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Özet: 
 

Duygusal emek bireyler arası karşılıklı ilişkide, çalışanın örgüt tarafından istenen duyguları sergilemesi olarak ta- 

nımlanmaktadır. Bu çalışmada otel işletmelerinde duygusal emek kavramı teorik olarak incelemiş ve Yalova ilinde 

müşterilere birebir hizmet sunan toplam 112 otel çalışanı üzerinde bir araştırma gerçekleştirilmiştir. Araştırma- 

nın amacı otel çalışanlarının duygusal emek davranışlarının (derinlemesine davranış ve yüzeysel davranış) duy- 

gusal tükenme ve işten ayrılma niyeti üzerindeki etkilerini ve bu etkiler bakımından farklılık gösterip göstermediğini 

ortaya koymaktır. Araştırmanın sonucunda, duygusal emek davranışlarından yüzeysel davranış ile işten ayrılma 

niyet arasında anlamlı pozitif bir ilişkinin var olduğu tespit edilmiş; buna karşın derinlemesine davranış ile işten 

ayrılma niyeti ve duygusal tükenme arasında anlamlı ilişki olmadığı görülmüştür. 

 
Anahtar  Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Tükenme ve İşten Ayrılma 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, Emotional Exhaustion and Intention to Quit 

 
 
 
 
 
 
 

 
*Bu çalışma 27-30 Mayıs 2010 Tarihlerinde Kapadokya’da düzenlenen I. Disiplinlerarası Turizm Araştırmaları 

Kongresinde sunulan tebliğin geliştirilmiş halidir. 



 

 
 

 
 

 
 
 
 

GİRİŞ 
 

Hızlı  bir  dönüşüm sürecine işaret  eden 

21.yüzyılda hizmet sektöründe yaşanan re- 

kabet  düzeyi, hizmet sunumu kapsamında 

çalışan  ile müşteri arasındaki etkileşimin 

önemini arttırmıştır. Bu anlamda müşterile- 

rin verilen hizmetin kalitesine yönelik  ilk ve 

en önemli  izlenimleri hizmeti sunan çalışan- 

ların sergiledikleri davranışlardan oluşmak- 

tadır.  Bu önemi  de  dikkate alarak  bu 

çalışmanın amacı; duygusal emek  davranış- 

larının bireysel ve örgütsel sonuçlarını ortaya 

koymak olarak  belirlenmiştir. Bu doğrul- 

tuda, öncelikle  duygusal emek  kavramı ve 

duygusal emek davranışlarının teorik çerçe- 

vesi aktarılmıştır. Ardından işten ayrılma ni- 

yeti ve duygusal tükenme kavramları kısaca 

tanıtılarak, bu çalışma  ile ilgili teorik  geçm- 

işleri ortaya konulmuştur. İlerleyen bölüm- 

lerde ise, araştırmanın yöntemi ve araştırma 

sonucunda elde  edilen  sonuçlar ortaya ko- 

nularak sonuç  ve değerlendirme bölümü ile 

çalışma  sonlandırılmıştır. 
 
Duygusal Emek Kavramı 

 

İş yaşamında duyguların yeri  ve önemi 

konusuna özellikle  son yıllardaki artan ilgi, 

örgütlerde çalışan davranışları ile ilgili mev- 

cut bilgi birikimine yenilerinin eklenmesini 

sağlayacaktır (Fisher  ve Ashkanasy, 2000). 

Bu alanda en çok bilinen ve pek çok iş için de 

bir gereklilik olan  duygusal emek  kavramı 

(emotional labor) bireyler arası karşılıklı iliş- 

kide, çalışanın örgüt tarafından istenen duy- 

guları  sergilemesi olarak  tanımlanmaktadır 

(Robbins,  2005, 114). Duygusal emek  kavra- 

mını  ilk kez ortaya atan  Hochschild (1979) 

duyguların emek  piyasasında alınıp-satıla- 

rak emtialaştırıldığını (s.569) öne sürerek bu 

kavramı “Bir ücret  karşılığında duyguların 

yönetilmesi” olarak  tanımlamaktadır 

(Hochschild, 1983, aktaran Grandey, 2000, 

95). Konuyu sosyal  mübadele süreci  kapsa- 

mında değerlendiren yazarlar ise, bu süreç- 

teki sosyal etkileşimde bireylerin hissettikleri 

duyguları ve bu duyguların ortaya çıkardığı 

davranışları nasıl yönettikleri üzerinde dur- 

maktadırlar (Thoits, 1989; Hochschild, 1979) 
 

Ashforth ve Humphrey (1993)‟e göre duy- 

gusal emek, doğru duyguların sergilenmesi- 

dir. Ashforth ve Humphrey (1993) Hochsc- 

hild‟dan farklı olarak  davranışın altında 

yattığı  farz edilen  duygulardan çok, davra- 

nışın  kendisi üzerinde durmayı tercih  et- 

mektedir. Çünkü; (a) gözlenebilir olan ve 

hizmetin alıcısını direkt olarak  etkileyen, 

davranışın kendisi ya da  davranış kuralla- 

rına (display rules) uyumdur; (b) birey, duy- 

gularını yönetmeden de davranış kurallarına 

uyabilir. 
 

Duygusal emek, bir izlenim yönetimi (im- 

pression management) şekli olarak görülebi- 

lir. İzlenim yönetiminde olduğu gibi 

duygusal emek  içeriğinde de Hochschild‟ın 

tanımladığı gibi tiyatral bir bakış açısı vardır: 

Çalışan,  seyirci  karşısında oyununu sergile- 

yen  bir  aktör  olarak  görülür (Ashforth ve 

Humphrey, 1993, 90). 
 

Morris  ve  Feldman (1996) duygusal 

emeği,  çalışanın içinde  bulunduğu duruma 

uygun duyguları sergileyebilmesi için gere- 

ken planlama, kontrol ve beceri düzeyi ola- 

rak tanımlanmaktadır (s. 987). Bu yaklaşım 

etkileşimci bir yaklaşım olup,  bireyin duy- 

gusal davranışlarının içinde bulunduğu çev- 

resel  koşullardan etkileneceğine vurgu 

yapmaktadır. Dolayısıyla duygusal emek 

özellikle  çalışanların sürekli olarak  müşteri- 

lerle, çalışma  arkadaşlarıyla ve halkla etkile- 

şim içinde olmasını gerektiren işler için kritik 

bir öneme  sahiptir (Chau,  vd.,  2009, 1151). 

Ashforth ve Humphrey (1993) bunun neden- 

lerini aşağıdaki gibi özetlemektedir: 
 

1. Müşterilerle yüz yüze olan ön büro per- 

soneli, örgüt-müşteri arayüzünde bulu- 

nur,  bu nedenle de müşterilere karşı 

örgütü temsil  eder  (Ashforth, Humph- 

rey, 1993, 90) ve müşteriler çoğunlukla 

aldığı  hizmetin kalitesini, bu  hizmeti 

sunan çalışanın davranışları ile eşleştir- 

mektedirler (Pugh,  2001, 1025; Bowen 

v.d., 1989, 83). 

2. Hizmet alış verişi sıklıkla hizmeti sunan 

çalışan ile müşteri arasında yüz yüze et- 

kileşimi  gerektirir (Ashforth, Humph- 

rey, 1993, 90). Hizmet örgütlerinde 

yönetim, hizmet sunumunun uygun or- 
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tamlarda gerçekleşmesi için gerekli  ör- 

gütsel  düzenlemeleri yapmakla sorum- 

ludur. Ancak  bu örgütlerde müşteri ve 

çalışan  arasındaki karşılıklı bağımlılık 

nedeniyle rutin hizmet alışverişi, çalı- 

şan-müşteri arasındaki etkileşim tara- 

fından belirlenmektedir. (Rafaeli, 1989, 

266). Bu etkileşime bağlı olarak  müşte- 

rinin tavrı, hizmet sunan çalışanın duy- 

gusal   emek   davranışlarını da 

etkilemektedir (Grandey, vd., 2004). 

3. Hizmet alış verişine (encounters) müş- 

terinin de katılması nedeniyle ortaya bir 

belirsizlik durumu  çıkmaktadır ve bu 

tür müşteri-çalışan karşılaşmaları genel- 

likle dinamik ve acil bir niteliğe sahiptir 

(Ashforth, Humphrey, 1993, 90). Bu ne- 

denle de müşteri ile yüz yüze ilişki için- 

deki hizmet elemanının, karşılaşması 

muhtemel ve daha önceden öngörüle- 

meyen durumlarda nasıl davranacağına 

ilişkin kural ve normlar geliştirmek güç- 

tür (Bowen v.d., 1989, 85). 

