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Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme ve isten Ayriima Niyeti
iskisi*

Emotional Labor, Emotional Exhaustion and Intention to Quit
Relationship

Senay YURUR Onur UNLU
Yrd. Dog. Dr,. Yalova Universitesi Ars. Gor,. Yalova Universitesi

Ozet:

Duygusal emek bireyler aras: karsi/ikl: iliskide, ¢alisanin orgiit tarafindan istenen duygular: sergilemesi olarak ta-
mmlanmaktadir. Bu ¢calismada otel isletmelerinde duygusal emek kavram teorik olarak incelemis ve Yalova ilinde
miigterilere birebir hizmet sunan toplam 112 otel ¢alisan: iizerinde bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirma-
nmin amac: otel ¢aliganlarinin duygusal emek davranzslarmn (derinlemesine davranws ve yiizeysel davransg) duy-
gusal tikenme ve iszen ayriima niyeti zizerindeki etkilerini ve bu etkiler bakim:ndan farklilik gosterip gostermedigini
ortaya koymakznir. Aragtirmanin sonucunda, duygusal emek davranigiarmdan yiizeysel davranu ile isten ayriima
niyet arasinda anlaml: pozitif bir iligkinin var oldugu tespit edilmig; buna karsin derinlemesine davran:s ile isten
ayriima niyeti ve duygusal zikenme arasinda anlamli iligki olmadig: gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme Ve Isten Ayriima Niyeti

Abstract:

Emotional Labor is described as in the mutual relationship among individuals, workers showing the feelings which
are asked for by organizations. In this study, it is examined the emotional labor concept in the hotel business en-
terprises and conducted a research on 112 hotel employees providing person to person service to customers at Ya-
lova. The aim of the study is to present the effects of hotel employee’s emotional labor behaviors (deep acting and
surface acting) on emotional exhaustion and intention to quit and whether to vary these emotional behaviors in
terms of these effects. The study results determined that there is a significance positive relation between “surface
acting” (an emotional labor behavior) and intention to quit; contrast point out that there isn 't significance relation
among deep acting with intention to quit and emotional labor.

Keywords: Emotional Labor, Emational Exhaustion and Intention to Quit

*Bu ¢alisma 27-30 May:s 2010 Tarihlerinde Kapadokya'da diizenlenen I. Disiplinleraras: Turizm Arastzrmalar
Kongresinde sunulan tebligin gelistirilmis halidir.
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GIRIS

Hizli bir doniisim siirecine isaret eden
21.yiizyi1lda hizmet sektoriinde yasanan re-
kabet diizeyi, hizmet sunumu kapsaminda
calisan ile musteri arasindaki etkilesimin
onemini arttirmistir. Bu anlamda misterile-
rin verilen hizmetin kalitesine yonelik ilk ve
en oénemli izlenimleri hizmeti sunan ¢alisan-
larin sergiledikleri davraniglardan olusmak-
tadir. Bu onemi de dikkate alarak bu
calismanin amaci; duygusal emek davranis-
larinin bireysel ve orgiitsel sonuglarmi ortaya
koymak olarak belirlenmistir. Bu dogrul-
tuda, oncelikle duygusal emek kavrami ve
duygusal emek davraniglarinin teorik cerge-
vesi aktarilmistir. Ardindan isten ayrilma ni-
yeti ve duygusal tiikenme kavramlar: kisaca
tanitilarak, bu calisma ile ilgili teorik gegm-
isleri ortaya konulmustur. ilerleyen bsliim-
lerde ise, arastirmanin yontemi ve arastirma
sonucunda elde edilen sonuglar ortaya ko-
nularak sonug ve degerlendirme bolumi ile
calisma sonlandirilmistir.

Duygusal Emek Kavram

Is yasaminda duygularin yeri ve dnemi
konusuna o6zellikle son yillardaki artan ilgi,
orgiitlerde ¢ahisan davranmislari ile ilgili mev-
cut bilgi birikimine yenilerinin eklenmesini
saglayacaktir (Fisher ve Ashkanasy, 2000).
Bu alanda en ¢ok bilinen ve pek ¢ok is i¢in de
bir gereklilik olan duygusal emek kavrami
(emotional labor) bireyler arasi karsilikli ilis-
kide, calisanin orgiit tarafindan istenen duy-
gular1 sergilemesi olarak tanimlanmaktadir
(Robbins, 2005, 114). Duygusal emek kavra-
min1 ilk kez ortaya atan Hochschild (1979)
duygularin emek piyasasinda alinip-satila-
rak emtialastirildigini (s.569) one siirerek bu
kavrami “Bir ticret karsiliginda duygularin
yonetilmesi”  olarak tanimlamaktadir
(Hochschild, 1983, aktaran Grandey, 2000,
95). Konuyu sosyal miibadele siireci kapsa-
minda degerlendiren yazarlar ise, bu siireg-
teki sosyal etkilesimde bireylerin hissettikleri
duygulart ve bu duygularin ortaya ¢ikardig:
davranislar: nasil yoénettikleri iizerinde dur-
maktadirlar (Thoits, 1989; Hochschild, 1979)

Ashforth ve Humphrey (1993)’e gére duy-

gusal emek, dogru duygularin sergilenmesi-
dir. Ashforth ve Humphrey (1993) Hochsc-
hild’dan farkli olarak davranisin altinda
yattigi farz edilen duygulardan ¢ok, davra-
nmgin  Kendisi tizerinde durmayi tercih et-
mektedir. Ciinkii; (a) gozlenebilir olan ve
hizmetin alicisint direkt olarak etkileyen,
davranisin kendisi ya da davranis kuralla-
rina (display rules) uyumdur; (b) birey, duy-
gularin1 yonetmeden de davranis kurallarina
uyabilir.

Duygusal emek, bir izlenim yonetimi (im-
pression management) sekli olarak goriilebi-
lir. izlenim yonetiminde oldugu gibi
duygusal emek iceriginde de Hochschild’in
tammladigi gibi tiyatral bir bakis agis1 vardir:
Calsan, seyirci karsisinda oyununu sergile-
yen bir aktor olarak gorilir (Ashforth ve
Humphrey, 1993, 90).

Morris  ve Feldman (1996) duygusal
emegi, c¢alisanin i¢inde bulundugu duruma
uygun duygular1 sergileyebilmesi igin gere-
ken planlama, kontrol ve beceri diizeyi ola-
rak tantmlanmaktadir (s. 987). Bu yaklasim
etkilesimci bir yaklasim olup, bireyin duy-
gusal davranislarinin iginde bulundugu gev-
resel  kosullardan etkilenecegine vurgu
yapmaktadir. Dolayisiyla duygusal emek
ozellikle c¢alisanlarin siirekli olarak misteri-
lerle, calisma arkadaslartyla ve halkla etkile-
sim icinde olmasini gerektiren isler icin kritik
bir 6neme sahiptir (Chau, vd., 2009, 1151).
Ashforth ve Humphrey (1993) bunun neden-
lerini asagidaki gibi 6zetlemektedir:

1. Misterilerle yiiz yiize olan 6n biiro per-
soneli, orgut-musteri araytziinde bulu-
nur, bu nedenle de miisterilere karsi
orgiti temsil eder (Ashforth, Humph-
rey, 1993, 90) ve musteriler cogunlukla
aldigi hizmetin kalitesini, bu hizmeti
sunan c¢alisanin davranislari ile eslestir-
mektedirler (Pugh, 2001, 1025; Bowen
v.d., 1989, 83).

2. Hizmet alis verisi siklikla hizmeti sunan
calisan ile miisteri arasinda yiiz yiize et-
kilesimi gerektirir (Ashforth, Humph-
rey, 1993, 90). Hizmet orgitlerinde
yonetim, hizmet sunumunun uygun or-
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tamlarda gerceklesmesi igin gerekli or-
giitsel diizenlemeleri yapmakla sorum-
ludur. Ancak bu orgiitlerde miisteri ve
calisan arasindaki karsilikli bagimlilik
nedeniyle rutin hizmet aligverisi, cali-
san-miisteri arasindaki etkilesim tara-
findan belirlenmektedir. (Rafaeli, 1989,
266). Bu etkilesime baglh olarak miiste-
rinin tavri, hizmet sunan calisanin duy-
gusal emek davraniglarini da
etkilemektedir (Grandey, vd., 2004).

3. Hizmet alig verisine (encounters) miis-
terinin de katilmasi1 nedeniyle ortaya bir
belirsizlik durumu c¢ikmaktadir ve bu
tir musteri-¢alisan karsilasmalari genel-
likle dinamik ve acil bir nitelige sahiptir
(Ashforth, Humphrey, 1993, 90). Bu ne-
denle de miisteri ile yiiz yiize iliski igin-
deki hizmet elemanmin, karsilasmasi
muhtemel ve daha 6nceden éngoriile-
meyen durumlarda nasil davranacagina
iliskin kural ve normlar gelistirmek gtg-
tir (Bowen v.d., 1989, 85).

