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OZET

Bu ¢alismanin amaci duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi
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psikolojik iyi olus halinin isten ayrilma niyetini azalttigi sonucu bulunmustur. Calismanin
sonunda ise ulasilan sonuglara gore hem gelecekteki calismalar hem de yonetimdeki

uygulamalar icin 6nerilerde bulunulmustur.
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ABSTRACT

The aim of this study is to examine the mediating role of psychological well-being in the
relationship between emotional labor and intention to leave. In this context, 3 models were
created for the relationships proposed in the study. In the first model, the mediation of
psychological well-being was examined in the relationship between surface acting which is a
sub-dimension of emotional labor, and intention to leave. Secondly, the mediating role of
psychological well-being was examined in the relationship between in deep acting of emotional
labor and intention to leave and finally, the mediating role of psychological well-being was
examined in the relationship between genuine acting, which is a sub-dimension of emotional
labor, and intention to leave. The data of the study were collected from 250 sales consultants
working in Corum. When the results of the analysis are examined, it has been determined that
psychological well-being has a mediating role in the relationship between genuine acting and
intention to leave, which is one of the sub-dimensions of emotional labor; It was found that
genuine acting increased psychological well-being, and increased psychological well-being
decreased the intention to leave. At the end of the study according to the results obtained,

suggestions were made for both future studies and applications in management.
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GIRIiS
1980’li yillardan itibaren kiiresellesmenin 6nem kazanmasiyla birlikte kurumlarin diinya
capindaki stratejileri, yayillma politikalar1 artmaktadir. Bu durumdan dolay1 bazi is alanlar
daha cok 6n plana ¢ikmistir (Gersil, 2004). Bu is alanlarindan biri olan hizmet sektériindeki
kurumlar rakipleri karsisinda ayakta kalabilmek icin hizmet kalitesini artirarak rekabet
avantaji elde etmeye calismaktadirlar (Boone ve Kurtz, 2005; Akt., Oz, 2007). Hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmet sirasindaki algilamalar1 ve hizmet sonucundaki memnun olma durumlari
ile iliskilidir (Zeithalm ve Berg, 1990). Bu sebeple miisterilerle karsilikli etkilesim i¢inde
bulunan hizmet c¢alisanlarinin davraniglariyla goéstermis olduklar1 performans, hizmet
kalitesinin belirleyicisi haline gelmistir. Miisterilerle karsilikli etkilesim halinde olan bu
calisanlar kurumun goriinen yiiziinii temsil etmektedir. Bu ylizden ¢alisanlarin goériinen yizi,

kurumun hedefleri ve amaglarini gerceklestirmek i¢in kullanilan bir aractir (Nunan ve Knox,
2005; Akt., Oz, 2007).

Insanlarin sahip oldugu duygular is hayatinda énemli bir yeri olusturmaktadir. Calisanlar ve
miisteriler arasindaki yogun etkilesiminden o6tiirii birgok iletisim hizmeti iceren kurumlarin
calisanlar1 duygularini nasil sergilediklerini yénetmeleri gerekmektedir (Seymour, 2000; Akt.,
Lam, Chen, 2012). Ozellikle hizmet sektoriinde calisan insanlarin géstermis olduklar: duygular
bazen kurumlarinin istegi dogrultusunda degistirerek belirli kurallara uymak zorundadirlar.
Bu kurallar ve normlar, ¢alisanlarin miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini en tist diizeye
¢ikarmak icin karsilikli islemler esnasinda belirli duygular1 géstermeye yardim etmektedir
(Lam ve Chen, 2012). Duygular insanlarin yasadigi, yorumladigi, yansittigl, ifade ettigi ve
yoOnettigi hislerdir. Duygular sosyal etkilesim araciligiyla ortaya ¢ikarlar; sosyal, kiiltiirel,
Kisileraras1 ve durumsal kosullardan etkilenirler ve calisanlar tarafindan isteki fiziksel ve

zihinsel emekle birlikte yonetilirler (Martin, 1999).

Kavrami ortaya koyan Hochschild’e (1983) gore duygusal emek, baska kisiler tarafindan
algilanabilecek bir bigimde mimik, jest ve beden hareketleri ile duygularin kontrol edilmesi ve
yonetilmesidir. Bagka bir ifadeyle uygun duyguyu gosterme eylemi olarak tanimlanmaktadir
(Ashforth, Humprey, 1993). Grandey ise duygusal emegi, kurumun istegi veya isin gereklerini
yerine getirmek icin duygusal ifadeleri miibalaga ederek, bastirarak veya rol yaparak
doniistiirmesi olarak tanimlanmaktadir. Hochschild (1983) hizmet saglayicilarin gorevlerini
gerceklestirdikleri esnada belirli duygular hissetmeleri ve sergilemelerinin beklendigini ileri

surmustur.

Calisanlarin duygular1 hissetmedigi durumda kurumlarinin istedigi duygular1 géstermek
zorunda olmalar1 bir siire sonra isten ayrilma diisiincesini, niyetini ortaya ¢ikaracagi ve bu
durumun kurumsal performansa etki edecegi diisiiniilmektedir (Yiirir ve Unli, 2011).
Kurumsal etkinligi etkiledigi diisiiniilen isten ayrilma niyeti dncelikle ¢alisanin ise yonelik
negatif tutumlari ve kendi istegi dogrultusunda isvereni terk etme kararina bagh olarak ortaya
cikmistir (Mobley, 1977; Akt., Begenirbas, Caliskan, 2014).



Calisanlarin isten aldiklar1 tatmin olma derecesiyle iyi olus hali arasindaki iliskiler gitgide
dikkat cekmeye baslamistir (Pais ve Galinha, 2011; Akt, Yildiz ve Dumlu, 2020). Kisinin
yasamis oldugu is ve 6zel hayatindaki olumlu ya da olumsuz durumlar ¢alisanin iyi olus halini
etkilemektedir (Tung, 2019). Kurumlar, iyi olus halinin ¢alisan performansimi etkiledigini
bildikleri icin birtakim ¢alismalar yapmaktadir (Glingér, 2009). Ayni zamanda kurumlarin
miisteriler ile yliz yiize ¢alistig1 departmanlarda calisan psikolojisinin 6nemi artmaktadir
(Tasliyan, 2007). Miisteriler calisanlarla bu departmanlarda karsilasmakta ve ¢alisanlarin
biitiin duygusal davranislari burada baslamaktadir. Bu yiizden duygusal emek yonetimi ne
kadar dogru gergeklesirse calisanin psikolojik iyi olus hali ve ¢alisandan alinan verim de o
kadar olumlu olmaktadir (Glingér, 2009).

Giinimiizdeki rekabetci ortamin son hizla devam etmesi ve sektorde fark yaratabilmek ya da
bir basamak daha ileri gidebilmek icin miisteri memnuniyetinin 6nemi artmaktadir.
Teknolojideki gelismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa bir siirecte taklit edilebilir halde oldugu
icin rekabet avantajin1 uzun dénemde siirdiirememektedirler. Bu ylizden de kurumlar taklit
edilmesi daha zor olan miisteri iliskilerine énem vermektedirler (Cinar, 2007). Bu durum
duygusal emegin ortaya cikmasina sebep olmaktadir ve bundan dolay1 yapilacak olan bu
calismada duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olma halinin

aracilik roliiniin olup olmadigini arastirmak amacglanmaktadir.



1.BOLUM

KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Duygusal Emek

Is hayatinin duygusal yénleri gegmisten giiniimiize kadar yénetim, érgiitsel davranis ve
calisma sosyolojisi alanlarinin ilgisini ¢cekmistir (Barry, Olekalns ve Rees, 2018). Duygular,
uzun zamandir bir¢ok sosyologun ve psikologun ilgilendigi bir konu olmasina ragmen
kurumlarda duygularin gosterimi ya da sergilenmesi son yillarda arastirmacilarin daha fazla
ilgilendigi bir konu haline gelmistir (Hochschild, 1983; Ashforht ve Humprey, 1993).
Calisanlarin cesitli ¢alisma ortamlarinda duygularini nasil ifade ettigine daha ¢ok 6nem
verilmis ve bu duygusal ifade ile calisanlarin etkinligi arasindaki iliski tizerine daha ampirik ve

teorik arastirmalar yapilmistir (Rafaeli & Sutton, 1987).