4. Hizmetin elle tutulmayan özelliği, müş- 

teri için kalite değerlendirmesi yapmayı 

güçleştirmektedir. 

 
Bu dört  faktör  hizmetin sunulması sıra- 

sında  çalışan davranışlarına vurgu yapmak- 

tadır  ve çalışan davranışları müşterinin hem 

mallar  ve hem de hizmetlere ilişkin kalite al- 

gılamasını güçlü  bir şekilde  etkilemektedir 

(Ashforth, Humphrey, 1993, 90). 
 

Konuyla ilgili ilk araştırmalar havayolları 

kabin  görevlileri ve alacak tahsildarları üze- 

rinde  yapılmıştır (Hochschild, 1983, aktaran 

Austin,  vd.,  2008).  Daha   sonra   duygusal 

emek  araştırmalarının özellikle  sağlık  çalı- 

şanları üzerinde yoğunlaştığı görülmektedir 

(Yang,   Chang,  2008;  Martinez-Inigo,  vd. 

2007; Hunter, Smith, 2007; Mann,  Cowburn, 

2005; Mazhindu, 2009; McCreight, 2005). 

Bunun yanı sıra ilgili yazında eğitimciler 

(Bellas, 1999; Meler vd., 2006; Isenbarger, 

Zembylas, 2006), polisler (Van Gelderen vd., 

2007; Martin, 1999), çağrı merkezi çalışanları 

(Öz ve Man,  2007; Lewig  ve Dollard, 2003; 

Holman, vd. 2002), alacak tahsildarlarına 

(Sutton,  1991; Rafaeli ve Sutton,  1991) ve tu- 

rizm  sektörü çalışanlarına (Van Dijk, vd. 

(2009); Wong  ve Wang,  2009; Kim, 2008; 

Kozak ve Güçlü,  2008; Pienaar ve Willemse, 

2008; Chu ve Murrmann, 2006; Grandey, vd., 

2005; Seymour, 2000) yönelik  araştırmalara 

rastlanmaktadır. 
 

Çalışanlar tarafından sergilenmesi bekle- 

nen duygular tüm  hizmet işlerinde aynı de- 

ğildir.  Wharton ve Erickson  (1993) bu 

duyguları bütünleştirici, ayrıştırıcı ve mas- 

kelenen duygular olmak  üzere  üç başlık  al- 

tında sınıflandırmaktadır (s. 466). Ağırlama 

endüstrisinde müşteriyle yüz  yüze  ilişki 

içinde çalışan ön-büro elemanlarının müşte- 

rilerin  karşısında sürekli nazik  olmaları ve 

gülümseyen bir yüz  ifadesiyle hizmet ver- 

meleri  beklenir (Kim, 2008, 151). Bu bütün- 

leştirici  duygulara örnektir (Wharton ve 

Erickson, 1993, 466). Satış elemanları ve kasi- 

yerler (Rafaeli ve Sutton,  1991; Rafaeli, 1989) 

için de durum aynıdır. Bununla birlikte hem- 

şirelerin empatik olması  beklenirken (Ash- 

forth ve Humphrey, 1993), alacak 

tahsildarlarının kızgınlık ve düşmanlık gibi 

negatif duygular (ayrıştırıcı davranışlar) ser- 

gilemeleri beklenmektedir (Sutton, 1991; Ra- 

faeli ve Sutton,  1991; 1987). Maskelenen 

duygular ise, yargıç  ya da terapist gibi duy- 

gusal olarak tepkisiz olmak durumunda olan 

çalışanların durumları  için  tanımlanmıştır 

(Wharton ve Erickson,  1993, 466). 

 
Duygusal Emek Davranışları 
 

Örgütler, çalışanların müşterilerine doğru 

duyguları  yansıtmalarını sağlayacak stan- 

dartlar içeren  “davranış kuralları” (display 

rules)  tanımlamaktadırlar. Bu kurallar, çalı- 

şandan pozitif  duygular sergilemelerine yö- 

nelik  beklentiler  içerebileceği gibi,  negatif 

duygularını gizlemelerine yönelik  beklenti- 

leri içeren  kurallar da olabilmektedir (Aus- 

tin, vd., 2008). Duygusal emek,  bireyin 

gerçek duyguları ne olursa olsun,  bu davra- 

nış kurallarına uymayı gerektirmektedir. 

Duygusal emekle  ilgili araştırmaların odak 

noktasını, bireylerin kendilerinden beklenen 

davranışı nasıl gösterdikleri (davranış kural- 

larına  nasıl  uydukları) oluşturmaktadır. 

Buna göre çalışanlar yüzeysel davranış (sur- 



 

 
 

 
 

 
 
 
 

face acting),  derinlemesine davranış (deep 

acting)  ve samimi davranış (genuine emo- 

tion) olmak üzere üç yol izlemektedirler 

(Diefenorff, vd., 2005; Ashforth ve Humph- 

rey, 1993). 
 

Yüzeysel davranış, çalışanın, o an hisset- 

mese  dahi  kendisinden beklenen duyguları 

dış görünüşünde bazı değişiklikler yaparak 

(yüz ifadesi, jest ya da ses tonu  gibi) hissedi- 

yormuş gibi yapmasıdır. Bu, çalışanın hiçbir 

şey hissetmediği anlamına gelmemektedir. 

Burada çalışanın gösterdiği (yansıttığı) duy- 

gular,  hissettiklerinden farklılaşmaktadır 

(Chu ve Murrmann, 2006; Ashforth ve 

Humphrey, 1993, 92-93). 
 

Derinlemesine davranış, bireyin davranış 

kuralları gereği  sergilemesi gereken duygu- 

ları gerçekten hissetmeye çalışmasıdır. Bu- 

rada  duygular aktif olarak  teşvik  edilir, 

bastırılır ya da şekillendirilir. Hochschild‟a 

göre derinlemesine davranış iki şekilde olur: 
 

1. Bireyin hislerini, bir duyguyu bastırmak 

ya  da  uyandırmaya  çalışmak yoluyla 

uyarması. 

2. Bireyin  hayal  gücünü, konu   ile  ilgili 

duyguyu hissetmek için fikir, düşünce 

ve hatıraları canlandırmaya çalışmak 

yoluyla yönetmesi (evliliğin mutluluk 

verdiğini düşünmek gibi). 

 
Yüzeysel  davranış direkt olarak  bireyin 

dışa  dönük davranışlarına odaklanmışken, 

derinlemesine davranış bireyin içsel duygu- 

larına  odaklanmaktadır. Burada davranışsal 

değişim dolaylı  bir sonuçtur, diğer  bir ifade 

ile davranış, duyguların değiştirilmesi yo- 

luyla  düzenlenmektedir (Ashforth ve 

Humphrey, 1993, 93). 
 

Hem yüzeysel, hem de derinlemesine 

davranış çaba gerektiren davranışlar olma- 

sına  rağmen (Ashforth, Humphrey,  1993) 

farklı niyetleri temsil etmektedirler. Derinle- 

mesine davranıştaki niyet,  müşterilere içten 

görünebilmektir. Bu nedenle de derinleme- 

sine davranış “iyi niyetli davranış” (faking in 

good  faith)  olarak  görülmektedir. Örneğin 

bir otel çalışanının, empati yapabilmek ya da 

ilgili görünebilmek için kendisini karşısın- 

daki  zor  müşterinin yerine  koymaya çalış- 

ması gibi. Yüzeysel davranış ise “kötü niyetli 

davranış” (faking  in bad faith) olarak  görül- 

mektedir. Çünkü bu davranış, gerçek  duy- 

gular  değiştirilmeden, karşı tarafa yansıtılan 

duyguların değiştirilmesidir. Yüzeysel  dav- 

ranış  sergileyen çalışan,  örgüt ya da müşte- 

riye yardım etmek  için değil, işini elinde 

tutabilmek için davranış kurallarına uymak- 

tadır   (Grandey;  2003;  Rafaeli   ve  Sutton, 

1987). 
 

Grandey (1999) duygusal emeği  psikoloji 

literatüründe bir süreç  olarak  yer  alan 

“duygu ayarı”  konusu ile birleştirerek, duy- 

gusal  emeğin daha kapsamlı anlaşılmasını 

sağlamaya çalışmıştır. Duygu ayarı,  bireyle- 

rin hangi duygularını nerede ve nasıl yansıt- 

ması  gerektiği konusundaki anlayışına 

dayanarak yaptıkları duygu ayarlamalarıdır. 