4. Hizmetin elle tutulmayan o6zelligi, mus-
teri icin kalite degerlendirmesi yapmayi
gticlestirmektedir.

Bu dort faktor hizmetin sunulmas: sira-
sinda ¢ahsan davranislarina vurgu yapmak-
tadir ve calisan davramslar miisterinin hem
mallar ve hem de hizmetlere iligkin kalite al-
gilamasini giglii bir sekilde etkilemektedir
(Ashforth, Humphrey, 1993, 90).

Konuyla ilgili ilk arastirmalar havayollar:
kabin gorevlileri ve alacak tahsildarlar: tize-
rinde yapilmistir (Hochschild, 1983, aktaran
Austin, vd., 2008). Daha sonra duygusal
emek arastirmalarinin o6zellikle saglik c¢ali-
sanlar1 tizerinde yogunlastigi goriilmektedir
(Yang, Chang, 2008; Martinez-Inigo, vd.
2007; Hunter, Smith, 2007; Mann, Cowburn,
2005; Mazhindu, 2009; McCreight, 2005).
Bunun yanm sira ilgili yazinda egitimciler
(Bellas, 1999; Meler vd., 2006; lIsenbarger,
Zembylas, 2006), polisler (Van Gelderen vd.,
2007; Martin, 1999), cagri merkezi ¢alisanlar
(Oz ve Man, 2007; Lewig ve Dollard, 2003;
Holman, vd. 2002), alacak tahsildarlarina
(Sutton, 1991; Rafaeli ve Sutton, 1991) ve tu-

rizm sektorii calisanlarina (Van Dijk, vd.
(2009); Wong ve Wang, 2009; Kim, 2008;
Kozak ve Giglii, 2008; Pienaar ve Willemse,
2008; Chu ve Murrmann, 2006; Grandey, vd.,
2005; Seymour, 2000) yonelik arastirmalara
rastlanmaktadir.

Calisanlar tarafindan sergilenmesi bekle-
nen duygular tim hizmet islerinde ayn: de-
gildir.  Wharton ve Erickson (1993) bu
duygular1 bitiinlestirici, ayristirict ve mas-
kelenen duygular olmak tizere ¢ baslk al-
tinda siniflandirmaktadir (s. 466). Agirlama
endiistrisinde musteriyle yiz yiize iligki
icinde ¢alisan 6n-biiro elemanlarmin muste-
rilerin karsisinda siirekli nazik olmalar1 ve
gilumseyen bir yiiz ifadesiyle hizmet ver-
meleri beklenir (Kim, 2008, 151). Bu biitiin-
lestirici  duygulara ornektir (Wharton ve
Erickson, 1993, 466). Satis elemanlar1 ve kasi-
yerler (Rafaeli ve Sutton, 1991; Rafaeli, 1989)
icin de durum aymdir. Bununla birlikte hem-
sirelerin empatik olmasi beklenirken (Ash-
forth ve  Humphrey, 1993), alacak
tahsildarlarinin kizginlik ve diismanlik gibi
negatif duygular (ayristirici davranislar) ser-
gilemeleri beklenmektedir (Sutton, 1991; Ra-
faeli ve Sutton, 1991; 1987). Maskelenen
duygular ise, yargic ya da terapist gibi duy-
gusal olarak tepkisiz olmak durumunda olan
calisanlarin durumlar1 i¢in tanimlanmistir
(Wharton ve Erickson, 1993, 466).

Duygusal Emek Davramnslari

Orgiitler, ¢alisanlarin miisterilerine dogru
duygular1 yansitmalarin1 saglayacak stan-
dartlar iceren ‘““davramis kurallar®” (display
rules) tanimlamaktadirlar. Bu kurallar, ¢ali-
sandan pozitif duygular sergilemelerine yo-
nelik beklentiler icerebilecegi gibi, negatif
duygularin1 gizlemelerine yonelik beklenti-
leri iceren kurallar da olabilmektedir (Aus-
tin, vd., 2008). Duygusal emek, bireyin
gercek duygular: ne olursa olsun, bu davra-
nis  kurallarina uymay1 gerektirmektedir.
Duygusal emekle ilgili arastirmalarin odak
noktasini, bireylerin kendilerinden beklenen
davranisi nasil gosterdikleri (davranis kural-
larina  nasil  uyduklar1) olusturmaktadir.
Buna gore c¢alisanlar yiizeysel davranis (sur-
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face acting), derinlemesine davranis (deep
acting) ve samimi davranis (genuine emo-
tion) olmak tizere ii¢ Yol izlemektedirler
(Diefenorff, vd., 2005; Ashforth ve Humph-
rey, 1993).

Yiizeysel davramis, calisanm, 0 an hisset-
mese dahi kendisinden beklenen duygulari
dig gorinisiinde bazi degisiklikler yaparak
(yiiz ifadesi, jest ya da ses tonu gibi) hissedi-
yormus gibi yapmasidir. Bu, ¢alisanin highir
sey hissetmedigi anlamina gelmemektedir.
Burada calisanin gosterdigi (yansittigi) duy-
gular, hissettiklerinden farklilasmaktadir
(Chu ve Murrmann, 2006; Ashforth ve
Humphrey, 1993, 92-93).

Derinlemesine davranzs, bireyin davrans
kurallar1 geregi sergilemesi gereken duygu-
lar1 gergekten hissetmeye calismasidir. Bu-
rada duygular aktif olarak tesvik edilir,
bastirilir ya da sekillendirilir. Hochschild’a
gore derinlemesine davranis iki sekilde olur:

1. Bireyin hislerini, bir duyguyu bastirmak
ya da uyandirmaya calismak yoluyla
uyarmasi.

2. Bireyin hayal giicunii, konu ile ilgili
duyguyu hissetmek igin fikir, diistince
ve hatiralar1 canlandirmaya c¢alismak
yoluyla yonetmesi (evliligin mutluluk
verdigini disiinmek gibi).

Yiizeysel davramis direkt olarak bireyin
disa doniik davranislarina odaklanmisken,
derinlemesine davranis bireyin i¢sel duygu-
larina  odaklanmaktadir. Burada davranissal
degisim dolayli bir sonugtur, diger bir ifade
ile davranig, duygularin degistirilmesi yo-
luyla dizenlenmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993, 93).

Hem vyiizeysel, hem de derinlemesine
davranis c¢aba gerektiren davraniglar olma-
sina ragmen (Ashforth, Humphrey, 1993)
farkli niyetleri temsil etmektedirler. Derinle-
mesine davranistaki niyet, miisterilere icten
gorinebilmektir. Bu nedenle de derinleme-
sine davranis “iyi niyetli davrams” (faking in
good faith) olarak goriilmektedir. Ornegin
bir otel ¢alisaninin, empati yapabilmek ya da
ilgili goriinebilmek igin kendisini karsisin-

daki zor miisterinin yerine koymaya ¢alis-
mas1 gibi. Yiizeysel davranis ise “koéti niyetli
davranmis” (faking in bad faith) olarak goriil-
mektedir. Ciinka bu davranis, gercek duy-
gular degistirilmeden, karsi tarafa yansitilan
duygularin degistirilmesidir. Yiizeysel dav-
ranis sergileyen calisan, o6rgiit ya da miiste-
riye yardim etmek icin degil, isini elinde
tutabilmek icin davranis kurallarina uymak-
tadir (Grandey; 2003; Rafaeli ve Sutton,
1987).

Grandey (1999) duygusal emegi psikoloji
literatiirinde bir siireg olarak yer alan
“duygu ayar1” konusu ile birlestirerek, duy-
gusal emegin daha kapsamli anlasilmasini
saglamaya calismistir. Duygu ayari, bireyle-
rin hangi duygularini nerede ve nasil yansit-
mast  gerektigi konusundaki anlayisina
dayanarak yaptiklari duygu ayarlamalaridir.
Bu bakis agisiyla, duygularin otomatik ola-
rak ya da bir anda ortaya ¢ikmasi yerine bi-
reylerin  bulunduklart ortamda hangi
duyguyu yasayacagim onceden anlayip his-
setmek iizere oldugu duyguda degisiklik
yapma yoluna gidebilecegi gibi bizzat his-
settigi duygu tizerinde de ayarlamalar yapa-
bilecegi de wvurgulanmaktadir. Buna gore
duygu ayarlama siireci iki kategoride top-
lanmaktadir. Birincisi, karsilasilacak duygu-
nun olusmasindan oénce yapilan éncel-odakl
ayarlamadir. ikincisi ise duyguyu bizzat ya-
sadiktan sonra yapilan ayarlama tiri olan
tepki-odakli ayarlamadir (Oz, 2007:11-12).