Hizmet saglayicilart arasindaki yiikselen rekabet ve hizmet ekonomisindeki genel biiyiime,
kurumlar1 miisterilere, miusterilere sunulan hizmetlerin niteligine ve kalitesine daha ¢ok
dikkat etmeye zorlamaktadir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990). Hizmetin algilanan
kalitesi genellikle misterinin hizmet saglayicisiyla olan iliskisinden direkt olarak
etkilendiginden hizmet saglayan kisinin miisteriye nasil davrandigl ve nasil konustugu
yonetimin ¢ok daha bu konularda ilgilenilmesi gerektigi endisesi haline gelmistir (Bowen ve
Schneider, 1988). Hochschild’e (1983) gore kurumlar, ¢alisanlarin kendilerini baskalarina
nasil ifade ettiklerini yonlendirmeye ve kontrol etmeye giderek daha istekli hale
gelmektedirler. Baska bir ifadeyle, calisanlarin miisteriler i¢in yarattigi imajlar ve ¢alisanlar ile
miisteriler arasindaki iliskilerin kalitesi giderek yonetimin kontrolii altina girmistir. Sonu¢
olarak bir¢ok calisanin yaptigi isin en 6nemli bileseni, kurumlari tarafindan belirlenen ve arzu
edilen duygularin sunumu haline gelmektedir (Morris & Feldman, 1996). Genel olarak hizmet
islemleri esnasinda kurumlar tarafindan arzu edilen duygulari gosterme veya sergileme eylemi

olarak tanimlanan duygusal emek, bu boéliimiin odak noktasidir.

Yaklasik 30 y1l 6nce, Sosyolog Arlie Rusell Hochschild tarafindan is ve aile rollerinde duygu
yonetimi lizerine bir makale ve ardindan da “The Managet Heart: Commerciliazation of Human
Feeling” adinda ¢181r acan bir kitap yayinlamistir. Bu ¢alismada, hizmet sektoriiniin yeni bir
emek bicimini (duygusal emek) yarattigini ileri stirmiistiir (Grandey, Diefendorff ve Rupp,
2013). Hochschild gore duygusal emek, baska kisiler tarafindan algilanabilecek bir bicimde
minik, jest ve beden hareketleri ile duygularin kontrol edilmesi ve yonetilmesidir (Hochschild,
1983). Bir¢ok arastirmacit duygusal emegi farkli tanimlarla agiklamaktadir. Bu tanimlamalarin
bir kism1 agagidaki Tablo 1.1’de bulunmaktadir (Yeni & Ozler, 2015:331).



Tablo 1. 1. Duygusal emek tanimlari

YAZAR TANIM
Ashfoth ve Humprey Uygun olan duygu halinin bildirilmesi i¢in gosterilen davranislar bitiini
(1993) duygusal emektir.

Morris ve Felman
(1996)

Puglies (1999)

Zapf, Vogt, Seifert ve
Isic (1999)

Steinberg ve Figart
(1999)

Grandey (2000)

Diefendorff ve
Richard (2003).

Glombi Tews (2004)

Zammuer ve Gali
(2005)
Wharton (2009)

Eroglu (2010)

Duygusal emek, kisilerarasi etkilesim boyunca kurulusun umdugu duygulari

belirtmek i¢in calisanlarin ¢abalari, planlari ve kontrolleridir.

Duygusal emek, para karsiliginda calisanlarin duygularini farkli bigimlerde

Duygusal emek, kurulusun talep ettigi duygularn sergilemek icin olmasi

gereken duygu diizenlenmesidir.

Baskalarinin hislerini ve diisiincelerini empati kurarak anlayabilmek i¢in

sergilenen ¢abadir.

Duygusal emek, kurulusun veya isin gereklerini yerine getirmek i¢in duygusal

ifadelerin miibalaga ederek, bastirarak veya rol yaparak doniistiiriilmesidir.

Isin béliimlerinden biri olan duygularin yénetilmesi duygusal emektir.

Duygusal emek, isin niteliklerinden biri olan uygun duygunun karsidaki
bireylere hissettirilmesi ya da uygun olmayan duygunun gizlenmesi

sirasindaki sergilenen cabadir.

Duygusal emek, is yerlerinde meydana gelen duygu diizenlemesidir.

Isleri dolayisiyla miisteriler ile etkilesim icinde olan calisanlarin kurumlarinin

istegi dogrultusunda duygularini gostermesidir.

Kurumun belirledigi kurallar1 yerine getirirken ¢alisanin miisterisine en iyi
bicimde hizmet sunmak i¢in gerekli duygunun hissedilerek aktarilmasi

¢abasidir.

Bu tanimlar dogrultusunda duygusal emegi, calisanlarin kurumlarinin beklentileri, istekleri, is
tanimlar ve gerekleri dogrultusunda duygularini isteyerek ya da istemeyerek belirli bir sekle

dontistiirmek i¢in gosterdigi caba seklinde tanimlamak miimkiindiir.



1.2. Duygusal Emek Yaklasimlari

1983 yilinda ilk olarak Hochschild tarafindan ortaya ¢ikan bu kavramin gelistirilebilmesi ve
boyutlarinin anlasilabilmesi amaciyla bircok arastirmaci farkli bigimlerde tanimlamis ve
aciklamaya calismiglardir. Bu kavram ile ilgili ¢ok sayida c¢alismalar yapilmis ama bilim

cevresince dort yaklasim kabul géormiistiir.

1.2.1. Hochschild yaklasimi

Hochschild (1979, 1983) hizmet islemleri esnasinda yer alan bireylerin uygun duygusal
tepkilerine iliskin olarak ortak beklentilerin var oldugunu savunmaktadir. Bu beklentiler,
yasanmasl gereken duygularin yogunlugunu, siiresini, nesnesini ve kapsamini belirleyen
duygu kurallar1 veya normlarina yol agmaktadir. Ornegin, cenaze miidiirlerinin kasvetli ve
icine kapanik hissetmeleri, hemsirelerin empatik ve destekleyici hissetmeleri ve hosteslerin

kendilerini neseli ve arkadas canlisi hissetmeleri beklenmektedir.

Hochschild (1983), duygusal emek kavramimi “bedensel goériintii ve kamuya acik bir yiiz
olusturmak icin duygu yénetimine” atifta bulunmak icin kullanmistir. Hochschild
calismalarinda miisteri ile ¢alisanin iliskisini; miisterilerin izleyici oldugu, ¢alisanin aktor
oldugu, ¢alisma ortaminin ise sahne oldugu miisteri etkilesimlerini anlatan bir tiyatro oyununa
benzetmektedir (Gofmann, 1959; Akt., Grandey, 2000). Bu agidan bakildiginda performans,
etkili iletisim amacina ulasmak i¢in hizmet ¢alisanlarinin izlenim yonetimini icermektedir.
Baska bir ifadeyle, duygulari yonetmek calisanlarin kurumsal hedeflere ulasmasinin bir
yoludur. Bir calisan, bir miisteriye veya is arkadasina karsi 6fkeli veya depresif bir ruh hali

icinde tavir sergilerse bu durum performansi mahveder (Grandey, 2000).

Hochschild’in (1983) bu dramaturjik bakis acisi, aktorlerin yani ¢alisanlarin duygularini
yonetmeleri icin iki temel yol olusturmustur. Bu yollardan birincisi kisinin duygusal ifadeleri
diizenledigi sahte duygulari iceren yiizeysel davranisken, ikincisi ise kisinin duygularini
diizenleyip ifade etmesi gereken duygu bicimini hissetmeye c¢alismak olan derinlemesine

davranistir.