Bu bakış  açısıyla,  duyguların otomatik ola- 

rak ya da bir anda ortaya çıkması  yerine  bi- 

reylerin bulundukları ortamda hangi 

duyguyu yaşayacağını önceden anlayıp his- 

setmek üzere  olduğu duyguda değişiklik 

yapma yoluna gidebileceği gibi bizzat  his- 

settiği duygu üzerinde de ayarlamalar yapa- 

bileceği de vurgulanmaktadır. Buna göre 

duygu ayarlama süreci  iki kategoride top- 

lanmaktadır. Birincisi, karşılaşılacak duygu- 

nun oluşmasından önce yapılan öncel-odaklı 

ayarlamadır. İkincisi ise duyguyu bizzat  ya- 

şadıktan sonra  yapılan ayarlama türü olan 

tepki-odaklı ayarlamadır (Öz, 2007:11-12). 
 

Çalışanlar pozitif  duygular sergilemeleri 

gerektiğinde derinlemesine davranışa baş- 

vururken, negatif  duygularını bastırmaları 

gerektiğinde yüzeysel davranışa başvur- 

maktadırlar. Diğer bir ifadeyle çalışanlar 

kendilerinden dostça  davranış ve gülüm- 

seme  gibi pozitif  duygular yansıtmaları is- 

tendiğinde bunu hissetmeye çalışarak 

(derinlemesine davranış) yapmaktadırlar. 

Buna karşın  kendilerinden kızgınlık duygu- 

sunu bastırmalarını gerektiren davranış ku- 

rallarına ise, rol yaparak (yüzeysel davranış) 

uymaya çalışmaktadırlar (Kim, 2008; Diefen- 

dorff, vd., 2005). 
 

Hochschild‟ın duygusal  emek  tanımla- 
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masına göre çalışan,  örgütün beklentilerine 

uymak için yüzeysel ya da derinlemesine 

davranış yollarından birini  izlemektedir 

(Grandey, 2000, 96). Burada hizmet sunan ça- 

lışan, aktif bir şekilde  ve az ya da çok bilinçli 

olarak  duygularını yönetmeye çalışan  birey 

olarak görülmektedir. Ancak, buradaki prob- 

lem şudur ki bu kavramsal çerçeve,  bireyin 

kendisinden beklenen duyguyu doğal olarak 

ve içtenlikle yaşaması ve sergilemesi durum- 

larını hesaba katmamaktadır. Bir hizmet ele- 

manı  (service  provider) çaba sarf etmesine 

gerek  kalmadan kendisinden göstermesi 

beklenen duyguları hissedebilir. Yaralanmış 

bir çocuğa  sempati besleyen bir hemşirenin 

rol yapmaya ihtiyacı  yoktur. Bu nedenle de 

Ashforth ve Humphrey (1993), çalışan  tara- 

fından sergilenmesi beklenen duyguların 

içten ve samimi olarak  hissedilmesi ve yan- 

sıtılmasını samimi davranış şeklinde tanım- 

lamakta ve bu kavramı duygusal emeğin 

üçüncü şekli olarak  görmektedirler (s. 94). 
 

Duygusal emek konusunda yapılan araş- 

tırmaların çoğu, yüzeysel davranış ve derin- 

lemesine davranışa odaklanmışken, çalışanın 

gerçekte hissettiği duyguları yansıtması üze- 

rinde pek  durulmamıştır.  Diefendorff vd. 

(2005)‟e göre  bu durum yani  işyerinde ger- 

çekte hissedilen duyguların doğal bir şekilde 

yansıtılması durumu oldukça yaygın olabilir 

ve dahası bu gibi durumlar, genellikle duy- 

gusal  emekle  ilişkilendirilen “duygusal çe- 

lişki” (emotional dissonance) ve tükenmişlik 

(burnout) gibi negatif etkilerle de ilişkilendi- 

rilmemelidir (s.340). Bu nedenle duygusal 

emeğin, duygusal tükenme ve işten ayrılma 

niyeti  gibi negatif  etkilerinin araştırıldığı bu 

çalışmada samimi davranış türü ele alınma- 

mıştır. 
 

Duygusal emek davranış düzeyleri ve ya- 

rattığı  sonuçlar açısından çalışanlar arasında 

bireysel farklılıklar olabileceği vurgulan- 

makla  birlikte  (Judge, vd., 2009; Austin, vd., 

2008; Brotheridge, 2006), genel olarak  etkile- 

rine yönelik  çalışmalara bakıldığında, olum- 

suz  olduğu kadar olumlu sonuçlarına da 

dikkat çekildiği görülmektedir (Ashforth, 

Humphrey, 1993; Rafaeli  ve Sutton,  1987). 

Davranış kuralları çalışana, karışık duygula- 

rından kendisini uzak  tutma fırsatı  tanıdığı 

gibi tarafsızlığını ve duygusal dengesini ko- 

ruma ve sürdürme olanağı vermektedir. Bu- 

nunla birlikte  bireyin kendini ifade etme 

becerisini de geliştirmekte, çalışanın finansal 

durumu açısından da avantaj yaratmaktadır. 

Bu avantaj özellikle bahşişle çalışan yiyecek- 

içecek sektörü çalışanları için geçerlidir. 

Müşterisine güler yüzlü hizmet sunan bir ça- 

lışan, genellikle müşterisi tarafından bahşişle 

ödüllendirilmektedir. Bu finansal kazanım- 

lar bireyin tatmin ve güvenlik duygularını 

artırarak, çalışana fiziksel ve zihinsel olarak 

da avantaj sağlamaktadır. Bununla birlikte 

özellikle zor ve acil durumlarla karşı karşıya 

kalan bir çalışan, bu durumun üstesinden ge- 

lebildiğinde (kendi  korkularını gizleyerek ve 

sakin kalarak) bu yeteneği ile gurur duy- 

maktadır (Ashforth, Humphrey, 1993; Ra- 

faeli ve Sutton,  1987). 
 

Duygusal emek konusunda yapılan araş- 

tırmaların çoğu, birey ve örgüt üzerindeki et- 

kilerini  anlamaya yöneliktir. Genellikle 

vurgulanan, duygusal emeğin örgüt için fay- 

dalı, birey için zararlı sonuçlar ortaya çıkara- 

bileceğidir (Grandey, 2000). Duygusal 

emeğin bireysel açıdan stres (Pugliesi,  1999; 

Ashforth, Humprey, 1993), duygusal tü- 

kenme (Martinez-Inigo, vd. 2007; Morris  ve 

Feldman, 1996), tükenmişlik (Erickson ve Rit- 

ter, 2001), iş tatmininin azalması (Pugliesi, 

1999; Bulan, vd., 1997) gibi negatif sonuçlara 

yol açtığını  gösteren araştırmalara rastlan- 

maktadır. Pugliesi (1999) duygusal emeğin 

“bireyin kendi  duygularını yönetmesi” ve 

“karşısındakinin duygularını yönetmesi” 

olarak iki şekilde ortaya çıktığını savunduğu 

çalışmasında, her iki şeklin de çalışanların al- 

gıladıkları stresi  arttırdığını, iş tatminini az- 

altırken bireyin psikolojik sıkıntısını 

arttırdığını tespit  etmiştir. Erickson  ve Ritter 

(2001), özellikle  öfke gibi güçlü  ve negatif 

duyguları bastırmak zorunda olmanın, bi- 

reyde tükenmişlik duygusunu artırdığını be- 

lirtmektedir. 
 

Örgüt ve müşteri açısından avantaj olan 

şeyler, hizmet elemanı açısından dezavantaj 

olabilmektedir. Hochschild (1983)‟a göre 

hem  yüzeysel davranış hem  de derinleme- 



 

 
 

 
 

 
 
 
 

sine davranış‟ın çalışan üzerindeki zararlı et- 

kilerinden ilki şudur: Hissedilmeyen duygu- 

ların  hissediliyormuş gibi  yapılması 

(yüzeysel davranış) bireyde, bilişsel  uyum- 

suzluğa benzeyen ve Hochschild‟ın duygu- 

sal  çelişki  olarak  adlandırdığı zorlama 

hissine  neden olmaktadır. Bu uyumsuzluk 

bireyin kendisini sahte ve ikiyüzlü hissetme- 

sine neden olabilmektedir. Sonuç  olarak  da 

bu  tür  uyumsuzluklar bireyi,  kendine gü- 

vensizlik, depresyon, kinizm ve işten  so- 

ğuma gibi  kişisel  ve  işle  ilgili 

uyumsuzluklara sürükleyebilmektedir. Da- 

hası gerçek duyguların maskelenmesi psiko- 

lojik  ve  fiziksel   problemlerle da 

ilişkilendirilmektedir (Ashforth, Humphrey, 

1993, 96-97). 
 