Calisanlar pozitif duygular sergilemeleri
gerektiginde derinlemesine davranisa bas-
vururken, negatif duygularini bastirmalar:
gerektiginde yiizeysel davranisa basvur-
maktadirlar. Diger bir ifadeyle c¢alisanlar
kendilerinden dostca davranis ve giliim-
seme gibi pozitif duygular yansitmalari is-
tendiginde bunu hissetmeye ¢alisarak
(derinlemesine davranis) yapmaktadirlar.
Buna karsin kendilerinden kizginlik duygu-
sunu bastirmalarini gerektiren davrams ku-
rallarina ise, rol yaparak (yiizeysel davranis)
uymaya calismaktadirlar (Kim, 2008; Diefen-
dorff, vd., 2005).

Hochschild’in duygusal emek tanimla-
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masina gore calisan, orgitiin beklentilerine
uymak igin yiizeysel ya da derinlemesine
davranis yollarindan birini  izlemektedir
(Grandey, 2000, 96). Burada hizmet sunan ¢a-
lisan, aktif bir sekilde ve az ya da ¢ok bilingli
olarak duygularin1 yonetmeye calisan birey
olarak goriilmektedir. Ancak, buradaki prob-
lem sudur ki bu kavramsal gergeve, bireyin
kendisinden beklenen duyguyu dogal olarak
ve i¢tenlikle yasamasi ve sergilemesi durum-
larim hesaba katmamaktadir. Bir hizmet ele-
mant (Service provider) caba sarf etmesine
gerek kalmadan kendisinden gostermesi
beklenen duygular1 hissedebilir. Yaralanmis
bir ¢ocuga sempati besleyen bir hemsirenin
rol yapmaya ihtiyact yoktur. Bu nedenle de
Ashforth ve Humphrey (1993), ¢alisan tara-
findan sergilenmesi beklenen duygularin
icten ve samimi olarak hissedilmesi ve yan-
sitilmasint samimi davranis seklinde tanim-
lamakta ve bu kavrami duygusal emegin
ugtinci sekli olarak gormektedirler (s. 94).

Duygusal emek konusunda yapilan aras-
tirmalarin ¢ogu, yiizeysel davranms ve derin-
lemesine davranisa odaklanmisken, c¢alisanin
gergekte hissettigi duygular1 yansitmasi tize-
rinde pek durulmamistir. Diefendorff vd.
(2005)’e gore bu durum yani isyerinde ger-
cekte hissedilen duygularin dogal bir sekilde
yansitilmas: durumu oldukga yaygin olabilir
ve dahasi bu gibi durumlar, genellikle duy-
gusal emekle iliskilendirilen “duygusal ce-
liski” (emotional dissonance) ve tukenmislik
(burnout) gibi negatif etkilerle de iliskilendi-
rilmemelidir (s.340). Bu nedenle duygusal
emegin, duygusal tilkenme ve isten ayrilma
niyeti gibi negatif etkilerinin arastirildigi bu
calismada samimi davranis tira ele alinma-
mistir.

Duygusal emek davranis dizeyleri ve ya-
rattigi sonuglar agisindan calisanlar arasinda
bireysel farkliliklar olabilecegi vurgulan-
makla birlikte (Judge, vd., 2009; Austin, vd.,
2008; Brotheridge, 2006), genel olarak etkile-
rine yonelik calismalara bakildiginda, olum-
suz oldugu kadar olumlu sonuglarina da
dikkat ¢ekildigi gorilmektedir (Ashforth,
Humphrey, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1987).
Davranis kurallar ¢alisana, karisik duygula-

rindan kendisini uzak tutma firsatt tanidig:
gibi tarafsizhigin1 ve duygusal dengesini ko-
ruma ve surdiirme olanag: vermektedir. Bu-
nunla birlikte bireyin kendini ifade etme
becerisini de gelistirmekte, ¢alisanin finansal
durumu agisindan da avantaj yaratmaktadir.
Bu avantaj ozellikle bahsisle ¢alisan yiyecek-
icecek sektorii c¢alisanlar1 igin gegerlidir.
Miisterisine giiler yiizli hizmet sunan bir ¢a-
lisan, genellikle miisterisi tarafindan bahsisle
odiillendirilmektedir. Bu finansal kazanim-
lar bireyin tatmin ve giivenlik duygularini
artirarak, calisana fiziksel ve zihinsel olarak
da avantaj saglamaktadir. Bununla birlikte
ozellikle zor ve acil durumlarla kars1 karsiya
kalan bir ¢ahsan, bu durumun tstesinden ge-
lebildiginde (kendi korkularini gizleyerek ve
sakin kalarak) bu yetenegi ile gurur duy-
maktadir (Ashforth, Humphrey, 1993; Ra-
faeli ve Sutton, 1987).

Duygusal emek konusunda yapilan aras-
tirmalarin ¢ogu, birey ve orgiit tizerindeki et-
kilerini  anlamaya yoneliktir. Genellikle
vurgulanan, duygusal emegin o6rgiit igin fay-
dali, birey i¢in zararli sonuglar ortaya ¢ikara-
bilecegidir (Grandey, 2000). Duygusal
emegin bireysel agidan stres (Pugliesi, 1999;
Ashforth, Humprey, 1993), duygusal tii-
kenme (Martinez-lInigo, vd. 2007; Morris ve
Feldman, 1996), tikenmislik (Erickson ve Rit-
ter, 2001), is tatmininin azalmasi (Pugliesi,
1999; Bulan, vd., 1997) gibi negatif sonuglara
yol agtigimi gosteren arastirmalara rastlan-
maktadir. Pugliesi (1999) duygusal emegin
“bireyin kendi duygularini yonetmesi” ve
“karsisindakinin duygularimi  yénetmesi”
olarak iki sekilde ortaya ¢iktigini savundugu
calismasinda, her iki seklin de calisanlarin al-
giladiklar: stresi arttirdigini, is tatminini az-
altirken  bireyin  psikolojik  sikintisini
arttirdigim tespit etmistir. Erickson ve Ritter
(2001), ozellikle ofke gibi gi¢li ve negatif
duygular1 bastirmak zorunda olmanin, bi-
reyde titkenmislik duygusunu artirdigini be-
lirtmektedir.

Orgiit ve miisteri acisindan avantaj olan
seyler, hizmet eleman: agisindan dezavantaj
olabilmektedir. Hochschild (1983)’a gore
hem yiizeysel davranis hem de derinleme-
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sine davranis’in ¢ahsan tzerindeki zararh et-
kilerinden ilki sudur: Hissedilmeyen duygu-
larin hissediliyormus gibi yapilmasi
(yiizeysel davranis) bireyde, biligsel uyum-
suzluga benzeyen ve Hochschild’in duygu-
sal c¢eliski olarak adlandirdigi zorlama
hissine neden olmaktadir. Bu uyumsuzluk
bireyin kendisini sahte ve ikiyiizlii hissetme-
sine neden olabilmektedir. Sonu¢ olarak da
bu tir uyumsuzluklar bireyi, kendine gii-
vensizlik, depresyon, kinizm ve isten so-
guma gibi kisisel ve isle ilgili
uyumsuzluklara siiriikleyebilmektedir. Da-
has1 ger¢ek duygularin maskelenmesi psiko-
lojik ve fiziksel problemlerle da
iliskilendirilmektedir (Ashforth, Humphrey,
1993, 96-97).

Bazi aragtirmacilar duygusal emegin etki-
lerini ele alirken, aymt anda hem pozitif, hem
de negatif sonuglarini agiklayabilmek igin
yiizeysel davranms ve derinlemesine davranis
ayrimi yapmay1 uygun gormektedirler. Bu
ayirimi yapan arastirmalara bakildiginda ge-
nellikle yiizeysel davranisin, tukenmislik
(Grandey, 2000; Brotheridge ve Grandey,
2002; Kim, 2008), duygusal tiikenme (Chau,
vd., 2009; Zammuner ve Gali, 2005; Grandey,
2003; Brotheridge ve Lee, 2003), davranisin
samimiyetsizligi (Grandey, vd., 2005) gibi ne-
gatif sonuglarla iliskilendirildigi goriilmek-
tedir. Diger yandan c¢alisanin gercekte
hissettigi duygularin degistirilmesine yone-
lik olan derinlemesine davranisin kisisel ba-
sarma (Brotheridge ve Grandey, 2002),
hizmet performansini arttirmas: (Grandey,
2000), isten ayrilma niyetini azaltmas: (Chau,
vd., 2009) ve ise baglhhg arttirmasi (Oz, 2007)
gibi pozitif sonuglar yarattig: da tespit edil-
mistir. Derinlemesine davranis yiizeysel dav-
ranisa gore daha fazla caba gerektiren bir
sire¢ olmasina ragmen, bu davranisa basvu-
ran ¢alisanin daha samimi gériinmesini sag-
lamakta ve bu nedenle de miisteri hizmetleri
performansin1  arttirmaktadir  (Grandey,
2000).