Hochschild’in (1983) ana ilkelerinden biri, duygularin bu sekilde yonetilmesinin ¢aba
gerektirmesidir. Calisma ortaminda duygular1 yonetmenin var oldugu ve c¢alisan icin zarar
verebilecegi konusunda kamuoyunda ve akademide biling uyandirmistir. Sadece ylizeysel ve
derinlemesine davranis gosterme siire¢leri zahmetli olmakla kalmaz, ayni zamanda
Hochschild’in belirtigi gibi derin miibadele hareketleri piyasa sektoériine girdiginde ve emek
gliclinilin bir yonii olarak alinip satildiginda, duygular metalastirilir. Kurumun duygular kadar
kisisel bir seyi kontrol ettigi bu metalasmanin ¢alisan ic¢in iyi bir durum olmadig ileri

surtilmektedir. Bu kotii durum ve ayni zamanda ilgilenilmesi gerekilen zor miisterilerle



etkilesim halindeyken giiler yiizii korumak i¢in gereken ¢aba sebebiyle Hochschild, duygusal
emegin is stresi ve tiilkenmislige yol actigini ifade etmektedir (Grandey, 2000)

1.2.2. Ashforth ve humphrey yaklasimi

Ashforht ve Humphrey (1993), duygusal emegi, kurum icin bir izlenim yonetimi seklinde yer
almak amaciyla uygun duygular1 gosterme eylemi olarak tanimlamislardir. Hochschild’ in
(1993) bakis acisi ile kiyaslandiginda Ashforth ve Humprey, duygularin yonetiminden ziyade
bir davranis olarak duygusal emek ile daha fazla ilgilenmislerdir (Grandey, 2000). Bir baska
ifade ile Hochschild duygusal emegi aciklarken davranisin arkasindaki nedenlere, Ashforth ve
Humphrey ise direkt davranisa odaklanmaktadir. Clinkii misteriler i¢in davranisin
arkasindaki neden degil davranisin kendisi 6nemlidir (Ashfoth & Humprey, 1983; Akt., Yeni &
Ozler, 2015).

Asforth ve Humphrey (1993), yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisin yani sira liglincii
bir duygusal emek davranis bicimi oldugunu savunmuslardir. Bu iiciincii duygusal emek
davranis bicimi olan samimi davranis, kendiliginden gelen gercek duygusal emek anlamina
gelmektedir. Birgok durumda hizmet ¢alisanlarinin dogal olan ve kendiliginden gelen
duygulara sahip oldugu, dogru duygular: kasith olarak ¢agirmak zorunda kalmayacak sekilde
kurumsal sergileme kurallarina ve sosyal beklentilere uydugunu savunmaktadirlar. Ornegin,
yarall bir cocugu géren hemsirenin dogal olarak sempati ve endise hissedebilecegini iddia
etmektedirler. Ek olarak, duygusal emegin mutlaka bilingli bir c¢aba gerektirmedigini
savunmuslardir ve ylizeysel ve derinlemesine davranislarinin stres kaynaklarindan ziyade

calisan icin rutin ve zahmetsiz hale gelebilecegini 6ne siirdiiler (Grandey, 2000).

Hochschild’ den farkh olarak Ashforth ve Humphrey duygusal emegin hem olumsuz hem de
olumlu sonuglarinin var olabilecegini savunmaktadir. Olumsuz sonug olarak; kisinin kurumun
belirlemis oldugunu davranis kurallarini sergileyebilmek icin hissetmedigi duygulari
hissediyormus gibi davranmasindan dolay1 kiside duygusal celiskiye neden olmaktadir.
Olumlu sonug olarak ise ¢alisanlarin kurumun belirledigi davranis kurallariyla kendilerine ait
0z davranislar sergileyip bu kurallara uymalar1 seklinde ifade edilmekte ve bu ydnde
calisanlarin kendilerini ifade edebilme durumunu gelistirebilecekleri savunulmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993).

1.2.3. Morris ve feldman yaklasimi

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, kisilerarasi islemler sirasinda kurumsal olarak
istenilen duyguyu ifade etmek icin gereken kontrol, caba ve planlama olarak
tanimlamaktadirlar. Bu tanim, duygularin sosyal ¢evre tarafindan ifade edildigi ve kismen

belirlendigi etkilesimci bir yaklasimdan gelmektedir. Bu bakis acisi duygularin bir kisi



tarafindan kontrol edilebilecegini ve degistirilebilecegini, bunun ne zaman olacagini daha genis
sosyal ortamin belirledigini kabul etmesi bakimindan Hochschild (1983), Ashforth ve
Humphrey’in (1993) bakis acisina benzemektedir.

Moriss ve Feldman (1996) duygusal emegin dort boyuttan olustugunu 6ne slirmiislerdir.
Boyutlarin birincisinde duygularin sergilenisindeki siklik yani yapilan bir isin ne siklikla duygu
gosterimine ihtiya¢ duyulduguyla ilgilidir. Herhangi bir is ne kadar cok duygu gosterimine
ihtiyac duyuyorsa kurumdaki duygusal davranis kurallarinin miktar1 da o kadar ¢ok
artmaktadir (Diefendorff vd. 2005). Boyutlardan ikincisi, kurum tarafindan belirlenen
duygusal davranis kurallarina gésterilen dikkattir. Davranis kurallarini sergilemek ve istenilen
duyguyu gostermek icin daha cok psikolojik ve fiziksel ¢abada bulunmak gerekmektedir.
Davranis kurallan icin sergilenen dikkat, duygularin yogunlugu ve duygularin gosterilme
stiresi seklinde iki ana 6geyi icermektedir. Ugiinciisii, yansitilmasi ya da ifade edilmesi gereken
duygularin cesitliligidir. Miisterilere gosterilmesi gereken duygularin ¢alisanlar tarafindan
bircok farklilik diizeyinin olmasidir (Morris ve Feldman, 1996). Sonuncu boyut ise duygusal
celiskidir. Kisinin gostermesi gereken duygusal tepkiyle gercekte hissettigi duygunun ayni
olmamasi durumunda kisinin i¢ine duistiigli durumu ifade etmektedir. Boyle bir durumda kisi,
normal zamanda ¢aba ettigi duygusal emekten ¢ok daha fazla duygusal emek gostermek
zorunda kalmaktadir (Wharton, 1999).

Morris ve Feldman'in yiiriitmiis olduklar1 bu calisma iki ana sonucu igcermektedir. Bu
sonugclardan birincisi modeldeki duygusal emegin boyutlarinin hepsi ile duygusal tiikenme
arasinda pozitif yonde bir iliskinin var oldugu, ikincisinde ise is doyumu ile sadece duygusal
celiski boyutu arasinda negatif yonde bir iliskinin mevcut oldugu belirtilmektedir (Yeni ve
Ozler, 2015).

1.2.4. Grandey yaklasimi

Duygusal emek, duygusal ifadeyi degistirmek amaciyla duygular taklit etmeyi, artirmay1 veya
bastirmay1 icerebilmektedir. Genel olarak bu duygular, kurum ya da is icin sergileme
kurallarina cevaben yonetilmektedir (Goffman, 1959; Akt., Grandey, 2000). Kisilerin hangi
duygulara sahip olduklarini, bu duygular1 ne zaman hissettiklerini, bu duygulari nasil tecriibe
ettiklerini ve ifade etme bicimlerini etkileyen siirecler olarak tanimlanan duygu diizenleme
kavrami, duygusal emek icin ¢cok faydal bir yol gosterici ¢cerceve saglamaktadir ve Grandey’ de

(2000) duygusal emegi bu kavram {izerinden ac¢iklamaktadir.

Gross’un yapmis oldugu son ¢alismalari, 6zellikle duygusal emek konusu i¢in yararl olabilecek
bir duygu dizenleme siire¢ modeli 6nermektedir. Bu girdi-¢ikti modelinde kisiler olaydan
uyar1 almaktadir ve duygularla yanit vermektedir. (Gross, 1998a, 1998b; Akt., Grandey, 2000).
Olay Kkisi icin bir isaret gorevi gormektedir ve kisinin duygusal tepki egilimi o kisiye ve
ortamdakilere bilgi saglamaktadir (Freud, 1996/1961; Frijda, 1986; Akt.,Grandey, 2000).



Gross’'un yapmis oldugu bu modeli Grandey’de de vurgulamaktadir. Modele goére duygu
diizenlemesinin iki noktada gerceklesebilecegi éne siiriilmektedir. Onciil odakh duygu
diizenlemesi olarak adlandirilan ilk noktada kisi, durum veya degerlendirme gibi duygu
onciillerini diizenleyebilir. Tepki odakli duygu diizenlemesi olan ikinci noktada ise Kkisi
duygularin fizyolojik veya gézlemlenebilir olmasini degistir. Bu iki duygu diizenleme siireci,
ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis kavramlarina karsilik gelmektedir. Genel duygu
diizenleme teorisinin duygusal emege uygulanmasi, bu duygu yonetim siireclerini aciklamaya
yardimc olabilir ve sonuglar hakkinda tahminler olusturabilir (Gross, 1998b; Akt., Grandey,
2000).