Bazı araştırmacılar duygusal emeğin etki- 

lerini ele alırken, aynı anda hem pozitif, hem 

de negatif  sonuçlarını açıklayabilmek için 

yüzeysel davranış ve derinlemesine davranış 

ayırımı  yapmayı uygun görmektedirler. Bu 

ayırımı yapan araştırmalara bakıldığında ge- 

nellikle  yüzeysel davranışın, tükenmişlik 

(Grandey,  2000; Brotheridge ve  Grandey, 

2002; Kim, 2008), duygusal tükenme (Chau, 

vd., 2009; Zammuner ve Gali, 2005; Grandey, 

2003; Brotheridge ve Lee, 2003), davranışın 

samimiyetsizliği (Grandey, vd., 2005) gibi ne- 

gatif sonuçlarla ilişkilendirildiği görülmek- 

tedir.  Diğer  yandan çalışanın gerçekte 

hissettiği duyguların değiştirilmesine yöne- 

lik olan derinlemesine davranışın kişisel ba- 

şarma (Brotheridge ve Grandey, 2002), 

hizmet performansını arttırması (Grandey, 

2000), işten ayrılma niyetini azaltması (Chau, 

vd., 2009) ve işe bağlılığı arttırması (Öz, 2007) 

gibi pozitif  sonuçlar yarattığı da tespit  edil- 

miştir. Derinlemesine davranış yüzeysel dav- 

ranışa  göre  daha fazla  çaba  gerektiren bir 

süreç olmasına rağmen, bu davranışa başvu- 

ran çalışanın daha samimi görünmesini sağ- 

lamakta ve bu nedenle de müşteri hizmetleri 

performansını   arttırmaktadır    (Grandey, 

2000). 
 

Buna ek olarak yüzeysel ve derinlemesine 

davranışın müşteriler üzerindeki etkilerinin 

de  farklılaştığı görülmektedir.  Yapılan  bir 

araştırmada derinlemesine davranışın, müş- 

terilerin duygu ve algılarını, yüzeysel davra- 

nışa göre daha fazla etkilediği tespit edilmiş- 

tir (Hennig-Thurau, vd., 2006). Çalışanların 

davranışlarındaki içtenlik  (derinlemesine 

davranış) müşterilerde, samimiyetsiz bir gü- 

lümsemeye (yüzeysel davranış) nazaran 

daha fazla pozitif  izlenim yaratmaktadır 

(Van Dijk, vd., 2009; Grandey, vd., 2005). 
 

Duygusal Emek,  Duygusal Tükenme  ve 

İşten Ayrılma Niyeti 
 

Bazı araştırmacılar, işten ayrılma davranış- 

larının, duygusal emeğin bir sonucu olabile- 

ceğini savunmaktadırlar (Grandey, 2000; Cote 

ve Morgan, 2002; Öz, 2007; Chau,  vd., 2009). 

Duygusal emek  ve işten  ayrılma niyeti  ara- 

sındaki ilişkinin teorik  altyapısını duygusal 

çelişki teorisi  ve araştırmaları oluşturmakta- 

dır (Chau,  vd., 2009; Cote ve Morgan, 2002). 

Duygusal çelişki, örgütün çalışandan göster- 

mesini  beklediği duygular ile çalışanın ger- 

çekte  hissettiği duygular arasında çelişki 

olması  durumudur (Morris,  Feldman, 1996, 

992). Daha  önce de bahsedildiği gibi duygu- 

sal çelişki bireyde duygusal tükenme, iş tat- 

mininin azalması, örgütsel bağlılığın azalması 

gibi kişisel ve işle ilgili pek çok olumsuz et- 

kiyle ilişkilendirilmektedir (Lewig ve Dollard, 

2003; Seffrin  ve  Panzano, 2003; Abraham, 

1998; 1999). Lewig ve Dollard (2003), örgütün 

çalışandan psikolojik talepleri artıkça, duygu- 

sal çelişkinin duygusal tükenmeyi şiddetlen- 

dirdiğini tespit etmişlerdir. 
 

Duygusal çelişkinin çalışanın işten  ay- 

rılma  niyeti  üzerindeki etkileri  ile ilgili ola- 

rak daha önce yapılan araştırmalar, bu etkiyi 

doğrulamaktadır (Abraham, 1999). Abraham 

(1999), duygusal çelişkinin iş tatminsizliği 

yaratarak, işten  ayrılma niyetini artırdığını 

belirtmektedir. Aynı  araştırmada Abraham 

(1999), duygusal çelişki ve işten ayrılma ni- 

yeti arasındaki ilişkide  sadece  iş tatminsizli- 

ğinin aracı etkiye sahip olduğu, örgütsel 

bağlılık  değişkeninin böyle  bir aracılık  etki- 

sine sahip olmadığını tespit etmiştir. Duygu- 

sal çelişkinin yanı sıra duygusal tükenme de 

işten ayrılma niyetini etkilemektedir (Seffrin 

ve Panzano, 2003; Chau, vd., 2009). Chau vd. 

(2009), yüzeysel davranışın, işten ayrılma ni- 
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yeti üzerinde direkt etkisi  olmadığını, duy- 

gusal tükenmeye yol açarak işten ayrılma ni- 

yetini  etkilediğini ifade etmektedir. 
 

Duygusal çelişki ve yüzeysel davranış 

kavramsal olarak benzer yapılar olduğundan 

(Grandey, 2003; Zammuner ve Gali,  2005) 

yüzeysel davranışın işten ayrılma niyetini ar- 

tırması beklenebilir. Bununla birlikte  daha 

önceki  araştırmalarda elde edilen  bulgular- 

dan (Chau  vd., 2009) yola çıkılarak yüzeysel 

davranışın, duygusal tükenmeye yol açması, 

duygusal tükenmenin de işten ayrılma niye- 

tini artırması beklenebilir. 
 

Duygusal tükenme, artan duygusal tü- 

kenme hissi,  diğerlerine karşı  olumsuz ve 

alaycı tutumların geliştiği ve bireyin başarma 

hissinin azaldığı bir sendrom olarak  tanım- 

lanan   tükenmişliğin (Maslach  ve  Jackson, 

1981) en önemli  boyutu olarak  gösterilmek- 

tedir (Lee ve Ashforth, 1993). Bireyin işinden 

dolayı  duygusal olarak  kendini aşırı yüklen- 

miş ve tükenmiş hissetmesi şeklinde tanım- 

lanan  duygusal tükenme (Maslach  ve 

Jackson, 1981) çalışanlar ve örgütler için 

olumsuz sonuçlar yaratmaktadır. Konuyla il- 

gili olarak yapılan araştırmalara bakıldığında 

duygusal tükenmenin bağlamsal performans 

(Aryee vd., 2008), iş tatmini ve örgütsel bağ- 

lılığı azalttığına (Babakus vd., 1999), devam- 

sızlık (Deery vd., 2002) ve işten ayrılma 

niyetini arttırdığına (Knudsen vd., 2009) dair 

sonuçlar elde edildiği görülmektedir. Bu 

noktadan hareketle oluşturulan hipotezler 

şöyledir: 
 

H1: Yüzeysel  davranışın işten ayrılma ni- 

yeti üzerinde pozitif  bir etkisi vardır. 
 

H2: Yüzeysel  davranışın duygusal tü- 

kenme üzerinde pozitif  bir etkisi vardır. 
 

H3: Duygusal tükenmenin işten  ayrılma 

niyeti  üzerinde pozitif  bir etkisi vardır. 
 

Derinlemesine davranışın yüzeysel dav- 

ranışa  nazaran, gerek  çalışan  açısından ge- 

rekse  örgütsel açıdan daha olumlu sonuçlar 

yarattığı daha önce belirtilmişti (Brotheridge 

ve Grandey, 2002; Grandey, 2000; Chau,  vd., 

2009; Öz, 2007). Turizm endüstrisindeki pek 

çok iş, çalışanların müşterilere güler yüzlü ve 

dostça davranmasını gerektirmektedir ve 

daha önce de belirtildiği gibi pozitif  duygu- 

ların  sergilenmesinde çalışanlar, derinleme- 

sine  davranışı  tercih   etmektedirler  (Kim, 

2008). Birey, derinlemesine davranış yoluyla 

bu pozitif  duyguları gerçekte hissetmeye ça- 

lıştığında pozitif duygular yaşamış olacaktır 

(Chau, vd., 2009). Pozitif duygulara sahip ça- 

lışanların da, amirleri ve çalışma  arkadaşla- 

rının  desteğini daha fazla  alması,  amirleri 

tarafından daha olumlu değerlendirilmesi ve 

daha fazla ücret  alması  gibi kazanımları ol- 

maktadır (Staw, vd., 1994). Duygusal emek 

konusundan bağımsız olarak  örgütsel des- 

tekle ilişkili araştırmalarda da bireyin ça- 

lışma arkadaşlarının desteğinin ve genel 

olarak  örgütsel destek algısının yüksek ol- 

masının işten  ayrılma niyetini azalttığı gö- 

rülmüştür (Ducharme, vd.,  2008; 

Cropanzano, vd., 1997). Ayrıca  pozitif  duy- 

gular  yaşayan bireylerin daha az duygusal 

tükenme ve samimiyetsizlik duygusu yaşa- 

dıkları vurgulanmaktadır (Erickson ve Ritter, 

2001). Cote ve Morgan (2002), duygu düzen- 

leme yöntemleri olarak  tanımlanan memnu- 

niyet verici duyguların abartılıp, istenmeyen 

duyguların  bastırılmasını (Schaubroeck ve 

Jones, 2000) ele aldıkları çalışmalarında, 

memnuniyet verici duyguları abartmanın ça- 

lışanların iş tatminini artırdığını tespit etmiş- 

lerdir.  Sonuç  olarak  çalışanlarda pozitif 

duygu ve davranışlara neden olan  derinle- 

mesine  davranışın, işten ayrılma niyeti  gibi 

olumsuz bir durumu negatif  etkilemesi bek- 

lenebilir. 
 