Buna ek olarak yiizeysel ve derinlemesine
davranisin miisteriler {izerindeki etkilerinin
de farklilastigi gorilmektedir. Yapilan bir
arastirmada derinlemesine davranisin, miis-

terilerin duygu ve algilarini, yiizeysel davra-
nisa gore daha fazla etkiledigi tespit edilmis-
tir (Hennig-Thurau, vd., 2006). Calisanlarin
davraniglarindaki ictenlik  (derinlemesine
davranig) misterilerde, samimiyetsiz bir gi-
limsemeye (yiizeysel davranis) nazaran
daha fazla pozitif izlenim yaratmaktadir
(Van Dijk, vd., 2009; Grandey, vd., 2005).

Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme ve
Isten Ayniima Niyeti

Bazi arastirmacilar, isten ayrilma davranis-
larinin, duygusal emegin bir sonucu olabile-
cegini savunmaktadirlar (Grandey, 2000; Cote
ve Morgan, 2002; Oz, 2007; Chau, vd., 2009).
Duygusal emek ve isten ayrilma niyeti ara-
sindaki iliskinin teorik altyapisin1 duygusal
celiski teorisi ve arastirmalart olusturmakta-
dir (Chau, vd., 2009; Cote ve Morgan, 2002).
Duygusal celiski, orgitin ¢alisandan goster-
mesini bekledigi duygular ile ¢calisanin ger-
cekte hissettigi duygular arasinda celiski
olmas: durumudur (Morris, Feldman, 1996,
992). Daha once de bahsedildigi gibi duygu-
sal celiski bireyde duygusal tiikenme, is tat-
mininin azalmasi, orgutsel bagliligin azalmasi
gibi kisisel ve isle ilgili pek ¢ok olumsuz et-
kiyle iligskilendirilmektedir (Lewig ve Dollard,
2003; Seffrin ve Panzano, 2003; Abraham,
1998; 1999). Lewig ve Dollard (2003), 6rgiitiin
calisandan psikolojik talepleri artik¢a, duygu-
sal celiskinin duygusal tiikenmeyi siddetlen-
dirdigini tespit etmislerdir.

Duygusal c¢eliskinin c¢alisanin isten ay-
rilma niyeti tizerindeki etkileri ile ilgili ola-
rak daha 6nce yapilan arastirmalar, bu etkiyi
dogrulamaktadir (Abraham, 1999). Abraham
(1999), duygusal celigkinin is tatminsizligi
yaratarak, isten ayrilma niyetini artirdigini
belirtmektedir. Ayni1 arastirmada Abraham
(1999), duygusal celiski ve isten ayrilma ni-
yeti arasindaki iliskide sadece is tatminsizli-
ginin aracit etkiye sahip oldugu, orgiitsel
baghlik degiskeninin boyle bir aracihk etki-
sine sahip olmadigin: tespit etmistir. Duygu-
sal celiskinin yani sira duygusal tiikenme de
isten ayrilma niyetini etkilemektedir (Seffrin
ve Panzano, 2003; Chau, vd., 2009). Chau vd.
(2009), yiizeysel davranisin, isten ayrilma ni-
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yeti tizerinde direkt etkisi olmadigini, duy-
gusal tikenmeye yol acarak isten ayrilma ni-
yetini etkiledigini ifade etmektedir.

Duygusal celiski ve yiizeysel davranis
kavramsal olarak benzer yapilar oldugundan
(Grandey, 2003; Zammuner ve Gali, 2005)
yiizeysel davransin isten ayrilma niyetini ar-
tirmas1 beklenebilir. Bununla birlikte daha
onceki arastirmalarda elde edilen bulgular-
dan (Chau vd., 2009) yola ¢ikilarak yiizeysel
davranisin, duygusal tiikenmeye yol agmasi,
duygusal tiikenmenin de isten ayrilma niye-
tini artirmasi beklenebilir.

Duygusal tiikenme, artan duygusal tii-
kenme hissi, digerlerine karst olumsuz ve
alayci tutumlarin gelistigi ve bireyin basarma
hissinin azaldig: bir sendrom olarak tanim-
lanan tiikenmisligin (Maslach ve Jackson,
1981) en o6nemli boyutu olarak gosterilmek-
tedir (Lee ve Ashforth, 1993). Bireyin isinden
dolayr duygusal olarak kendini asir1 yiiklen-
mis ve tilkenmis hissetmesi seklinde tanim-
lanan  duygusal tiikenme (Maslach ve
Jackson, 1981) calisanlar ve orgiitler igin
olumsuz sonuglar yaratmaktadir. Konuyla il-
gili olarak yapilan arastirmalara bakildiginda
duygusal tiikenmenin baglamsal performans
(Aryee vd., 2008), is tatmini ve orgiitsel bag-
lilig1 azalttigina (Babakus vd., 1999), devam-
sizlik (Deery vd., 2002) ve isten ayrilma
niyetini arttirdigina (Knudsen vd., 2009) dair
sonuglar elde edildigi gorilmektedir. Bu
noktadan hareketle olusturulan hipotezler
soyledir:

H1: Yiizeysel davranisin isten ayrilma ni-
yeti tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

H2: Yiizeysel davranisin duygusal tii-
kenme tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

H3: Duygusal tilkenmenin isten ayrilma
niyeti tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Derinlemesine davranisin yiizeysel dav-
ranisa hazaran, gerek calisan acgisindan ge-
rekse orgiitsel agidan daha olumlu sonuglar
yarattigi daha once belirtilmisti (Brotheridge
ve Grandey, 2002; Grandey, 2000; Chau, vd.,
2009; Oz, 2007). Turizm endistrisindeki pek
¢ok is, calisanlarin miisterilere giiler yiizlii ve

dost¢a davranmasinit gerektirmektedir ve
daha once de belirtildigi gibi pozitif duygu-
larm sergilenmesinde ¢alisanlar, derinleme-
sine davranis1 tercih etmektedirler (Kim,

2008). Birey, derinlemesine davranis yoluyla
bu pozitif duygular1 gercekte hissetmeye ca-
listiginda pozitif duygular yasamis olacaktir
(Chau, vd., 2009). Pozitif duygulara sahip ca-
lisanlarin da, amirleri ve cahisma arkadasla-
rinin destegini daha fazla almasi, amirleri
tarafindan daha olumlu degerlendirilmesi ve
daha fazla tcret almasi gibi kazanimlar: ol-
maktadir (Staw, vd., 1994). Duygusal emek
konusundan bagimsiz olarak orgiitsel des-
tekle iligkili arastirmalarda da bireyin c¢a-
lisma arkadaslarinin desteginin ve genel
olarak orgiitsel destek algisinin yiiksek ol-
masinin isten ayrilma niyetini azalttigi go-
rilmiistir ~ (Ducharme, vd.,, 2008;
Cropanzano, vd., 1997). Ayrica pozitif duy-
gular yasayan bireylerin daha az duygusal
tikenme ve samimiyetsizlik duygusu yasa-
diklar1 vurgulanmaktadir (Erickson ve Ritter,

2001). Cote ve Morgan (2002), duygu diizen-
leme yontemleri olarak tamimlanan memnu-
niyet verici duygularin abartilip, istenmeyen
duygularin bastirilmasimi (Schaubroeck ve
Jones, 2000) ele aldiklar1 ¢alismalarinda,
memnuniyet verici duygular1 abartmanin ¢a-
lisanlarin is tatminini artirdigim tespit etmis-
lerdir. Sonu¢ olarak c¢alisanlarda pozitif
duygu ve davranislara neden olan derinle-
mesine davranisin, isten ayrilma niyeti gibi
olumsuz bir durumu negatif etkilemesi bek-
lenebilir.

H4: Derinlemesine davranis duygusal tii-
kenmeyi azaltmaktadir.

H5: Derinlemesine davranis isten ayrilma
niyetini azaltmaktadir.

Bu hipotezlere gore arastirmanin teorik
modeli Sekil 1°deki gibidir.

