isaretleyiniz

1) Hicbir zaman 2) Cok nadir 3) Bazen 4) Cogu zaman 5) Her zaman

1) @) (©) (4) ©)

DUYGUSAL EMEK Hicbir | Cok Bazen | Cogu Her
zaman | nadir zaman | zaman

1 Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim

2 Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

3 Miisterilerle ilgilenirken bir gov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

4 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulart hissediyormusum
gibi davranirim.

5 Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek icin sanki bir
maske takarim.

6 Miisterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.

7 Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulart gercekten
yasamaya caligirim.

8 Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek icin gaba
harcarim

9 Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin
elimden geleni yaparim.

10 | Miisterilere  sergilemem gereken duygulari igimde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gdsteririm.

11 | Misterilere sergiledigim duygular samimidir.
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12

Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

13

Miisterilere gdsterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir

Asagida Yer alan sorular1 cevaplarken her bir ciimle i¢in size en uygun secenegi X ile isaretleyiniz

Hi¢bir zaman 2) Cok nadir 3) Bazen 4) Cogu zaman

5) Her zaman

) o Q0 (@ [ @ |6
TUKENMISLIK Hicbir | Cok Bazen | Cogu Her
zaman | nadir zaman | zaman
Isimden sogudugumu hissediyorum.
Is doniisii kendimi ruhen kendimi tiikenmis hissediyorum.
Sabah kalkigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.
Isim geregi kargilagtigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.
Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis
gibi davrandigim fark ediyorum.
Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in ger¢ekten ¢ok yipratici.
Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢éziim
yollarini bulurum.
Yaptigim isten yildigimu (tiikendigimi) hissediyorum.
Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamma katkida bulunduguma
inantyorum.
10 Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim.
11 Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.
12 Cok seyler yapabilecek giigteyim.
13 Isimin beni kisitladigini hissediyorum.
14 Isimde ¢ok fazla calistigimi hissediyorum.
15 Isim geregi karslagitigim insanlara ne oldugu umurumda degil.
16 Dogrudan dogruya insanlarla ¢aliymak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor
17 Isim geregi karsilasigim insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirum.
18 Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmus
hissederim.
19 Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim.
20 Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.
21 Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.
22 Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben
yaratmigim gibi davrandiklarini hissediyorum.
Asagida Yer alan sorular1 cevaplarken her bir ciimle i¢in size en uygun secenegi X ile isaretleyiniz.
El§ . .
ISTEN AYRILMA NIYETI x z = N S )
= E| E £ 2 ==
£E=| 7 s = £ =
8= = 5 = 8 =&
X M| M = 4 Y M
1 Ciddi olarak isimi birakmay diistiniiyorum.
2 Dabha iyi bir i bulur bulmaz bu isten ayrilacagim.
3 Siklikla bu igten ayrilmayi diistiniiyorum.
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