H4: Derinlemesine davranış duygusal tü- 

kenmeyi azaltmaktadır. 
 

H5: Derinlemesine davranış işten ayrılma 

niyetini azaltmaktadır. 
 

Bu hipotezlere göre  araştırmanın teorik 

modeli Şekil 1‟deki gibidir. 

Bazı yazarlara göre işten  ayrılma niyeti, 

mutlaka işten  ayrılma davranışıyla sonuç- 

lanmayabilir. Bu nedenle de duygusal eme- 
ğin işten ayrılma ile ilişkisine dair genelleme 

yapılırken, bunu sadece  işten ayrılma niyeti 
ile ilgili araştırma sonuçlarına dayandırmak 

hatalı  olabilecektir (Chau,  vd.,  2009). Özel- 
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likle de ülkemizde işsizlik  oranlarının yük- 

sek olması (TÜİK 2010) ve dolayısıyla da yeni 
iş bulma olanaklarının sınırlı  olması  nede- 
niyle çalışanların işlerinden ayrılma niyetle- 
rinin, işten ayrılma davranışıyla 
sonuçlanmaması olağan karşılanabilir. 
Ancak  işten  ayrılma niyetinin, ayrılma dav- 
ranışının bir öncülü olduğunu belirten pek 
çok araştırma bulunmaktadır (Knudsen, vd., 

2006; Tekleab,  vd., 2005; Saks, 1994; Tett ve 
Meyer, 1993; Stumpf ve Hartman, 1984). Ay- 
rıca  bu  araştırmada konu,  sadece  işten  ay- 

rılma davranışı açısından değil, işten ayrılma 
niyetinin örgütsel ve bireysel açıdan ortaya 
çıkarabileceği olumsuz sonuçları nedeniyle 
de ele alınmıştır. Örneğin işten ayrılma niyeti 
yüksek  olan  bir  çalışanın  iş  performansı 
düşük olacaktır. Performans çalışanın örgü- 
tüne yaptığı bir yatırım olarak  düşünülürse, 
ayrılma niyetinde olan birinin daha fazla ya- 
tırım yapmaması muhtemel bir sonuçtur 
(Hui, vd., 2007). Performansın yanı sıra ilgili 
yazın incelendiğinde işten ayrılma niyetinin 
iş tatmini (Slattery  ve Selvarajan, 2003; Koh 
ve Goh, 1995; Tett ve Meyer,  1993), örgütsel 

bağlılık  (Slattery  ve Selvarajan, 2003; 
Schwepker, 2001; Udo,  vd.,  1997), işe bağ- 
lanma (engagement) (Jones ve Harter, 2005), 
adalet algısı  (Geurts, vd.,  1999) ve orta  ka- 
deme  yöneticiler için  örgütsel özdeşleşme 
(Cole ve Bruch, 2006) ile negatif ilişkiye sahip 

olduğu görülmektedir. O halde işten ayrılma 
niyeti yüksek olan bir çalışanın iş tatmininin, 

örgütsel bağlılığının, örgütsel özdeşleşme 
düzeyinin vb. düşük olacağını düşünmek ha- 

talı olmayacaktır. Dolayısıyla işten  ayrılma 
niyeti örgütler açısından sadece işten ayrılma 

davranışına yol açması  nedeniyle değil,  ör- 
gütsel ve bireysel olumsuz etkileri nedeniyle 
de önemlidir. Bu nedenle de bu araştırmada 

duygusal emek  davranışının işten  ayrılma 
niyeti üzerindeki etkileri ele alınmıştır. 
 
YÖNTEM 
 
Araştırmanın Örneklemi 
 

Duygusal emek kavramı ve kapsamı açı- 

sından özellikle  çalışanların sürekli olarak 
müşterilerle etkileşim içinde olmasını gerek- 

tiren işler için önemli  olmasından dolayı 
araştırmanın konaklama işletmeleri çalışan- 

ları üzerinde yürütülmesine karar  verilmiş- 
tir. Araştırma Yalova İlinde faaliyet gösteren 

ikisi özel sektöre ait olmak üzere beş konak- 
lama  işletmesinde, müşteri ile yüz  yüze  ya 

da telefonla temas  halinde çalışan  personel 
üzerinde yapılmıştır. Dağıtılan 130 anketin 

118‟i geri dönmüştür. Geri dönen anketler- 
den 6 tanesi uygun cevaplanmadığından 112 
anket  değerlendirmeye alınmıştır. 
 

Tablo 1‟de görüldüğü gibi ankete katılan 
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Tablo 1 
 

Çalışanların Demografik Özellikleri 
 

 
 
 

 

çalışanların %52,7‟si özel sektör,  %47,3‟ü 

kamu işletmesi ve %26,6‟sı kadın, %73,4‟ü 

erkek çalışanlardan oluşmaktadır. Çalışanla- 

rın   %53,2‟si  20-30  yaş   aralığında  olup, 

%30,9‟u 31 ve 40 yaş  aralığındadır. Eğitim 

düzeyleri açısından bakıldığında çalışanların 

%26‟sının    ilköğretim,    %44,2‟sinin     lise, 

%15,4‟ünün     meslek      yüksekokulu     ve 

%14,4‟ünün dört  yıllık üniversite eğitimi  al- 

mıştır.  Çalışanların işletmelerindeki kıdem- 

lerine     göre    dağılımlarına   bakıldığında 

%50,5‟inin 1-5 yıldır,  %30,3‟ünin 6-10 yıllık 

çalışan  olduğu görülmüştür. Sadece  %3,7 

gibi düşük oranda çalışan 11-15 yıldır aynı iş- 

letmede çalıştığını belirtmiştir. Mesleki  kı- 

demlerine göre  ankete katılan çalışanların 

%73,8‟inin 1-10 yıllık kıdeme sahip  olduğu 

görülmektedir. 21 yıldan fazla  süredir bu 

mesleği  yaptığını belirten çalışanların oranı 

%5,6 gibi düşük bir orandır. 
 
Veri Toplama Araçları 
 

Duygusal Emek Ölçeği: Çalışanların duy- 

gusal  emek  davranışlarını belirlemek ama- 

cıyla Diefendorff vd. (2005) tarafından 

geliştirilen ve  toplam 14  ifadeden oluşan 



 

 
 

 
 

 
 
 
 

Duygusal Emek Ölçeğinin, yüzeysel davra- 

nış ve derinlemesine davranış boyutlarını 

ölçen ilk 11 ifadesi kullanılmıştır. Cevaplayı- 

cılardan her bir ifadeyi  5‟li Likert ölçeği kul- 

lanarak derecelendirmeleri istenmiştir. Buna 

göre “5=Kesinlikle Katılıyorum”; “1=Kesin- 

likle Katılmıyorum”u ifade etmektedir. 
 

Duygusal Tükenme Ölçeği: Ankete katılan 

çalışanların duygusal tükenme düzeylerinin 

belirlenebilmesi için Maslach  ve Jackson 

(1986) tarafından geliştirilen ve Ergin (1992) 

tarafından Türkiye‟de geçerlik ve güvenirlik 

çalışması yapılmış olan Maslach  Tükenmiş- 

lik Ölçeği‟nin  9 ifadeden oluşan Duygusal 

Tükenme alt ölçeği kullanılmıştır. Ölçekte 

yer alan ifadelere 5‟li Likert formatında yanıt 

istenmiştir, buna göre “5= Her zaman”; “1= 

Hiçbir zaman”ı ifade etmektedir. 
 