Bazi yazarlara gore isten ayrilma niyeti,
mutlaka isten ayrilma davranisiyla sonug-
lanmayabilir. Bu nedenle de duygusal eme-
gin isten ayrilma ile iliskisine dair genelleme
yapilirken, bunu sadece isten ayrilma niyeti
ile ilgili arastirma sonuglarina dayandirmak
hatal: olabilecektir (Chau, vd., 2009). Ozel-
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likle de tlkemizde issizlik oranlarinin yik-
sek olmasi (TUIK 2010) ve dolayisiyla da yeni
is bulma olanaklarinin sinirli olmas: nede-
niyle ¢alisanlarin islerinden ayrilma niyetle-
rinin, isten ayrilma davranisiyla
sonuglanmamas:  olagan  Kkarsilanabilir.
Ancak isten ayrilma niyetinin, ayrilma dav-
ranisinin bir 6nciilii oldugunu belirten pek
¢ok arastirma bulunmaktadir (Knudsen, vd.,
2006; Tekleab, vd., 2005; Saks, 1994; Tett ve
Meyer, 1993; Stumpf ve Hartman, 1984). Ay-
rica bu arastirmada konu, sadece isten ay-
rilma davranisi agisindan degil, isten ayrilma
niyetinin orgutsel ve bireysel a¢idan ortaya
cikarabilecegi olumsuz sonuglari nedeniyle
de ele alinmistir. Ornegin isten ayrilma niyeti
yiiksek olan bir calisanin is performansi
dusiik olacaktir. Performans calisanin 6rgu-
tiine yaptigi bir yatinm olarak diistintliirse,
ayrilma niyetinde olan birinin daha fazla ya-
tirrm yapmamas: muhtemel bir sonuctur
(Hui, vd., 2007). Performansin yam sira ilgili
yazin incelendiginde isten ayrilma niyetinin
is tatmini (Slattery ve Selvarajan, 2003; Koh
ve Goh, 1995; Tett ve Meyer, 1993), orgiitsel
baghlik  (Slattery  ve Selvarajan, 2003;
Schwepker, 2001; Udo, vd., 1997), ise bag-
lanma (engagement) (Jones ve Harter, 2005),
adalet algis1 (Geurts, vd., 1999) ve orta ka-
deme yoneticiler icin orgiitsel 6zdeslesme
(Cole ve Bruch, 2006) ile negatif iliskiye sahip

oldugu goralmektedir. O halde isten ayrilma
niyeti yiiksek olan bir ¢alisanin is tatmininin,
orgutsel baghliginin, o6rgitsel 6zdeslesme
diizeyinin vb. distk olacagin diisiinmek ha-
tal1 olmayacaktir. Dolayisiyla isten ayrilma
niyeti orgiitler agisindan sadece isten ayrilma
davranisina yol agmasi1 nedeniyle degil, or-
gutsel ve bireysel olumsuz etkileri nedeniyle
de 6nemlidir. Bu nedenle de bu arastirmada
duygusal emek davranisinin isten ayrilma
niyeti tizerindeki etkileri ele alinmastir.

YONTEM

Arastirmanin Orneklemi

Duygusal emek kavrami ve kapsami agi-
sindan ozellikle calisanlarin siirekli olarak
misterilerle etkilesim i¢inde olmasini gerek-
tiren isler icin onemli olmasindan dolay:
arastirmanin konaklama isletmeleri ¢alisan-
lar lizerinde yiiritiilmesine karar verilmis-
tir. Arastirma Yalova ilinde faaliyet gosteren
ikisi ozel sektore ait olmak {izere bes konak-
lama isletmesinde, miisteri ile yiiz yiize ya
da telefonla temas halinde calisan personel
tizerinde yapilmistir. Dagitilan 130 anketin
118’1 geri donmustiir. Geri donen anketler-
den 6 tanesi uygun cevaplanmadigindan 112
anket degerlendirmeye alinmistir.

Tablo 1’de gorildiigii gibi ankete katilan
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Tablo 1
Calisanlarin Demografik Ozellikleri

Sayi Yiizde
Kurum Kamu 53 47,3
Ozel 59 52,7
Cinsiyet Kadin 29 26,6
Erkek 80 73,4
20’den kiiglik 2 1,9
21-25 yas aralif) 23 21,5
26-30 yas aralig 34 31,8
Yas 31-35 yas aralig1 19 17,8
36-40 yas aralig 14 13,1
41-45 yag aralif1 7 6,5
46 ve lizeri yas aralig 8 7,5
[Ikogretim 27 26
Lise 46 44,2
Egitim Universite (Onlisans) 16 15,4
Universite (Lisans) 15 14,4
1 yildan az 15 13,8
1-5 yillik 55 50,5
6-10 yillik 33 30,3
Isletmedeki Kidem 11-15 yillik 4 S
16-20 yillik 1 0,9
21 ve lizeri 1 0,9
1 yildan az 4 3,7
1-5 yillik 46 43,0
6-10 yillik 33 30,8
Mesleki Kidem 11-15 yillik 14 13,1
16-20 yillik 4 a7
21 ve lizeri 6 5,6
calisanlarin %52,7°si 6zel sektor, %47,3’i gibi disiik oranda calisan 11-15 yildir ayn: is-

kamu isletmesi ve %26,6’s1 kadin, %73,4’1
erkek calisanlardan olusmaktadir. Calisanla-
rin  %53,2’si 20-30 yas araliginda olup,
%30,9’u 31 ve 40 yas araligindadir. Egitim
duzeyleri agisindan bakildiginda ¢alisanlarin
%26’sinin  ilkogretim,  %44,2sinin  lise,
%15,4’tinin =~ meslek  yiiksekokulu  ve
%14,4tntin dort yillik Gniversite egitimi al-
mustir.  Calisanlarin isletmelerindeki kidem-
lerine  gore dagilimlarina bakildiginda
%50,5’inin 1-5 yildir, %30,3"inin 6-10 yillik
calisan oldugu goérilmistiir. Sadece %3,7

letmede ¢alistigini belirtmistir. Mesleki ki-
demlerine gore ankete katilan ¢alisanlarin
%73,8’inin 1-10 yillik kideme sahip oldugu
goriilmektedir. 21 yildan fazla siiredir bu
meslegi yaptigini belirten ¢alisanlarin orani
%5,6 gibi diisiik bir orandir.

Veri Toplama Araglar:

Duygusal Emek Olgegi: Calisanlarin duy-
gusal emek davranislarimi belirlemek ama-
ciyla Diefendorff vd. (2005) tarafindan
gelistirilen ve toplam 14 ifadeden olusan
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Duygusal Emek Olgeginin, yiizeysel davra-
nig ve derinlemesine davranis boyutlarini
Olgen ilk 11 ifadesi kullanilmistir. Cevaplayi-
cilardan her bir ifadeyi 5°1i Likert 6lgegi kul-
lanarak derecelendirmeleri istenmistir. Buna
gore “5=Kesinlikle Katiliyorum”; “1=Kesin-
likle Katilmiyorum™u ifade etmektedir.

Duygusal Tiikenme Olgegi: Ankete Katilan
calisanlarin duygusal tiikenme diizeylerinin
belirlenebilmesi igin Maslach ve Jackson
(1986) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992)
tarafindan Turkiye’de gegerlik ve gtivenirlik
calismasi1 yapilmis olan Maslach Tikenmis-
lik Olgegi’nin 9 ifadeden olusan Duygusal
Tikenme alt 6lgegi kullanilmistir. Olgekte
yer alan ifadelere 5’li Likert formatinda yanit
istenmistir, buna gore “5= Her zaman”; “1=
Higbir zaman™1 ifade etmektedir.

Isten Ayrilma Niyeti Olgegi: Ankete Kkati-
lanlarin isten ayrilma niyetlerini 6lgmek igin
Cammann ve digerleri (1983) tarafindan ge-
listirilmis olan ve Mimaroglu’nun (2008)
Tiirkceye cevirerek calismasinda yer verdigi
3 maddelik isten ayrilma niyeti 6l¢egi kulla-
nilmistir.

ANALIZLER

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin yapi ge-
cerliklerini 6lgmek amaciyla faktér analizi
yapilmis, dlgeklerin timi ve alt faktorlerine
iliskin givenirlik diizeylerini 6lgmek ama-
ciyla da Cronbach alfa katsayisi kullanilmis-
tir. Hipotez testleri igin ise regresyon ve
korelasyon analizlerinden yararlaniimistir.
Verilerin analizinde SPSS13 paket programi
kullaniimistir.

Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan olgeklerden duy-
gusal tiitkenme ve isten ayrima niyeti Glgek-
lerinin  daha once Tirkiye’de kullaniimis
olmasi nedeniyle burada sadece Duygusal
Emek Olcegine faktsr analizi yapilmistir.
Faktor analizi sonuclar1 Tablo 2’de verilmek-
tedir.