1.3. Duygusal Emegin Boyutlari

Duygusal emek kavraminin gelistirilmesi hedefiyle ortaya ¢ikan yaklasimlarin sonucunda
duygusal emek boyutlarina iliskin ¢esitli gruplamalar yapildig1 goriilmektedir. Bu ¢alismada
ylzeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis olan duygusal emek boyutlari

temel alinmistir.

1.3.1. Yizeysel davranis

Hochschild (1983), calisanlarin kurumlar1 tarafindan istenilen duyguyu gergekte
hissetmeksizin roliiniin getirdigi gereklilik olarak hissediyormus gibi davranarak
sergilemelerini yiizeysel davranis olarak nitelendirmistir. Baska bir ifadeyle yiizeysel
davranista, negatif duygulari bastirip pozitif duygular1 hissediyormus gibi davranmaktir
(Diefendorff vd., 2005). insanlar yiizeysel davranis boyutunu sergilerken ya da gosterirken
canlandirmak istedikleri duygular hissetmeye calismazlar. Bunun yerine gercek duygularini

yansitmayan sahte giiliimsemeler veya baska duygusal ifadeler gostermektedirler.

Kurumlar faaliyetlerini siirdiirebilmek icin belirlemis olduklar1 duygusal davranis kurallarim
calisanlarindan yerine getirmelerini beklemektedirler. Fakat hi¢bir calisanin hayati birbirine
benzememekte ve farkli sekillerde devam etmektedir. Bazi calisanlarin ailevi bir problemi
varken bazilarinin ise c¢alisma arkadaslart ya da yoneticilerle herhangi bir sikintisi
olabilmektedir. Bu yiizden kurumlar bu olumsuz durumlari engellemek icin ¢alisanlarindan
gercekte hissettikleri duyguyu saklamalarim1 ve istenilen duyguyu gostermelerini
beklemektedirler (Kolbasi, 2019). Bir garsonun kendini sinirli hissetmesine ragmen yine de
daha biiyiik bir bahsis alma umuduyla bir miisteriye giilimsemesi ylizeysel davranis 6rnegi
olarak degerlendirilebilmektedir (Hochschild, 1983).



1.3.2. Derinlemesine davranis

Gosterilmesi istenen duygunun hissedilmesi amaciyla ¢alisanin igsel sergiledigi cabaya
derinlemesine davranis denilmektedir. Kisaca calisanin géstermek mecburiyetinde oldugu

duyguyu hissetmeye ¢alismasidir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993).

Yiizeysel davranis ile derinlemesine davranisi karsilastirdigimizda gercekte olmayan
duygularin ifade edilmesi acisindan bir benzerligin oldugu goriilmektedir. Fakat yiizeysel
davranista, calisan olmasi gereken davranisi mecburiyet olarak nitelendirmekte ve isteksiz bir
sekilde hareket etmektedir. Derinlemesine davranista ise ¢alisan isin gerekleri olan duygulari
olmasi gereken bir durum olarak gérmekte ve bu duyguyu icten hissederek caba gostermeye

gayret etmektir (Kaya, Ozhan, 2012).

Hochschild (1983) derinlemesine davranisin iki farkli yontem ile sergilenebilecegini ifade

etmistir. Bu yontemler;

e Istenen duyguyu ¢alisanin kendisini hissetmeye zorlamasidir. Gergekte mutlu durmasi
gerektigi halde bu duyguyu hissetmeyen calisanlarin duygularini kontrol ederek o
duyguyu gercekte olan bir duygu gibi hissetmeye ¢alismasidir.

e Istenilen duyguyu gerceklestirmek icin calisanlarin, gegmisteki tecriibelerinden veya

almis olduklar egitimlerden yardim almalaridir.

Bu iki yontemde de calisanlar istenilen duyguyu hissedebilmek icin miisterilerle empati
kurarak, onlarin nasil bir beklenti icerisinde olduklarim1 anlayarak davranislarini
sekillendirmektedirler (Kosul, 2019).

Derinlemesine davranis, ¢alisanlarin kendilerinden istenilen duygu kurallarin1 hissederek
sergileme eylemi olarak ifade edilmektedir. Bu yiizden ¢alisanin duygu kurallarini zaten
hissediyor olmasindan dolay1 derinlemesine davranis yiizeysel davranisa gore daha az
olumsuz sonuglara sebep olmaktadir (Yeni, Ozler, 2015).

1.3.3. Samimi davranis

Ashforth ve Humphrey (1993) samimi davranisi, ¢alisanlarin gostermesi gereken davranislari
hicbir role girmeden ya da taklit etmeden hissetmesi durumunda ortaya ¢ikan davranis tri
olarak aciklamaktadirlar. Gray ve Smith (2009) ise istenilen davrams tiirii olan samimi
davranisi, ¢alisanlarin duygularimi sergilerken kendilerini zorlamadan hissettigi gercek ve
icten olan duygular seklinde tanimlamaktadirlar. Kurumlarin calisanlarindan beklemis
olduklar1 duygu kurallar1 gosterimi tiim ¢alisanlar i¢in her zaman zor olmayabilir. Hatta bazi
calisanlarin gosterdikleri duygular ile duygu kurallar1 birbirine uyumlu olabilir (Asforth ve
Humphrey, 1993). Bu ylizden samimi davranis boyutu diger boyutlara gore calisanlar tizerinde

daha az negatif etki birakacagini ifade etmek miimkiinddr.



1.4.

Duygusal Emegin Onciilleri

Duygusal emek calismalarinin basladig1 tarihten itibaren giiniimiize kadar bir¢ok onciiliin

kavrami etkilediginden s6z edilmistir. Bu onciiller bireysel, orglitsel faktorler ve etkilesim

ozellikleri olarak adlandirilmistir.

1.4.1. Bireysel faktorler

Duygusal emekle ilgili bircok bireysel farkliliklarin var olmasi miimkiindiir. Bireysel faktorler;

bireyin kendisine ait 6zelliklerinden olusan durumlar ve olaylar karsisinda géstermis oldugu

tepkilerin ve 6zelliklerin olusturdugu faktorlerdir (Yeni, Ozler, 2015).

Cinsiyet; en onemli bireysel faktdrlerden birisi de cinsiyettir. Cinsiyet farkliliklar
bircok is icin belirleyici olabilmekte ve farklhiliklar gostermektedir (William, 1999).
Ayni zamanda cinsiyet farkliliklar1 genel olarak bircok arastirmacinin ¢alismalarinda
ele aldiklar1 bir degiskendir ve duygusal emekte de bu durum istisna degildir (Grandey,
2000). Hochschild (1983) hizmet sektoriindeki calisanlarin biiyiik bir kismini
kadinlarin olusturdugunu; kadinlarin duygularimi kontrol etme, olumlu duygusal
tepkiler gosterme ve baskalarinin ihtiyaclarina duyarli olma konusunda erkeklere gore
daha basarili olduklarini soylemistir. Ayrica Wharton ve Erikson’da (1993) kadinlarin
ev hayatinda oldugu kadar is hayatinda da duygularini yénetme konusunda daha
basarili olduklarini ifade etmektedirler. Ciinkii kadinlar olumsuz duygular1 bastirip
olumlu duygulari yansitma konusunda daha basarili iken erkekler icin bu durumun tam
tersinin gecerli oldugu soylenebilir (Erikson ve Ritter, 2001). Bir calismada kadinlarin
ve erkeklerin duygularini diizenleme konusunda farkli yaklasimlari oldugu; erkeklerin
kontrolii elde tutma, gurur veya 6fke gibi duygulari sergilemeye daha ¢ok motiveyken
kadinlarin ise daha c¢ok uzlasmayla ilgilendigini yani uyumlu olduklarini 6ne
surilmistir. (Timmers, Fischer ve Mansted, 1998). Yapilan diger calismalarda
duygusal emek ile cinsiyetle arasinda anlaml bir iliski oldugu (Senol ve Aktas 2019;
Tirkay vd., 2011) bazilarinda ise anlamli bir iliski olmadig1 sonuglarina ulasilmistir
(Kose ve Oral, 2011; Guliyeva, 2018; Dogan ve Sigr1, 2017).