İşten Ayrılma  Niyeti  Ölçeği: Ankete katı- 

lanların işten ayrılma niyetlerini ölçmek için 

Cammann ve diğerleri (1983) tarafından ge- 

liştirilmiş olan ve Mimaroğlu‟nun (2008) 

Türkçeye çevirerek çalışmasında yer verdiği 

3 maddelik işten ayrılma niyeti ölçeği kulla- 

nılmıştır. 

 
ANALİZLER 

Araştırmada kullanılan ölçeklerin yapı ge- 

çerliklerini ölçmek  amacıyla faktör  analizi 

yapılmış, ölçeklerin tümü ve alt faktörlerine 

ilişkin  güvenirlik düzeylerini ölçmek  ama- 

cıyla da Cronbach alfa katsayısı kullanılmış- 

tır. Hipotez testleri  için ise regresyon ve 

korelasyon analizlerinden yararlanılmıştır. 

Verilerin analizinde SPSS13 paket  programı 

kullanılmıştır. 

 
Faktör Analizi 

 

Araştırmada kullanılan ölçeklerden duy- 

gusal  tükenme ve işten ayrıma niyeti  ölçek- 

lerinin  daha önce Türkiye‟de kullanılmış 

olması  nedeniyle burada sadece  Duygusal 

Emek Ölçeğine faktör analizi yapılmıştır. 

Faktör analizi  sonuçları Tablo 2‟de verilmek- 

tedir. 
 

Duygusal emek  ölçeğine  uygulanan fak- 

tör analizi  sonucunda elde edilen  faktör  ya- 

pısı,  orijinal  ölçekteki  faktör  yapısıyla 

tutarlılık göstermektedir (Tablo1). Buna göre 

faktör  yükü en az 0,35 olan 11 ifadeden 1, 2, 

3, 4, 5, 6 ve 7. ifadelerin, orijinal  ölçekte  yü- 

zeysel  davranış olarak  adlandırılan boyutta 

yer aldıkları görülmüştür. Bu alt boyutta yer 

alan ifadelerin faktör  yükleri 0,424 ile 0,821 
 
 

 

Tablo 2 
 

Duygusal Emek Ölçeği Faktör  Yükleri 
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arasında değişmekte ve  toplam varyansın 

%27,74‟ünü açıklamaktadır. “Müşterilere 

gerçekte hissettiklerimden farklı  duygular 

sergilerim”, “Müşterilerle etkileşime geçti- 

ğimde iyi bir ruh haline  sahipmişim gibi ya- 

parım” bu  boyutta yer  alan  ifadelere 

örnektir. 
 

Faktör  analizi  sonucu elde  edilen  ikinci 

boyut derinlemesine davranış olarak  adlan- 

dırılan boyut olup, orijinal ölçekle tutarlı ola- 

rak 8, 9, 10 ve 11.   ifadelerin bu faktöre 

yüklendikleri görülmüştür. Burada sadece 

11. ifade  iki faktöre  de  girmiştir, ancak  iki 

faktör  yükü arasında ,10‟dan  fazla  fark  ol- 

ması (Tavşancıl, 2005) nedeniyle bu ifade de- 

rinlemesine davranış boyutunda 

değerlendirilmiştir. Derinlemesine davranış 

boyutunda yer alan ifadelerin faktör  yükleri 

0,465 ile 0,889 arasında değişmekte olup,  bu 

boyutun toplam varyansı açıklama düzeyi 

%21,39 hesaplanmıştır. “Müşterilere göster- 

diğim  duyguları gerçekten yaşamaya çalışı- 

rım” bu boyutta yer alan ifadelerden biridir. 

Dolayısıyla ölçeğin  tümü toplam varyansın 

%49,13 „ünü açıklamaktadır. Ölçek yüzeysel 

davranış ve derinlemesine davranış olmak 

üzere   iki  faktörlü yapıda analizlere dahil 

edilmiştir. 

 
Güvenirlik Analizi 

 

Araştırmada kullanılan ölçeklerin güve- 

nirlikleri Cronbach alfa iç tutarlık analizi  ile 

hesaplanmıştır. Buna göre duygusal emek öl- 

çeğinin tümüne ilişkin Cronbach alfa (α) kat- 

sayısı ,714, yüzeysel davranış alt ölçeğine  il- 

işkin katsayı ,778 ve derinlemesine davranış 

alt ölçeğine  ilişkin  Cronbach alfa katsayısı 

,747‟dir (Tablo 3). 
 

Araştırmada  kullanılan  duygusal 

tükenme ve işten ayrılma niyeti ölçeklerinin 

güvenirlik değerlerinin oldukça yüksek bir 

değer  olduğu görülmüştür. Buna göre  duy- 

gusal  tükenme ölçeğinin Cronbach alfa kat- 

sayısı  ,91, işten  ayrılma niyetinin Cronbach 

alfa katsayısı ,90‟dır. Ergin (1992) tarafından 

yapılan çalışmada duygusal tükenme alt 

ölçeği için hesaplanan Cronbach alfa kat- 

sayısı ,83‟tür. Mimaroğlu (2008) işten ayrılma 

niyeti ölçeği için Cronbach alfa değerinin ,67 

olduğunu belirtmektedir. Sonuç  olarak 

araştırmada kullanılan üç ölçeğin  de 

güvenirlik değerlerinin kabul edilebilir değer 

olan  %70‟in üzerinde olması,  ölçeklerin 

güvenirliğine işaret etmektedir. 

 
BULGULAR 
 
Betimsel İstatistikler 
 

Tablo 3 incelendiğinde yüzeysel davranış 

ve işten ayrılma niyeti arasında 0,01 

düzeyinde anlamlı pozitif  bir ilişki olduğu 

görülmektedir. Derinlemesine davranış ile 

işten  ayrılma niyeti  arasındaki ilişki ise an- 

lamlı değildir. Bunun yanı sıra duygusal 

tükenme ile işten ayrılma niyeti arasında 0,01 

düzeyinde  anlamlı, pozitif  ve  yüksek 

düzeyde bir ilişki vardır. 
 

Genel  olarak  ortalamalara bakıldığında 
 

 

Tablo 3 
 

Duygusal Emek Ölçeği Faktör  Yükleri 
 
 

 



 

 
 

 
 

 
 
 
 

çalışanların derinlemesine davranış ve 

yüzeysel davranış tercihinde önemli bir fark- 

lılık olmadığı görülmektedir. Bununla bir- 

likte çalışanların derinlemesine davranışı 

göreli  olarak  daha fazla  tercih  ettikleri 

söylenebilir (Ort: yüzeysel davranış=3,46, de- 

rinlemesine davranış=3,83). Ayrıca  genel 

olarak  işten  ayrılma niyetleri ve duygusal 

tükenme düzeylerinin de düşük olduğu 

(sırasıyla ort=2,40 ve 2,38) görülmektedir. 
 
Yüzeysel Davranış İle İşten Ayrılma Niyeti 

Arasındaki İlişki 
 

Yüzeysel davranış ile işten ayrılma niyeti 

arasındaki ilişkinin incelenebilmesi amacıyla 

yüzeysel davranışın bağımsız değişken, 

işten ayrılma niyetinin bağımlı değişken 

olarak  alındığı tek değişkenli regresyon 

analizi  yapılmıştır. Analiz  sonuçları Tablo 

4‟de verilmektedir. 
 

Yapılan  analiz  sonucunda genel  olarak 

kurulan regresyon modelinin anlamlı 

olduğunu söylemek mümkündür (F=8,3186 

ve sig.=0,0049; p<0,01). Bununla birlikte 

yüzeysel davranış bağımsız değişkeninin 

Beta katsayısı ve buna karşılık  gelen t değeri 

ve anlamlılık düzeyine bakıldığında, 

sonuçların  istatistiksel  olarak   anlamlı 

olduğu söylenebilir (Beta=0,2909; t=2,8842; 

sig.=0,0049;  p<0,01).  Bu  da  yüzeysel 

davranış bağımsız değişkeninin, işten 

ayrılma niyeti  bağımlı  değişkenini pozitif 

yönde etkilediği anlamına gelmektedir. Bu 

sonuçlara dayalı olarak  Hipotez 1‟in kabul 

edildiğini söylemek mümkündür. 

 
Yüzeysel Davranış ile  Duygusal tükenme 

Arasındaki İlişki 
 

Yüzeysel davranışın duygusal tükenmeyi 

artırdığı yönündeki Hipotez 2‟nin test 

edilebilmesi amacıyla yapılan regresyon 

analizi  sonuçları Tablo 5‟de verilmiştir. 
 