Duygusal emek o6l¢egine uygulanan fak-
tor analizi sonucunda elde edilen faktér ya-
pisi, orijinal  Olcekteki  faktor yapisiyla
tutarhilik gostermektedir (Tablol). Buna gore
faktor yukii en az 0,35 olan 11 ifadeden 1, 2,
3, 4,5, 6 ve 7. ifadelerin, orijinal 6lgekte yii-
zeysel davranis olarak adlandirilan boyutta
yer aldiklar1 gorilmistir. Bu alt boyutta yer
alan ifadelerin faktor yiikleri 0,424 ile 0,821

Tablo 2

Duygusal Emek Olgegi Faktor Yiikleri

Faktor Yiikleri

Olgekte yer alan Yiizeysel Derinlemesine
ifadeler Davranis Davranis

DE1 ,424

DE2 ,519

DE3 ,644

DE4 ,546

DE5 ,736

DE6 ,821

DE7 ,683

DE8 ,465

DE9 879

DE10 ,889

DE11 ,374 ,654
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arasinda degismekte ve toplam varyansin
%27,74’tnt  aciklamaktadir. “Misterilere
gergekte hissettiklerimden farkli duygular
sergilerim”, “Miusterilerle etkilesime gecti-
gimde iyi bir ruh haline sahipmisim gibi ya-
parim” bu boyutta yer alan ifadelere
ornektir.

Faktor analizi sonucu elde edilen ikinci
boyut derinlemesine davranis olarak adlan-
dirtlan boyut olup, orijinal 6lgekle tutarl: ola-
rak 8, 9, 10 ve 11. ifadelerin bu faktore
yiiklendikleri gortlmistir. Burada sadece
11. ifade iki faktére de girmistir, ancak iki
faktor yiiki arasinda ,10’dan fazla fark ol-
mas1 (Tavsancil, 2005) nedeniyle bu ifade de-
rinlemesine davranis boyutunda
degerlendirilmistir. Derinlemesine davranis
boyutunda yer alan ifadelerin faktor yiikleri
0,465 ile 0,889 arasinda degismekte olup, bu
boyutun toplam varyans: agiklama dizeyi
%21,39 hesaplanmistir. “Miisterilere goster-
digim duygular1 gercekten yasamaya calisi-
rim” bu boyutta yer alan ifadelerden biridir.
Dolayisiyla 6l¢egin timii toplam varyansin
%49,13 “iinii agiklamaktadir. Olgek yiizeysel
davranis ve derinlemesine davranis olmak
iizere iki faktorli yapida analizlere dahil
edilmistir.

Giivenirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lg¢eklerin giive-
nirlikleri Cronbach alfa i¢ tutarhk analizi ile
hesaplanmustir. Buna goére duygusal emek ol-
ceginin timdiine iliskin Cronbach alfa (o) kat-

sayis1 ,714, yiizeysel davranis alt 6lgegine il-
iskin katsayi ,778 ve derinlemesine davranis
alt dlgegine iligkin Cronbach alfa katsayisi
,747°dir (Tablo 3).

Arastirmada kullanilan duygusal
tikenme ve isten ayrilma niyeti 6lgeklerinin
giivenirlik degerlerinin oldukg¢a yiiksek bir
deger oldugu gorilmistir. Buna gore duy-
gusal tikenme o6lgeginin Cronbach alfa kat-
sayist ,91, isten ayrilma niyetinin Cronbach
alfa katsayist ,90’dwr. Ergin (1992) tarafindan
yapilan c¢alismada duygusal tiikenme alt
Olgegi i¢in hesaplanan Cronbach alfa kat-
sayis1 ,83’tiir. Mimaroglu (2008) isten ayrilma
niyeti olgegi i¢in Cronbach alfa degerinin ,67
oldugunu belirtmektedir. Sonu¢  olarak
arastirmada kullanilan ¢ 6lgegin de
givenirlik degerlerinin kabul edilebilir deger
olan %70’in tzerinde olmasi, 6lgeklerin
givenirligine isaret etmektedir.

BULGULAR

Betimsel Istatistikler

Tablo 3 incelendiginde yiizeysel davranis
ve isten ayrilma niyeti arasinda 0,01
diizeyinde anlamli pozitif bir iliski oldugu
gorilmektedir. Derinlemesine davranis ile
isten ayrilma niyeti arasindaki iliski ise an-
lamli degildir. Bunun yani sira duygusal
tukenme ile isten ayrilma niyeti arasinda 0,01
diizeyinde anlamli, pozitif ve yiiksek
diizeyde bir iliski vardir.

Genel olarak ortalamalara bakildiginda

Tablo 3
Duygusal Emek Olgegi Faktor Yiikleri

Yilizeysel  Derinleme. Duygusal [sten Ayrilma
N Ort. S.5 Davranis Davranis tiikenme Niyeti
Yiizeysel Davranis 99 346 0,78 (0,78)*
Decilenesine 102 383 0,80 086 (0,75)
Davranis
Duygusal titkenme 105 2,38 0,97 ,166 -,008 (0,91)
[sten AyrilmaNiyeti 105 2,40 1,19 ,291(*%) -, 144 ,537(*%) (0,90)

*Alt faktorlerin vaklasik givenilirlik degerleri parantez iginde verilmistir
**Korelasyon degerleri 0,01 diizeyinde anlamlidir (2-tailed)
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calisanlarin  derinlemesine davranis ve ve anlamlilik diizeyine bakildiginda,
yiizeysel davranis tercihinde énemli bir fark- sonuglarin istatistiksel olarak  anlaml
lilik olmadigi gorilmektedir. Bununla bir- oldugu soylenebilir (Beta=0,2909; t=2,8842;
likte calisanlarin derinlemesine davranisi sig.=0,0049; p<0,01). Bu da yizeysel
goreli olarak daha fazla tercih ettikleri davramis bagimsiz  degiskeninin, isten

soylenebilir (Ort: yiizeysel davranis=3,46, de-
rinlemesine davranis=3,83). Ayrica genel
olarak isten ayrilma niyetleri ve duygusal
tikenme diizeylerinin de diisik oldugu
(srasiyla ort=2,40 ve 2,38) gorilmektedir.

Yiizeysel Davranus Ile Isten Ayrilma Niyeti
Arasindaki liski

Yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskinin incelenebilmesi amaciyla
yizeysel davranisin bagimsiz degisken,
isten ayrilma niyetinin bagimh degisken
olarak alindig1 tek degiskenli regresyon
analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo
4’de verilmektedir.

Yapilan analiz sonucunda genel olarak
kurulan regresyon modelinin anlamh
oldugunu séylemek mumkiindir (F=8,3186
ve sig.=0,0049; p<0,01). Bununla birlikte
yiizeysel davranis bagimsiz degiskeninin
Beta katsayis1 ve buna karsilik gelen t degeri

ayrilma niyeti bagimli degiskenini pozitif
yonde etkiledigi anlamina gelmektedir. Bu
sonuglara dayali olarak Hipotez 1’in kabul
edildigini soylemek miimkindiir.

Yiizeysel Davranus ile Duygusal titkenme
Arasindaki Iliski

Yiizeysel davranisin duygusal tiikenmeyi
artirdigi  yoniindeki Hipotez 2’nin test
edilebilmesi amaciyla yapilan regresyon
analizi sonuglar1 Tablo 5°de verilmistir.

Tablodaki ~ ANOVA degerlerine
bakildiginda (F=2,5823; sig.=0,1115) modelin
istatistiksel olarak anlamli  olmadigi
goriilmektedir. Ayn1 sekilde ilgili bagimsiz
degiskene iliskin Beta ve buna Kkarsilik gelen
anlamlilik seviyesi de istatistiksel olarak an-
lamsizdir. Bu sonuglardan hareketle Hipotez
2 reddedilmektedir.