Yas; hochschild (1983) yasin, ¢calisanlarin duygusal emegi sergilerken nasil etkiledigini
ifade etmistir. Yash ¢alisanlar gen¢ calisanlara kiyasla daha ¢ok duygusal anilara sahip
olmalar1 sebebiyle gerekli duygular1 daha iyi ortaya ¢ikarmaktadirlar. Ayrica o, yash
calisanlarin “yiiziini gosterme” ve duygularini kontrol etme konusunda daha
profesyonel olduklarina inanmaktadir. Kruml ve Geddes’in (2000) yapmis oldugu
calismada elde edilen bulgular Hochschild'in goriisleri ile ortiismektedir. Yash
calisanlarin gerekli duygular1 yaratmada ve uygun duygular1 sergileme konusunda
daha basarili olduklarina dair kanitlar vardir. Diger ¢alismalarda ise yas ile duygusal

emek arasinda bir iliskinin olmadigi tespit edilmistir (Kése ve Oral, 2011).
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Duygulanim; etki genellikle biraz kisith bir anlama sahiptir. Ciinkii her zaman
somutlagsan duygularin aksine 6znel deneyime atifta bulunur. Bu yilizden Payne ve
Cooper (2003) yaygin olarak duygulanim terimini kullanmakta ve duygulanimi belirli
bir ruh halini deneyimleme veya belirli duygular ile tepki vermeye yonelik genel bir
egilim olarak tanimlamaktadirlar. Duygulanim pozitif ve negatif duygulanim olmak
tizere iki tiirlidiir. Pozitif duygulanim cosku ve iyimserlikle, negatif duygulanim ise
isteksiz ruh hali ve karamsarlik ile iliskilidir (Grandey, 2000). Kisaca pozitif
duygulanim sergileyen kisiler kendileri atik, uyanik ve hevesli hissetmekte iken negatif
duygulanim sergileyenler ise 6fke, igrenme, kiiclimseme, sugluluk, korku ve sinirlilik
duygularina sahip olmalari muhtemeldir (Watson ve Tellegen, 1988). Duygulanim ve
duygusal emekle ilgili yapilan ¢alismalarda, pozitif duygulanimi fazla olan Kkisiler
herhangi bir role biirlinmeden miisteriler ile iletisime gecerken negatif duygulanimi
fazla kisiler ise kurumlari tarafindan istenen duyguyu ifade edebilmek i¢in rol yapmaya

daha fazla ihtiya¢ duymaktadirlar (Schaubroek ve Jones, 2000)

Duygusal Zeka; “Kisinin kendi ve baskalarinin hislerini ve duygularini izleme, aralarinda
ayrim yapma ve bu bilgileri kisinin diistince ve eylemlerine rehberlik etmek icin kullanma
beceresi” olarak Solovey ve Mayer (1990: 189) tarafindan tanimlanmistir. Duygusal
zeka temeline sahip olmayan kisiler duygu yonetimini iyi gerceklestiremez. Ornegin bir
calisan, duygularini anlamlandirma veya izleme yetenegine sahip degilse sergiledigi
duygularini is amaclar1 dogrultusunda sekillendiremeyebilir (Opengart, 2005).
Duygusal zekayr kullanmak icin kisiler duygularimi seslendirerek ve mimiklerini
kullanarak aktarmaktadirlar, yani bir iletisim halinde olmak gerekir. Bu yiizden iletisim
yeteneklerini ve duygusal zekasini etkili bir sekilde kullanabilen kisiler, karsilastiklari
problemleri daha kolay ¢6zmekte, kendini daha iyi ifade edebilmekte ve farkindaliklar
ylksek olarak saglikli hareket etmektedirler (Avci, 2019). Duygusal zekasi yliksek olan
calisanlar, miisterilerin isteklerini ve diisiinciileri daha iyi anlayabilmekte ve
yonlendirmektedir. Bu ylizden kurumlarinin talep ettigi duygulari sergilerken cok fazla
zorluk cekmemektedirler. Yapilan calismalarda duygusal zeka ile duygusal emek
arasinda anlamli iliskilerin oldugu ortaya ¢ikmistir (Boncukeu ve Esen, 2020; Wen, vd.,
2019).

Empati; Empati baskalarinin duygularini, diisiincelerini veya deneyimlerini
deneyimleme ve bunlarla iliski kurma becerisidir. Ayrica baskalarin1 hassasiyet ve
sefkatle anlayabilmek ve desteklemek anlamina gelen basit sempatiden daha fazlasidir
(Gentry, Weber ve Sadri, 2007). 1983 yilinda Hochschild calismasinda empati ile
duygusal emek arasinda bir iliskinin oldugunu ifade etmistir. Duygusal emege ihtiya¢
duyulan islerde empati yeteneginin dnemli oldugunu, hosteslerin is mulakatlarinda

empati yeteneklerine 6nem verildigini belirtmistir.
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Kendini Uyarlama; kendini uyarlama kisinin sosyal ¢cevreye karsi1 duyarli olmasi, sosyal
bir durumun taleplerini algilamak ve davranislarin bu dogrultuda sekillendirmesini
ifade etmektedir (Miller ve Cardy, 2000). Kendini uyarlama seviyesi yiiksek olan kisiler,
baskalarinin duygusal ipuclarina daha hakimdir ve kendi duygusal ifadelerini duruma
uyacak bicimde ayarlama konusunda daha yetenekli ve istekli olmaktadirlar. Diisiik
uyarlama seviyesine sahip olan kisiler ise gercek hissettigi duyguya sadik kalmaya
egimlidirler. Bu yiizden duygusal emek gerektiren islerde bu kisiler duygusal kurallari

sergilerken daha zor zamanlar gecirmektedirler (Grandey, 2000)

1.4.2. Orgiitsel faktorler

Morris ve Feldman (1996) ve Ashforth ve Humprey’'nin(1993) 6nerdigi ve duygu diizenleme

literatiiriiniin de destekledigi gibi ¢evre, duygu yonetimi anlaminda ¢ok 6nemli bir faktordiir.

Calisanlarin calistigl kosulun tiiriinii ve diizeyini etkilemesi cok olasidir (Grandey, 2000).

Otonomi; 6zerklik ampirik olmaktan ziyade teorik bir kavramdir ama buna ragmen
belirli ampirik sonuglar1 vardir. Ozerklik kisinin eylemlerinin i¢sel onayini, bunun
kisinin kendisinden kaynaklandigi ve kisinin kendisine ait oldugu hissini ifade
etmektedir (Deci, Ryan, 1987). Yapilmis olan bazi ¢alismalarda is 6zerkliginin duygu
diizenleme siirecinin stresi minimum seviyeye getirdigi fikri test edilmistir (Grandey,
2000). Wharton (1993) yiiksek 6zerklik gosteren kisilerin hem diisiik hem de yiiksek
duygusal emek tiiriindeki islerde daha diisiik duygusal tiikkenmeye sahip oldugunu
ifade etmistir. Morris ve Feldman (1996) ise 6zerkligin is tatmini ile pozitif, duygusal
tiitkenme ve duygusal uyumsuzluk ile negatif bir iliski oldugunu bildirmistir. Ayrica
Erikson’in (1991) verilerine gore duygusal emegin iyi olus iizerindeki etkisinin is
ozerkligine bagh oldugunu gostermektedir. Diisiik is 6zerkligine sahip kisiler, yliksek
is 6zerkligine sahip olan kisilere gore daha fazla duygusal emegin negatif etkilerine

maruz kalmaktadirlar.

Sosyal Destek; calisanin cevresindeki yoneticiler ve meslektaslar tarafindan yapilan
yardima sosyal destek denir (Yiumaz, vd., 2008). Sosyal destegin, ¢alisanlarin is
stresiyle basa ¢ikmasina yardimc oldugu ve kisisel kontrol duygularimi yiikselttigi
diisiiniilmektedir (Lakey ve Cohen, 2000). Destekleyici sosyal iliskilere sahip olan
calisanlar, duygusal emek lizerine yapilan ¢alismalarda hissedilen duygu ile kurumlari
tarafindan istenen duygu arasinda c¢atismalar yasadiklarinda kendilerini
desteklemeleri icin baskalarina giivenebilirler ve bundan dolay1 daha az psikolojik
sikint1 yasarlar (Wharton ve Erikson, 1993). Duygusal emekle sosyal destek arasinda
yapilan ¢alismalarda bir iliskinin oldugu ortaya ¢ikmistir (Hochschild, 1983; Grandey,
2000; Kogak ve Glirsoy, 2018).
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1.4.3. Etkilesim ozellikleri

Duygusal emek olusumundaki siirece etki eden bireysel ve orgiitsel faktorlere ek olarak

calisanin miisteriler ile etkilesim 6zellikleri de bu siireci etkilemekte ve {i¢ temel faktérden

olusmaktadir:

1.5.