Tablodaki ANOVA  değerlerine 

bakıldığında (F=2,5823; sig.=0,1115) modelin 

istatistiksel olarak  anlamlı olmadığı 

görülmektedir. Aynı  şekilde  ilgili bağımsız 

değişkene ilişkin Beta ve buna  karşılık gelen 

anlamlılık seviyesi de istatistiksel olarak  an- 

lamsızdır. Bu sonuçlardan hareketle Hipotez 

2 reddedilmektedir. 
 

Duygusal tükenme ile İşten Ayrılma Niyeti 
 

 

Tablo 4 
 

Yüzeysel  Davranışın Bağımsız,  İşten Ayrılma Niyetinin Bağımlı Değişken Olarak Alındığı 

Regresyon Analizi  Sonuçları 
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Tablo 5 
 

Yüzeysel  Davranışın Bağımsız,  Duygusal Tükenmenin Bağımlı Değişken Olarak Alındığı 

Regresyon Analizi  Sonuçları 
 

 
 

 
Tablo 6 

 

Duygusal Tükenmenin Bağımsız,  İşten Ayrılma Niyetinin Bağımlı Değişken Olarak Alındığı 

Regresyon Analizi  Sonuçları 

 

 



 

 
 

 
 

 
 
 
 

Arasındaki İlişki 
 

Duygusal tükenmenin işten ayrılma 

niyetini artırdığı yönündeki 3. Hipotezin test 

edilmesi amacıyla duygusal tükenmenin 

bağımsız, işten ayrılma niyetinin bağımlı 

değişken olarak  ele alındığı tek değişkenli 

regresyon analizi  uygulanmıştır. Analiz 

sonucunda elde edilen bulgulara göre (Tablo 

6), kurulan regresyon modelinin anlam- 

lılığına işaret eden  F değeri  40,5541, buna 

karşılık  gelen  Sig. değeri 0,000‟dır. Kurulan 

modelde bağımsız değişkene ilişkin  Beta 

katsayısı = 0,5371 ve buna karşılık  gelen  t 

değeri  ve anlamlılık seviyesi  sırasıyla 6,3682 

ve  0,000‟dır.  Dolayısıyla duygusal  tüken- 

menin işten ayrılma niyetini artırdığı şeklin- 

deki   Hipotez  3  kabul   edilmektedir. 

Duygusal tükenme ile işten  ayrılma niyeti 

arasındaki ilişki anlamlıdır ve duygusal 

tükenme, işten ayrılma niyetindeki varyan- 

sın 0,54‟ünü açıklamaktadır. 

Derinlemesine davranış  ile  duygusal 

tükenme arasındaki ilişki 
 

Derinlemesine davranış ile duygusal 

tükenme arasında negatif  yönlü  bir ilişki 

olduğuna ilişkin  4. hipotezin test  edilmesi 

amacıyla regresyon analizi  yapılmış ve 

analiz  sonuçları Tablo 7‟de sunulmuştur. 
 

Tablo‟dan görülebileceği gibi derinleme- 

sine davranış ile duygusal tükenme arasında 

kurulan regresyon analizi  genel  olarak  an- 

lamlı değildir (F=0,006 ve p=0,94). Bununla 

birlikte  derinlemesine davranışın Beta 

değerlerine karşılık gelen t değerleri ve buna 

tekabül eden  anlamlılık seviyesi  0,05‟den 

büyük olduğundan (t-0,0779 ve sig.= 0,93) 

söz konusu değişkenin modelin açık- 

layıcılığına katkı  sağlamadığı söylenebilir. 

Dolayısıyla Hipotez 4 doğrulanmamıştır. 

 
Derinlemesine davranış  ile  işten  ayrılma 

 

 

Tablo 7 
 

Derinlemesine Davranışın Bağımsız,  Duygusal Tükenmenin Bağımlı Değişken Olarak Alın- 

dığı Regresyon Analizi  Sonuçları 
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niyeti arasındaki ilişki 
 

Derinlemesine davranışın işten  ayrılma 

niyetini azalttığına ilişkin  hipotezin test 

edilmesi amacıyla derinlemesine davranışın 

bağımsız, işten ayrılma niyetinin bağımlı 

değişken olduğu regresyon analizi  uygulan- 

mış ve sonuçlar Tablo 8‟de sunulmuştur. 
 

Analiz  sonuçlarına bakıldığında derin- 

lemesine davranış ile işten  ayrılma niyeti 

arasında kurulan regresyon analizi  genel 

olarak  anlamlı değildir (F=1,9845 ve 

p=0,1622). Bununla birlikte  derinlemesine 

davranışın Beta değerlerine karşılık  gelen  t 

değerleri ve buna karşılık gelen anlamlılık se- 

viyesi  nedeniyle (t=-1,4087 ve sig.= 0,1622), 

söz konusu değişkenin modelin açık- 

layıcılığına katkı sağlamadığı söylenebilir. 

Bu sonuçtan hareketle Hipotez 5 red- 

dedilmektedir. 

Diğer Bulgular 
 

Araştırmada bağımlı  değişken olarak  ele 

alınan  işten  ayrılma niyetinin işten  ayrılma 

davranışıyla sonuçlanmadığı taktirde 

çalışanlarda duygusal tükenme yaratıp 

yaratmadığının araştırılması amacıyla, işten 

ayrılma niyetinin bağımsız, duygusal tüken- 

menin bağımlı  değişken olarak  ele alındığı 

tek değişkenli regresyon analizi  yapılmıştır. 

Yapılan  bu analiz  sonucunda işten  ayrılma 

niyetinin, duygusal tükenmeyi etkilediğine 

dair bulgular elde edilmiştir (F=40,5541; 

Sig.=0,001; Beta=0,5371; t=6,3682; Sig=0,001). 
 

Araştırmada ayrıca  yüzeysel davranış ve 

derinlemesine davranışın duygusal tükenme 

ile ilişkisine dair kurulan hipotezlerin doğru- 

lanmamış olmasının, kamu ve  özel  sektör 

(çalışanların %52,7‟si özel sektör,  %47,3‟ü 

kamu çalışanı)  çalışma  koşullarındaki fark- 

lılıktan  kaynaklanmış olabileceği düşünce- 
 

 
 

Tablo 8 
 

Derinlemesine Davranışın Bağımsız,  İşten Ayrılma Niyetinin Bağımlı Değişken Olarak Alın- 

dığı Regresyon Analizi  Sonuçları 
 

 

 



 

 
 

 
 

 
 
 
 

siyle her bir gruba ayrı ayrı regresyon analizi 

uygulanmıştır. Analiz  sonucunda duygusal 

tükenme ile yüzeysel davranış arasında an- 

lamlı  ilişki bulunamamış olmasına karşılık, 

derinlemesine davranış ve duygusal 

tükenme arasındaki ilişkinin gruplar için 

farklılaştığı tespit  edilmiştir. Buna göre özel 

sektör çalışanları için yapılan regresyon anal- 

izinde derinlemesine davranış ve duygusal 

tükenme arasında kurulan regresyon mod- 

elinin (F=6,683; Sig.=0,013) ve ilgili bağımsız 

değişkenin, bağımlı  değişken üzerindeki 

açıklayıcılık etkisinin anlamlı (Beta=0,35; 

t=2,585; Sig.=0,013) olduğu görülmüştür. 

Ancak  burada dikkat çeken nokta,  ilgili 

yazınla farklı olarak,  bulunan etkinin pozitif 

yönlü  olduğudur.  Kamuya ait  konaklama 

işletmelerinde çalışanlar için yapılan re- 

gresyon analizinde derinlemesine davranış 

ve duygusal tükenme arasında kurulan re- 

gresyon modelinin (F=5,782; Sig.=0,02) ve il- 

gili bağımsız değişkenin, bağımlı  değişken 

üzerindeki  açıklayıcılık etkisinin anlamlı 

(Beta= -0,34; t= -2,405; Sig.=0,02) olduğu 

görülmüştür. Dikkat  edileceği gibi kamu 

çalışanları için yapılan analizde derinleme- 

sine  davranış duygusal tükenmeyi negatif 

etkilemektedir. 