Duygusal tiikenme ile Isten Ayriima Niyeti

Tablo 4

Yiizeysel Davranisin Bagimsiz, Isten Ayrilma Niyetinin Bagimli Degisken Olarak Alindig:
Regresyon Analizi Sonuglari

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 0,2909 0,0846 0,0744 1,16214
a Predictors: (Constant), Yiizeysel Davrarug
ANOVA(b)
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 11,23492 1 11,2349 8,3186 0,0049
Residual 121,5513 90 1,3505
Total 132,7862 91
a Predictors: (Constant), Ylizeysel Davranis
b Dependent Variable: isten Ayriima Niyeti
Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 0,8334 0,5671 1,4696 0,1452
Yiizeysel Davranis 0,4594 0,1593 0,2909 2,8842 0,0049

a Dependent Variable: Isten Ayrilma Niyeti
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Tablo 5

Yiizeysel Davranisin Bagimsiz, Duygusal Tiikenmenin Bagimli Degisken Olarak Alindigi
Regresyon Analizi Sonuglar

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,166114 0,0276 0,0169 0,9853
a Predictors: (Constant), Yiizeysel Davranis
ANOVA(b)
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2,5068 1 2,5068 2,5823 0,1115
Residual 88,3386 91 0,9707
Total 90,8453 92
a Predictors: (Constant), Yiizeysel Davrarug
b Dependent Variable: Duygusal tiikkenme
Coefficients(a)
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1,6604 0,4708 3,5264 0,0006
Yiizeysel
Davranis 0,2129 00,1325 (0,1661 1,6069 0,1115

a Dependent Variable: Duygusal tiikenme

Tablo 6

Duygusal Tiitkenmenin Bagimsiz, Isten Ayrilma Niyetinin Bagimli Degisken Olarak Alindig
Regresyon Analizi Sonuglari

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 0,5371 0,2885 0,2814 1,0067
a Predictors: (Constant), Duygusal tiikenme
ANOVA(b)
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 41,102 1 41,102 40,5541 0,000
Residual 101,3511 100 1,0135
Total 142,4532 101
a Predictors: (Constant), Duygusal tiilkenme
b Dependent Variable: isten Ayriima Niyeti
Coefficients(a)
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 0,8173 0,2676 3,0542 0,0029
Duygusal
tiikenme 0,6590 0,1035 0,5371 6,3682 0,000

a Dependent Variable: isten Ayriima Niyeti
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Arasindaki Iliski Derinlemesine davranzss ile duygusal
Duygusal tikenmenin isten ayriima  fikemme arasindaki iliski

niyetini artirdigi yoniindeki 3. Hipotezin test Derinlemesine davramis ile duygusal

edilmesi amaciyla duygusal tikenmenin tikenme arasinda negatif yonli bir iligki

bagimsiz, isten ayrilma niyetinin bagimh olduguna iliskin 4. hipotezin test edilmesi

degisken olarak ele alindig: tek degiskenli amaciyla regresyon analizi yapilmis ve

regresyon analizi  uygulanmistir. Analiz analiz sonuglar: Tablo 7°de sunulmustur.

sonucunda elde edilen bulgulara gére (Tablo

2 Tablo’d oriilebilecegi gibi derinleme-
6), kurulan regresyon modelinin anlam- aplo-dan goruie cel

5 . L sine davranis ile duygusal tikenme arasinda
lihgina isaret eden F degeri 40,5541, buna kurulan regresyon analizi genel olarak an-

kar%h}‘d gegerl Sig. dgg?r.' E’OOO’.‘}F'I(.K““E’;'T lamli degildir (F=0,006 ve p=0,94). Bununla
modelde Dagimsiz deglskene Hiskin - Beta — iike  derinlemesine  davramisin  Beta

I;a:[say1s1 - ?’53171112/(9 buna karslhkl gglgggzt degerlerine karsthk gelen t degerleri ve buna
egert VE aniamiilik SEVIyesl sirastyla o, tekabiil eden anlamlilik seviyesi 0,05°den

menin isten ayrilma niyetini artirdig1 seklin- 57 Konusu degi§kenin modelin a<,;1k-

(E)EKI Hllp?Lezz 3 _Ika_bul edlllmekte_:dlr: layiciligina katki saglamadigi séylenebilir.
uygusal tukenme Ile Isten ayriima niyetl Dolayisiyla Hipotez 4 dogrulanmamastir.

arasindaki iliski anlamhdir ve duygusal

tikenme, isten ayrilma niyetindeki varyan-

0 Derinlemesine davranzs ile isten ayriima
sin 0,54°tini acgiklamaktadir.

Tablo 7

Derinlemesine Davranisin Bagimsiz, Duygusal Tiikenmenin Bagimli Degisken Olarak Alin-
dig1 Regresyon Analizi Sonuglari

Model Summary
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 0,0080 0,000 -0,0106 0,9397
a Predictors: (Constant), Derinlemesine Davranig

ANOVA(b)
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 0,0054 1 0,0054 0,0061 0,9380
Residual 83,0049 94 0,8830
Total 83,0102 95

a Predictors: (Constant), Derinlemesine Davranig

b Dependent Variable: Duygusal tiikenme

Coefficients(a)
Standardized
Model Unstandardized Coefficients ~ Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2,3735 0,4653 5,1014 0,000
Derinlemesine
Davranis -0,0094 0,1202 -0,0080 -0,0779 0,9380

a Dependent Variable: Duygusal tiitkenme
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niyeti arasindaki iligki

Derinlemesine davranisin isten ayrilma
niyetini azalttigina iliskin  hipotezin test
edilmesi amaciyla derinlemesine davranisin
bagimsiz, isten ayrilma niyetinin bagiml
degisken oldugu regresyon analizi uygulan-
mis ve sonugclar Tablo 8’de sunulmustur.

Analiz  sonuglarina bakildiginda derin-
lemesine davranis ile isten ayrilma niyeti
arasinda kurulan regresyon analizi genel
olarak anlamlt  degildir (F=1,9845 ve
p=0,1622). Bununla birlikte derinlemesine
davranisin Beta degerlerine karsilik gelen t
degerleri ve buna karsihik gelen anlamlilik se-
viyesi nedeniyle (t=-1,4087 ve sig.= 0,1622),
s6z konusu degiskenin modelin agik-
layiciligina katki saglamadigi séylenebilir.
Bu sonugtan hareketle Hipotez 5 red-
dedilmektedir.

Diger Bulgular

Arastirmada bagimli degisken olarak ele
alinan isten ayrilma niyetinin isten ayrilma
davranisiyla  sonuglanmadigi taktirde
calisanlarda duygusal tiikenme yaratip
yaratmadiginin arastirilmasi amaciyla, isten
ayrilma niyetinin bagimsiz, duygusal tiiken-
menin bagimli degisken olarak ele alindig:
tek degiskenli regresyon analizi yapilmuistir.
Yapilan bu analiz sonucunda isten ayrilma
niyetinin, duygusal tiikenmeyi etkiledigine
dair bulgular elde edilmistir (F=40,5541;
Sig.=0,001; Beta=0,5371; t=6,3682; Sig=0,001).

Arastirmada ayrica yiizeysel davranis ve
derinlemesine davramsin duygusal tikenme
ile iligkisine dair kurulan hipotezlerin dogru-
lanmamis olmasinin, kamu ve ozel sektor
(calisanlarin %52,7’si 6zel sektor, %47,3’u
kamu c¢alisan1) g¢ahsma kosullarindaki fark-
lihiktan kaynaklanmis olabilecegi diistince-

Tablo 8

Derinlemesine Davranisin Bagimsiz, Isten Ayrilma Niyetinin Bagimli Degisken Olarak Alin-
dig1 Regresyon Analizi Sonuglari

Model Summary

Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 0,14379 0,0207 0,0103 1,1506
a Predictors: (Constant), Derinlemesine Davranis
ANOVA(D)
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2,6275 1 2,6275 1,9845 0,1622
Residual 124,4547 94 1,3240
Total 127,0822 95
a Predictors: (Constant), Derinlemesine Davranis
b Dependent Variable: Isten Ayrilma Niyeti
Coefficients(a)
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 3,1687 0,5780 5,4826 0,000
Derinlemesine
Davranis -0,2087 0,1481 -0,1438 -1,4087 0,1622

a Dependent Variable: [sten Ayrilma Niyeti
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siyle her bir gruba ayr1 ayr1 regresyon analizi
uygulanmistir. Analiz sonucunda duygusal
tikenme ile yiizeysel davranis arasinda an-
lamli iliski bulunamamis olmasina karsilik,
derinlemesine  davramis ve duygusal
tikenme arasindaki iligkinin gruplar igin
farklilastig: tespit edilmistir. Buna gore 6zel
sektor galisanlar igin yapilan regresyon anal-
izinde derinlemesine davranis ve duygusal
tukenme arasinda kurulan regresyon mod-
elinin (F=6,683; Sig.=0,013) ve ilgili bagimsiz
degiskenin, bagimli  degisken {izerindeki
acgiklayicilik etkisinin anlamli (Beta=0,35;
t=2,585; Sig.=0,013) oldugu goéralmustir.
Ancak burada dikkat ¢eken nokta, ilgili
yazinla farkl: olarak, bulunan etkinin pozitif
yonli oldugudur. Kamuya ait konaklama
isletmelerinde c¢alisanlar igin yapilan re-
gresyon analizinde derinlemesine davranis
ve duygusal tiikenme arasinda kurulan re-
gresyon modelinin (F=5,782; Sig.=0,02) ve il-
gili bagimsiz degiskenin, bagiml degisken
izerindeki agiklayicilik etkisinin anlamh
(Beta= -0,34; t= -2,405; Sig.=0,02) oldugu
gorulmustiir. Dikkat edilecegi gibi kamu
calisanlar i¢in yapilan analizde derinleme-
sine davranis duygusal tikenmeyi negatif
etkilemektedir.