Siire; morris ve Feldman (1996) duygusal ifadeleri sergilerken etkilesim stireleri uzun
ise daha fazla caba ve emek gerektirdigini belirtmislerdir. Bu siirenin uzun olup
olmamas1 mesleklere gére degisebilmektedir (Yeni ve Ozler, 2015). Bir hemsirenin
hastasi ile gecirdigi slire daha fazla iken bir satis danismanin miisterisi ile gecirdigi siire
daha kisa olabilmektedir.

Siklik; calisanlardan istenilen duygusal emegi gosterme siklig1 degislik gostermektedir.
Ciinkii mesleki rollerin bazilarinda ¢ok kisa araliklarla etkilesim igerirken digerlerinde
ise daha az siklikta etkilesim icermektedir. Morris ve Feldman (1997) “duygusal emegin
en iyi sekilde sikligi acisindan tanimlanabilecegini” sdylemislerdir. Duygusal emekle
siklik arasindaki iliskide farkliligin oldugu yapilan ¢alismalar sonucunda ortaya
¢cikmistir (Sutton ve Rafaeli, 1988; Cordes ve Dougherty, 1993).

Cesitlilik; morris ve Feldman'in (1996) etkilesim ozelliklerine ilave ettigi bir diger
ozellik ise cesitliliktir. Calisanlarin sergilemesi gerektigi duygular ne kadar fazla ve
cesitli ise duygusal emek davranislarinin da o kadar fazla olacagini ifade etmislerdir.
Bir c¢alisana verilen is yiikiiniin artmasi sebebiyle ¢alisan daha fazla planlama ve
kontrol etme eylemlerini arttirmaktadir. Bu da daha fazla duygusal emek gosterimine
sebep olmaktadir.

Duygusal Emegin Olumsuz Sonuglari

Calisanlarin gercekte hissetmedigi duygular sergilemek icin kendilerini siirekli zorlamalari

hem kendileri hem de ¢alistiklar1 kurumlari agisindan olumsuz sonuclar yaratabilmektedir. Bu

sonuglar asagida 6zetlenmistir.

Tlkenmislik; tiikenmislik, isteki duygusal ve bireylerarasi stres faktorlerine karsi
verilen uzun siireli bir tepkidir. Tiikenme kolay bir sekilde deneyimlenen bir sey
degildir. Daha ziyade fazla is yiikiiniin listesinden gelmenin bir yolu olarak bireyin
kendisini bilissel ve duygusal bir sekilde isinden uzaklastirmasi icin eylemlere tesvik
etmesidir (Maslach vd., 2001). Duygusal emek agisindan bakildiginda calisanlarin
kendilerinin ve miisterilerinin duygularini yonetemedikleri durumlarda duygusal
tiikenme ortaya ¢ikmaktadir (Coop, 1988). Tiikenmislik ile duygusal emek boyutlari
arasindaki anlaml iliskiler farkli meslekler iizerinde yapilan bir¢ok c¢alismada
arastirilmistir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996; Krulm ve Geddes, 2000;

Basim vd., 2013). Kurumlarn tarafindan talep edilen duygular sergileyen Kkisilerin;
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bazen yiizeysel, bazen samimi bazen de derinlemesine davranis sergilemelerinin
kisilerde, zamanla beraber duygusal yorgunluklarinin ilk basta tiikenmeye sonra
duyarsizlasmaya ve en sonda ise diisiik kisisel basariya sebep oldugu goriilmektedir
(Yeni ve Ozler, 2015).

Is-Aile Catismasi; isin genel taleplerinin, harcanan zamanin ve isin yaratmis oldugu
gerginligin aile ile ilgili sorumluluklarin yerine getirilmesini engelleyen roller arasi
catismaya, is-aile catismasi denir (Netemeyer vd., 1996). Calisanlarin gerek hissetmis
olduklar1 gerek hissetmedikleri duygularin gosterimleri psikolojik sorunlara neden
olabilmektedir. Duygusal emek gosterimi icerisinde bulunan bu calisanlarin,
sergiledikleri duygularla gercekte hissettikleri duygular arasinda ortaya cikan
farkliligin is-aile catismasina sebep oldugu diistiiniilmektedir (Celik ve Tung, 2011).
Yapilan ¢calismalarda duygusal emek ile is-aile catismasi arasinda anlamli iliskilerin var
oldugu ortaya ¢cikmistir (Corrigal ve Seery ve Harpel 2008; Celik ve Tung, 2011).

Yabancilasma; ise yabancilasma, calisan bir kisinin yaptigi isi anlamsiz bulmasi,
kurumda kurmus oldugu iliskilerde tatmin olamamasi, kendisini gii¢siiz, faydasiz,
yalniz gormesi, gelecege yonelik diisliincelerini ve umutlarini yitirmesi olarak
tanimlanmaktadir (Elma, 2003). Eserlerinde yabancilasma kavramini kullanan ve
kapitalist rejimle iliskilendiren Marx ise yabancilasmayi, kisinin kendi emeginin
iriinlinden yoksun birakarak ifadelerini ve arzularini terk etmesi olarak
tanimlamaktadir (Corlett, 1988). Begenirbas'in (2015) yapmis oldugu bir ¢alismada
duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel ve derinlemesine davranis sergilemenin
calisanlar1 yabancilagsmaya sevk ettigi, samimi davranis sergileyenlerin ise islerinde

yabancilasmaya dogru herhangi bir egilim olmadigi sonucuna ulagilmistir.

Isten ayrilma niyeti; rusbelt ve arkadaslari isten ayrilma niyetini, calisanlarin islerini
yapmaktan dolay1 tatmin olmadiklarinda sergilemis olduklar: aktif ve yikici eylemler
olarak tanimlamaktadirlar (Rusbelt vd., 1988). Calisanlarin isleriyle ilgili zihinsel,
duygusal ve fiziksel olarak negatif durumlarla karsilagsmalar1 sonucunda Kkisilerin
calisma arzularinin azalacag1 ve zamanla kiside isten ayrilma niyeti disiincesinin
ortaya cikacag ifade edilmektedir (Yeni ve Ozler, 2015). Duygusal emegin alt boyutlar:
olan yiizeysel ve derinlemesine davranis bicimleri duygusal olumsuzluklarla ilintili
olmasi sebebiyle isten ayrilma niyeti ile anlaml iliskilerin oldugu gériilmektedir (Oz,
2007; Begenirbas ve Caliskan, 2014; Yiiriir ve Unli, 2011).

Duygusal Emegin Olumlu Sonugclari

Genel olarak duygusal emek ile ilgili yapilan bircok calismada duygusal emegin olumsuz

sonuglari izerinde durulmustur. Fakat duygusal emek hem calisanlar hem de kurumlar i¢in

olumlu bazi sonuclara da sebep olabilmektedir.
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Ise Baghlik; “Ise baglilik, canlilik, kendini adama ve emilim ile karakterize edilen olumlu,
duygusal-motivasyonel bir yerine getirme halidir. Canlilik, yiliksek diizeyde enerji ve
esnekligi ifade etmektedir; kisinin isine caba gostermeye istekli olmasi, kolayca
yorulmamasi ve zorluklara diren¢ gostermesidir. Kendini adama, kisinin cosku ve
6nem duygularinin yani sira gurur ve ilham duygusunun eslik ettigi ve bunu
calismalarina yansittigi anlamina gelmektedir. isle biitiinlesme ise kisinin isini
yaparken zamanin hizla gecmesi ve kendini isten ayiramamasiyla kisinin isine
tamamen baglanmis olmasini ifade etmektedir (Schaufeli ve Salanova, 2007:19-20).
Duygusal emegin ise baghlikla 6zlesen kismini kisinin isine baglanirken sergilemis
oldugunu duygusal davranislari olusturmaktadir. Duygusal olarak isine bagl olmayan
calisanlar kurumlar1 tarafindan talep edilen duygularn sergilerken isteksiz olarak
hareket etmekte, diger taraftan isine baglh olan calisanlar ise bu duygular1 daha kolay
bir sekilde sergilemektedirler (Yeni ve Ozler, 2015). Isine baglh bir sekilde ¢alisan
kisilerin diger calisanlara gore daha memnun olduklary, islerini isteyerek ve severek
icra ettikleri ve yapmis olduklari islere kendinden bir parca ekledikleri goriilmektedir
ve bu iki degisken arasinda anlamh bir iliskinin oldugunu gézlemlenmektedir (Oz,
2007; Tiirkay, vd., 2011).