 
Sonuç ve Değerlendirme 

 

Hizmet örgütlerinde müşterilere yüz yüze 

ya da  telefonla doğrudan  hizmet sunan 

çalışanların, zihinsel ve bedensel emeklerinin 

yanı sıra duygusal emeklerini de işlerine kat- 

maları  gerekmektedir  (Kozak   ve  Güçlü, 

2008). Duygusal emek olarak anılan bu konu 

özellikle müşterilerine sürekli güler yüzlü ve 

dostça davranmak zorunda olan otel çalışan- 

ları için önemlidir. İşyerinde günlük yaşam- 

larındaki duygularından bağımsız olarak 

hareket etmek  zorunda olan bu çalışanların, 

örgütleri ya da kendileri adına bir takım 

sorunlar  ve  zorluklar yaşamaları da 

muhtemeldir. Bu duruma bir de otel örgüt- 

lerindeki hafta  sonu  ve tatillerde yoğun 

çalışma temposu, haftanın 7 günü, günün 24 

saati  faaliyet  gösterilmesi nedeniyle uygu- 

lanan (Kozak, vd., 2002) vardiyalı çalışma sis- 

temi gibi çalışma  koşularının zorluğu 

eklendiğinde  durum  çalışanlar açısından 

daha da  zorlaşabilmektedir. Anılan önemi 

nedeniyle bu araştırmada otel çalışanlarının 

duygusal emek davranışları ve bu 

davranışların sonuçları incelenmeye 

çalışılmıştır 
 

Araştırmada elde edilen sonuçlardan ilki, 

otelde  müşteri ile etkileşim içinde  olan 

çalışanların duygusal emek davranışlarından 

göreli  olarak  derinlemesine davranışı daha 

fazla tercih ettikleridir. Bunun bir nedeni, de- 

rinlemesine davranışın müşteriler tarafından 

daha samimi algılandığının çalışanlarca 

hissedilmesi olabilir. 
 

Araştırmaya katılan çalışanların genel 

olarak işten ayrılma niyetlerinin ve duygusal 

tükenme düzeylerinin düşük olduğu bulun- 

muştur. Araştırma grubunun %47,3‟ünün 

kamuya ait örgütler olması  ve ülkemizdeki 

işsizlik  oranlarının yüksekliği bu sonuçları 

ortaya çıkarmış olabilir.  Özellikle  kamu 

çalışanlarının dahil  olduğu personel rejim- 

imizin  büyük ölçüde bürokratik yönetim 

modelinin özelliklerinden etkilenmiş olması 

analiz  sonuçları açısından açıklayıcıdır. Bu 

anlamda çalışanların istihdam süresi 

bakımından, bürokratik anlayışa işaret eden; 

Weberyen anlayışa göre; memuriyet emekli 

oluncaya kadar süren bir meslek  olarak 

değerlendirilmektedir (Eren, 2006, 135). Bu 

da memurlar için “güvenceli” bir durum 

yaratmaktadır. Kısacası  ortaya konulan bu 

“güvenceli” durum ile araştırmanın düşük 

düzeylerdeki işten ayrılma niyeti  ve duy- 

gusal tükenme sonuçları arasında bir bağ ku- 

rulabilir. 
 

İlgili yazında belirtildiği gibi çalışanların 

hissetmediği duyguları hissediyormuş gibi 

yapmaları ve yaşadıkları ile müşteriye yan- 

sıttıkları duyguların farklı olması durumunu 

ifade eden yüzeysel davranışın işten ayrılma 

niyetini artırdığı görülmüştür. Ancak  daha 

önceki araştırmalardan (Chau  vd., 2009) 

farklı olarak  bu araştırmada, yüzeysel 

davranışın işten ayrılma niyetini doğrudan 

etkilediği tespit  edilmiştir. Chau  vd. (2009), 

yüzeysel davranışın, işten  ayrılma niyetini, 

duygusal tükenmeye yol açarak  dolaylı 

olarak  etkilediğini tespit  etmiştir. Oysa  bu 

araştırmada ne  yüzeysel davranışın duy- 
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gusal  tükenme yarattığına dair  ne de derin- 

lemesine davranışın duygusal tükenmeyi 

azalttığına dair  anlamlı sonuçlar elde 

edilmemiştir. Bu sonuçlar, yüzeysel 

davranışla duygusal tükenme arasında ilişki 

kuran (Chau,  vd., 2009; Zammuner ve Gali, 

2005; Grandey, 2003; Brotheridge ve  Lee, 

2003) ve derinlemesine davranışın olumlu 

etkilerine dikkat çeken  daha önceki  araştır- 

malarla (Brotheridge ve Grandey, 2002; 

Grandey, 2000; Chau, vd., 2009; Öz, 2007) tu- 

tarlılık göstermemektedir. Otel işletmesi 

çalışanlarının, Türk  kültüründeki “misafir” 

olgusundan hareketle müşteriye güler yüzlü 

ve dostça  davranma gerekliliğini içselleştir- 

miş olması,  bu sonucun nedenlerinden biri 

olarak  düşünülebilir. 
 

Ayrıca araştırmada farklı çalışma ve istih- 

dam koşullarına sahip  (kamu ve özel sektör) 

çalışanların yer almasının bu sonuca yol 

açmış olabileceği düşüncesiyle yapılan anal- 

izlerde bu açıdan anlamlı sonuçlara 

ulaşılmıştır. Buna göre derinlemesine 

davranış, özel sektör çalışanlarında duygusal 

tükenmeye neden olurken, kamu çalışan- 

larında duygusal tükenmeyi olumsuz etk- 

ileyen  bir değişken olarak  görülmüştür. 

Dolayısıyla derinlemesine davranışın etkisi 

kamu çalışanları üzerinde beklenen şek- 

ildeyken, özel sektör  çalışanlarında ilgili 

yazınla tutarlılık göstermemektedir. Bu farklı 

gruplar için elde  edilen  farklı  etki,  araştır- 

manın örgütlerdeki çalışma  koşullarını da 

(istihdam koşulları, amir  desteği, yetki kul- 

lanımı gibi) içerecek şekilde genişletilerek 

tekrarlanması gereğine işaret etmektedir. 
 

Araştırmada elde  edilen  sonuçlardan bir 

diğeri  de, derinlemesine davranışın işten 

ayrılma niyeti  üzerindeki etkisinin anlamlı 

olmamasıdır. Diğer bir deyişle derinlemesine 

davranışın işten ayrılma niyetini azalttığına 

ilişkin  görüş  doğrulanmamıştır. Bu araştır- 

mada derinlemesine davranışın (kamu 

çalışanlarında duygusal tükenmeyi olumsuz 

etkilemesi dışında) bireysel ve örgütsel açı- 

dan  olumlu sayılabilecek sonuçları, araştır- 

mada ele alınan iki değişken –işten  ayrılma 

niyeti  ve duygusal tükenme- açısından 

doğrulanmamıştır. 

Son olarak  araştırmada elde edilen  bulgu 

duygusal tükenmenin işten ayrılma niyetini 

etkilediğidir. İlgili yazınla tutarlı olarak duy- 

gusal  tükenme düzeyi yüksek çalışanların 

işten ayrılma niyetlerinin arttığı  tespit 

edilmiştir. Özellikle  personel devir  hızı 

maliyetlerinin çok daha yüksek olduğu 

hizmet örgütleri için bu sonuç  daha anlamlı 

kabul edilebilir. İşten ayrılma niyetinin mut- 

laka işten ayrılma davranışı ile sonuçlan- 

mayabileceği, dolayısıyla işten ayrılma 

niyetinin yüksek olmasının personel devir 

hızı oranlarıyla ilişkilendirilmesinin sakıncalı 

olabileceği vurgulanmıştı. Ancak  işten 

ayrılma niyetinin yüksek olmasının işten 

ayrılma davranışı dışında olumsuz etkiler 

yaratabileceği düşüncesiyle yapılan analizde 

bu  niyetin duygusal tükenmeye neden 

olduğu tespit  edilmiştir. Yani duygusal 

tükenme işten ayrılma niyetini pozitif yönde 

etkilerken, aynı  şekilde işten  ayrılma niyeti 

de duygusal tükenmeyi pozitif yönde etkile- 

mektedir. Bu sonuç,  işten ayrılma niyetinin, 

işten ayrılma davranışı ile sonuçlanmasa bile 

örgütler ya da bireyler için olumsuz sonuçlar 

doğurabileceğine ilişkin görüşü destekler 

nitelikte bir bulgudur. 
 

Araştırmanın örnek  büyüklüğünün, tur 

operatörleri, seyahat acentaları, yiyecek-içe- 

cek işletmeleri, diğer  konaklama işletmeleri 

çalışanlarını da kapsayacak şekilde 

genişletilmesi gerekmektedir. Ayrıca  daha 

önce de belirtildiği gibi istihdama ilişkin  ya 

da çalışma  koşullarına ilişkin  değişkenlerin 

de   araştırmaya  dahil   edilmesi,  konunun 

daha kapsamlı olarak  irdelenmesine neden 

olabilecektir. Bu araştırma, otel çalışanları, 

yöneticileri ve bu konuda Ülkemizde yapıla- 

cak diğer  çalışmalara ışık tutacak bulgular 

içermektedir. 
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