Sonug¢ ve Degerlendirme

Hizmet orgiitlerinde miisterilere yiiz yiize
ya da telefonla dogrudan hizmet sunan
calisanlarin, zihinsel ve bedensel emeklerinin
yanm sira duygusal emeklerini de islerine kat-
malar1 gerekmektedir (Kozak ve Gigli,
2008). Duygusal emek olarak anilan bu konu
ozellikle musterilerine stirekli giiler yiizli ve
dostca davranmak zorunda olan otel ¢alisan-
lar1 i¢in dnemlidir. isyerinde giinliikk yasam-
larindaki duygularindan bagimsiz olarak
hareket etmek zorunda olan bu galisanlarin,
orgutleri ya da kendileri adina bir takim
sorunlar ve zorluklar yasamalar1 da
muhtemeldir. Bu duruma bir de otel orgiit-
lerindeki hafta sonu ve tatillerde yogun
calisma temposu, haftanin 7 giini, giiniin 24
saati faaliyet gosterilmesi nedeniyle uygu-
lanan (Kozak, vd., 2002) vardiyali ¢calisma sis-
temi gibi calisma  kosularimin zorlugu
eklendiginde durum calisanlar agisindan

daha da zorlasabilmektedir. Anilan 6nemi
nedeniyle bu arastirmada otel ¢alisanlarinin
duygusal emek davramislari  ve bu
davraniglarin sonuglari incelenmeye
cahisilmistir

Arastirmada elde edilen sonuglardan ilki,
otelde misteri ile etkilesim i¢inde olan
calisanlarin duygusal emek davranislarindan
goreli olarak derinlemesine davranisi daha
fazla tercih ettikleridir. Bunun bir nedeni, de-
rinlemesine davranisin misteriler tarafindan
daha samimi algilandiginin c¢alisanlarca
hissedilmesi olabilir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin genel
olarak isten ayrilma niyetlerinin ve duygusal
tikenme duzeylerinin disik oldugu bulun-
mustur. Arastirma grubunun %47,3’tiniin
kamuya ait orgtitler olmas: ve tilkemizdeki
issizlik oranlarmin yiiksekligi bu sonuglari
ortaya c¢ikarmis olabilir.  Ozellikle kamu
calisanlarinin dahil oldugu personel rejim-
imizin buyik oOlgiide birokratik yonetim
modelinin o6zelliklerinden etkilenmis olmasi
analiz sonuglar1 agisindan agiklayicidir. Bu
anlamda c¢alisanlarin  istihdam  siiresi
bakimindan, birokratik anlayisa isaret eden;
Weberyen anlayisa gore; memuriyet emekli
oluncaya kadar siiren bir meslek olarak
degerlendirilmektedir (Eren, 2006, 135). Bu
da memurlar i¢in “giivenceli” bir durum
yaratmaktadir. Kisacast ortaya konulan bu
“givenceli” durum ile arastirmanin diisiik
diizeylerdeki isten ayrilma niyeti ve duy-
gusal tikenme sonuglart arasinda bir bag ku-
rulabilir.

Ilgili yazinda belirtildigi gibi calisanlarin
hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi
yapmalar1 ve yasadiklar: ile miisteriye yan-
sittiklar: duygularin farkli olmas: durumunu
ifade eden yiizeysel davranisin isten ayrilma
niyetini artirdigr goriilmistiir. Ancak daha
onceki arastirmalardan (Chau vd., 2009)
farkli olarak  bu arastirmada, yiizeysel
davranisin isten ayrilma niyetini dogrudan
etkiledigi tespit edilmistir. Chau vd. (2009),
yiizeysel davranisin, isten ayrilma niyetini,
duygusal tiikenmeye yol acarak dolayl
olarak etkiledigini tespit etmistir. Oysa bu
arastirmada ne yiizeysel davranisin duy-
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gusal tiilkenme yarattigina dair ne de derin-
lemesine davranisin duygusal tiikenmeyi
azalttigina dair  anlamli sonuglar elde
edilmemistir.  Bu  sonuglar, yiizeysel
davranisla duygusal tilkenme arasinda iligki
kuran (Chau, vd., 2009; Zammuner ve Gali,
2005; Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee,
2003) ve derinlemesine davranisin olumlu
etkilerine dikkat ¢eken daha onceki arastir-
malarla (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Grandey, 2000; Chau, vd., 2009; Oz, 2007) tu-
tarhlik  gostermemektedir. Otel isletmesi
calisanlarinin, Tirk kiltirindeki “misafir”
olgusundan hareketle musteriye giiler yizla
ve dostca davranma gerekliligini i¢sellestir-
mis olmasi, bu sonucun nedenlerinden biri
olarak diisuntilebilir.

Ayrica arastirmada farkli ¢alisma ve istih-
dam kosullarina sahip (kamu ve 6zel sektor)
calisanlarin yer almasinin bu sonuca yol
acmis olabilecegi diisiincesiyle yapilan anal-
izlerde bu agidan anlamli sonuglara
ulasilmistir.  Buna gére  derinlemesine
davranis, ozel sektor calisanlarinda duygusal
tuikenmeye neden olurken, kamu c¢alisan-
larinda duygusal tiikenmeyi olumsuz etk-
ileyen bir degisken olarak gorilmistar.
Dolayistyla derinlemesine davranisin etkisi
kamu calisanlar1 {izerinde beklenen sek-
ildeyken, o6zel sektér c¢alisanlarinda ilgili
yazinla tutarlilik gostermemektedir. Bu farkl
gruplar i¢in elde edilen farkli etki, arastir-
manin orgiitlerdeki calisma kosullarini da
(istihdam kosullari, amir destegi, yetki kul-
lanmmu gibi) igerecek sekilde genisletilerek
tekrarlanmasi geregine isaret etmektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglardan bir
digeri de, derinlemesine davranisin isten
ayrilma niyeti tzerindeki etkisinin anlaml:
olmamasidir. Diger bir deyisle derinlemesine
davranisin isten ayrilma niyetini azalttigina
iliskin goriis dogrulanmamistir. Bu arastir-
mada derinlemesine davranisin (kamu
calisanlarinda duygusal tikkenmeyi olumsuz
etkilemesi disinda) bireysel ve orgiitsel agi-
dan olumlu sayilabilecek sonuglari, arastir-
mada ele alinan iki degisken —isten ayrilma
niyeti  ve duygusal tilkkenme- agisindan
dogrulanmamistir.

Son olarak arastirmada elde edilen bulgu
duygusal tiikenmenin isten ayrilma niyetini
etkiledigidir. Ilgili yazinla tutarh olarak duy-
gusal tikenme diizeyi yiiksek calisanlarin
isten ayrilma niyetlerinin arttigi  tespit
edilmistir. Ozellikle personel devir hiz
maliyetlerinin ¢ok daha yiiksek oldugu
hizmet orgiitleri igin bu sonu¢ daha anlamli
kabul edilebilir. isten ayrilma niyetinin mut-
laka isten ayrilma davranisi ile sonuglan-
mayabilecegi, dolayisiyla isten ayrilma
niyetinin yiiksek olmasinin personel devir
izt oranlanyla iligskilendirilmesinin sakincali
olabilecegi vurgulanmisti. Ancak  isten
ayrilma niyetinin yiksek olmasinin isten
ayrilma davranis1 disinda olumsuz etkiler
yaratabilecegi diisiincesiyle yapilan analizde
bu niyetin duygusal tiikenmeye neden
oldugu tespit edilmistir. Yani duygusal
tikenme isten ayrilma niyetini pozitif yonde
etkilerken, aym sekilde isten ayrilma niyeti
de duygusal tikenmeyi pozitif yonde etkile-
mektedir. Bu sonug, isten ayrilma niyetinin,
isten ayrilma davranisi ile sonuglanmasa bile
orgitler ya da bireyler icin olumsuz sonuglar
dogurabilecegine iliskin go6riisi destekler
nitelikte bir bulgudur.

Arastirmanin 6rnek buyukHigiinin, tur
operatorleri, seyahat acentalari, yiyecek-ige-
cek isletmeleri, diger konaklama isletmeleri
calisanlarimi  da kapsayacak  sekilde
genisletilmesi gerekmektedir. Ayrica daha
once de belirtildigi gibi istihdama iliskin ya
da cahsma kosullarmma iliskin degiskenlerin
de arastirmaya dahil edilmesi, konunun
daha kapsamli olarak irdelenmesine neden
olabilecektir. Bu arastirma, otel calisanlari,
yoneticileri ve bu konuda Ulkemizde yapila-
cak diger calismalara isik tutacak bulgular
icermektedir.
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