Yiiksek Performans; Performansin duygusal emege yonelik olumlu fayda saglamasi;
calisan kisinin davranisini, etkilesimde bulundugu miisterisinin istek ve ihtiyaclarina
gore sekillendirilmesiyle meydana gelecektir. Performansin artmasinda ise duygusal
emegin alt boyutlarindan daha ¢ok samimi ya da derinlemesine davranis bicimlerinin
etkisi olacaktir. Clinki calisan kisinin gercek hissettigi duygular talep edilen duygularla
eslestigi icin isini severek, isteyerek yapacak ve bu da performansi arttiracaktir (Yeni
ve Ozler, 2015). Duygusal emek ile performans arasinda yapilmis olan ¢alismalarda iki
degisken arasinda anlaml bir iliskinin var oldugunu sonucu ulasilmistir (Tiirkay, vd.,
2011; Begenirbas ve Caliskan, 2014).

Miisteri Iliskilerinde Basari; Calisanlarin pozitif duygulara sahip olmas1 hem kurum
acisindan hem de is ¢evresince olumlu sonuglarin meydana gelmesine yardimci
olmaktadir. Duygusal davranis kurallari ile ¢alisanlarin duygular: 6zlestiginde kisiler
samimi davranis sergileme egiliminde olacaklardir. Bu samimi, pozitif duygular
gosteren calisanlar meslektaslari ve {ist yoneticileri tarafindan desteklenmektedirler
(Yeni ve Ozler, 2015). Giiler yiizlii, yardimsever ve iyimser bir satis danismani agresif,
kotiimser bir satis danismanina goére daha basarili satislar yapmakta ve miisteri
memnuniyetini arttirmaktadir. Ayrica duygusal emek ile miisteri iligkilerinde basaril

olma arasinda anlaml bir iliskinin oldugunu ortaya ¢ikmistir (Edizler, 2010).

Orgiitsel Vatandashk Davranisi; Kisilerin temel sorumluluklar1 disindaki gérevlerini
yerine getirerek orgiitsel etkinlige katki veren bir baglamsal performans bigimine

orgltsel vatandaslik davranisi denir (Borman ve Motowidlo, 1997). Bu davranislar
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kisinin goniilli olarak yaptig1 davranislar olup yoneticiler tarafindan kurumlarin
performans ve ddiil sistemine dahil edilmemektedir (Kuruscu ve Yenilmez, 2018).
Duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliski incelendiginde
derinlemesine ve samimi davranis tirlerini sergileyen calisanlarin kurumlar ile
biitiinleserek karsiliginda hicbir beklenti icerisinde olmadan sorumluluklarinin
disinda goniillii olarak bir davranis sergileme durumunu ifade etmektedir. Diger
taraftan yiizeysel davranis sergileyen calisanlarin ise ¢alistigi kurum hakkinda negatif
bir sekilde diisiinerek herhangi bir goniillii davranis sergilemeyecegini ifade etmek
miimkiindiir (Yeni ve Ozler, 2015). Biyik ve Aydogan n (2014) yapmis oldugu
calismada da duygusal emek ile o6rgiitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif yonde

anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

1.7.  isten Ayrilma Niyeti

Kiiresellesme caginda isten ayrilma, her tiir ve biiytlikliikteki kurumlarda ve 6zellikle kalifiye
calisanlar i¢in insan kaynaklarindaki en énemli sorunlardan biridir. Pratik sonugclari ve etki
verimliligi potansiyeli sebebiyle isten ayrilma bir siiredir farkl disiplinlerdeki arastirmacilar

tarafindan incelenmistir (Tanriéver, 2005; Yin-Fah vd., 2010).

Price (1989) isten ayrilmayr hem mevcut c¢alisanlarin kurumdan ayrilmasi hem de yeni
calisanlarin kuruma girisi olarak ifade etmektedir. Rusbelt ve arkadaslari, isten ayrilma
niyetini ise calisanlarin islerini yapmaktan dolay: tatmin olmadiklarinda sergilemis olduklari
aktif ve yikici eylemler olarak tanimlamaktadirlar (Rusbult vd., 1988). Farkli bir calismada Tett
ve Meyer (1993) isten ayrilma niyetini, diger kurumlarda farkli alternatifler aramaya yonelik
bilingli isteklilik seklinde tanimlamigtir.

Isten ayrilma niyeti goniilsiiz ve goniillii olarak iki sekilde gerceklesmektedir. Kurumdan
ayrilma se¢imi calisan tarafindan verildiginde goniillii iken ¢alisanin isten ayrilma segenegi
olmadiginda goniilsiizdiir (Mbah ve lkemefuna, 2012). Goniilstiz isten ayrilma durumlari
genellikle yoneticiler tarafindan isten ¢ikarmalar, emeklilikler, saglik sorunlar1 ve dliimler
olarak goriiliirken, goniilli isten ayrilmada bu kategorilerin disinda alttan alta olusan bir

erozyon olarak ele alinmaktadir (Hom vd.,2012).

Isten ayrilma ile ilgili farklh siiregler ve aciklayici yapilar bircok arastirmaci tarafindan

bildirilmistir. Bunlardan biri Mobley’in (1977) yapmis oldugu 10 asamali modeldir:
1. Mevcutisin degerlendirilmesi
2. s tatmininin veya Memnuniyetsizligin Deneyimi
3. Isten ayrilma diisiincesi

4. Alternatif aramalarin potansiyel faydalari ve olusacak maliyet
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5. Alternatifleri arama niyeti

6. Gergek alternatiflerin aranmasi

7. Alternatiflerin degerlendirilmesi

8. Mevcut s ile alternatiflerin kiyaslanmasi
9. Isten ayrilma ya da kalma niyeti

10. isten ayrilma ya da devam etme

Tanmimlanan model aciklayici olmaktan ziyade sezgiseldir. Isten ayrilma siirecindeki
asamalarin sayisi ve dizilisinde birakma eyleminin 6znel bir sekilde herhangi bir rasyonel
karar silirecine dayanmaktan ziyade diirtiisel olma derecesinde bireysel farkliliklar olabilir.
Isten ayrilma siireci is tatminsizliginin hissedilmesiyle baslamaktadir. Bu asamada calisan kisi
isten ayrilmay: diisiinebilir ya da devamsizlik yapma gibi davranislar gésterebilir. ikinci
asamada calisan kisi isten ayrilmay1 diisiiniir, liciincii asamada alternatif aramanin potansiyel
faydalarini ve ayrilmanin kendisinde yaratacagi maliyetini degerlendirir. Faydalarin ayrilma
maliyetinden daha fazla oldugu kanisina varilir ise ¢alisan kisi alternatif isler aramaya baslar.
Bir sonraki asamada ise ¢alisan kisi alternatif isle mevcut isleri karsilastirir ve degerlendirir.
Eger bu karsilastirma alternatif isi destekliyorsa ayrilmaya dogru davranissal bir niyet ortaya

cikacaktir. Bunun sonucunda da gercek isten ayrilma gerceklesebilir.

1.7.1. isten ayrilma niyetini etkileyen faktérler

Isten ayrilma niyetini etkileyen birgok faktoriin var olugunu séylemek miimkiindiir. Bu
faktorler bireysel, cevresel ve kurumsal olarak asagidaki Tablo 1.2.de gosterilmistir (Alp,
2021).

Tablo 1. 2. isten ayrilma niyetini etkileyen faktérler

Bireysel faktorler Cevresel faktorler Kurumsal faktorler

1 Ozel hayattaki degisimler Ekonominin durumu Asir is yiiki

2 Baska bir meslege ilgi Refah seviyesinin durumu Kurumun cografi konumu
duyma

3 Beklentilerin Alternatif is  olanaklarmin Calisma kosullarinin iyi
karsilanmamasi artmasi olmamasi

4 Kisinin egitim ve 6grenim Piyasadaki degisimler Meslegin tiirii ve zorlugu
gereksinimi
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5 Fiziksel ve psikolojik saglik
durumunda ortaya c¢ikan
degisiklikler

6 Hayat

farklilagsmalar

sartlarindaki

7 Yaslailgili zorunluklar

Meslek kollarindaki yenilikler

ve gelisim firsatlar

Mevsimlik calisma alanlari

Gelisen teknolojiye gosterilen

uyum sureci

Kidem tazminatinin yarattigi

maliyet artisi

Yonetim Kkararlarinin tatmin

edememesi

Kurumsal kosullarin boyutlari

Sosyal hizmetlerin yetersizligi

Ulasim kosullari

Ucretlendirme  politikalarinin

yetersizligi

Orgiitsel davranis agisindan bakildiginda ise isten ayrilma niyeti cesitli teori ve kavramlar ile

iliskilendirilmektedir. Bu kavramlar (Isci, 2010):

1. Herzberg'in cift faktor teorindeki motivasyon ve hijyen faktorlerinin karsilanmasi isten

ayrilma niyetini azaltir.

2. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisinde var olan faktdérler kurumlar tarafindan yerine

getirildiginde isten ayrilma niyeti azalir.

3. Kisi-kurum uyumu teorisi uygunlugu isten ayrilma niyetinin diisecegini varsayar.

4. Personel hareketliligi teorisine gore isin karakteristiginin is doyumu dolayisiyla isten

ayrilma niyeti lizerinde etkisi vardir.

5. Is-caba modeline gore is cabasi ve elde edinilen 6diil kuruma baghlik, is doyumu ve

isten ayrilma niyetini etkilemektedir.

1.7.2. isten ayrilma niyetinin 6nlenmesi

Personel degisim orani hem bireysel hem de kurumsal diizeyde insan kaynaklari alaninda

onemli konulardan birisidir. Bu sebeple personel degisim orani insan kaynaklar1 calisanlari

tarafindan analiz edilmeli ve c¢alisanlarin neden isten ayrilmayi istediklerini anlamak

zorundadirlar.

Calisanlarin kurumda kalma niyetleri kurumlar i¢in biiylik yararlar saglamaktadir. Clinki

calisanlar zamanla daha fazla tecriibe sahibi olmaktadirlar. Kuruma, meslektaslarina ve

sektore yonelik etkilesim icerisindedirler. Kurum kiiltiiriine, degerlere ve hedeflerine

baghdirlar. Fakat calisanlarin kurumdan ayrilmasiyla kurumlar yeni bir ise alim siirecine ve bu

slrecin sonunda yeni c¢alisanlarin egitimi ile uyum saglama durumu i¢cin zamana ihtiyag
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duyabilirler (Kaymaz, Eroglu ve Sayilar, 2014; Acar, 2015). Isten ayrilma hem kurumlar hem
de calisanlar icin maliyetlidir. Calisanlar i¢cin maliyeti kurum i¢in harcadigi zamandir. Bu
maliyet uzun siire ¢alisanlar icin ¢ok daha yiiksek olabilir. Calisanlarin kurumdan ayrilmasi ile
kurum i¢in yapilmis olan ¢alisan yatirimi da bosa gidecektir. Bunun yani sira isten ayrilan
calisanlar yeni islerle alakali riskler de almaktadir. Tim c¢alisanlar mevcut kurumdan
ayrilmadan once yeni bir alternatif bulma durumuna sahip olamayabilirler. Bu ylizden kisa
slirede eski ise gore daha iyi bir is bulamama durumu her zaman s6z konusudur. Ayrica yeni
bir is veya kurum disaridan ¢ekici gibi dursa da ise basladiktan sonra daha az tatmin edici
gelme olasilign vardir. Bir baska agidan bakildiginda ise kuruma diisiik yatirim yapan
calisanlarin kaybedecekleri daha az seyi oldugu icin isten ayrilma durumlar1 daha olasidir
(Rusbult vd., 1988).

Isten ayrilma niyeti her zaman oldugu gibi ayrilma davranisinin gerceklesmesindeki temel
neden olarak goriilmektedir. Bu yiizden isten ayrilma niyetine neden olan problemler analiz
edilerek ¢6zlime kavusturulmasi gerekmektedir. Eger bu problemler ¢oziilmezse kurumlara
kars1 agir sonuglari olacaktir (Kaptanoglu 2020). isten ayrilma niyeti calismalarinin sonuglari
incelendiginde isten ayrilma niyetinin yonetimsel acidan énemi dikkat cekmektedir. Isten
ayrilmaya sebep olan etkenleri azaltmak i¢in yoneticilerin uygulamasi gereken durumlar
asagida aciklanmistir (Peksen Ari, 2013):

1. Ise alim siireclerini daha dikkatli yapilmali ve dogru kisi secilmelidir.

2. Uzun donemdeki baghligin kurulabilmesi i¢cin ¢alisanlar ilk haftalarda basar ile

biitiinlestirilmelidir.
3. Kurumda biiyiime ve gelisme firsatlarinin var oldugu gosterilmelidir.

4. Kisilerin yetenek ve ilgili olduklar1 alanlari ¢alisma ortami ile uygun hale getirmek

gerekmektedir.

5. Kisiler ve calisma gruplarinin motivasyonlar1 artirlmalidir. Ucret disindaki

motivasyon faktorleri belirlenmelidir.

6. Odiillendirme kisisel ve uygun olmalidir. Kisisel bir 6diil, kurumsal bir 6diilden daha
etkili olabilir.

7. Problem ¢oziimiinde tiim calisanlarin fikirleri alinarak onlara degerli olduklarinin

hissettirilmesi gerekmektedir.
8. lyi ve etkili bir yonetim sistemi olugturulmahdur.
9. Kisisel gelisim ve mesleki egitime olanak saglanmasi gerekmektedir.
10. Kurum i¢in yapilan terfiler calisanlar1 olumlu yonde etkileyebilir.

11. Sosyal hizmetler ve is garantisi saglanmalidir.
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12. Is analizleri ve etkin bir ticret yénetimi politikalar1 yapilmal ve izlenmelidir.

1.8.  Psikolojik Iyi Olus Hali

Diinya Saglik Orgiitii, saghg1 "yalniz hastalik ve sakathgin olmamast durumu degil, bedensel,
ruhsal ve sosyal yénlerde tam bir iyilik hali seklinde” ifade ederken ruh saghni ise“ bireyin kendi
yeteneklerinin farkinda olmasi, yasaminda olusan stresin tistesinden gelebilmesi, is yasaminda
liretken ve faydali olabilmesi ve yetenekleri dogrultusunda topluma katki yapmast” seklinde
tanimlamistir (Callahan, 1973: 76; Cankal, 2020: 30).

1969 yilinda Brandburn tarafindan psikolojik iyi olus kavramu ilk kez kullanilmigtir. Bradburn
psikolojik iyi olus halini olumlu ve olumsuz duygu olarak iki boyut etrafinda incelemistir. Bu
dogrultuda psikolojik iyi olus halini, hissedilen olumlu duygularin olumsuz duygulara gore
daha fazla olmasi seklinde aciklamaktadir (Brandburn, 1969). Ryff ve Singer (2008) gore
psikolojik iyi olus hali, bireyin kendini ve gelisimini gerceklestirmesiyle var olan gli¢lerin ya da
ortaya ¢ikacak yeni gliclerin maksimum seviyede kullanilabilmesidir. Psikolojik iyi olus hali
kisiden kisiye degisen bir¢ok farkli anlamlara sahiptir. Bu kavram kisiler arasi farklilik gosterse
bile kavram hakkinda ¢alisan arastirmacilar, kisinin sosyal ve psikolojik isleyisinin kalitesini
ortaya koydugu sonucuna ulagsmiglardir (Ozdemir, 2017). Psikolojik iyi olus hali fiziksel ve
zihinsel saglik iizerinde faydali etkileri olan olumlu duygularla baglantilidir. Fiziksel ve zihinsel
olarak saglikli olma durumu diizgilin ¢calismak ve hayatta kalmak icin 6nemlidir. Géreceli bir
bicimde psikolojik iyi olus halini etkileyen duygular, saglk, islevsellik ve hayatta kalma gibi
faktorler insan viicudunun bagisiklik sistemini dolayli yoldan etkilemektedir. Bu yiizden
mutluluk gibi pozitif duygular kisileri daha iyi ve saglikli bir giinliik hayata yonlendirmektedir
(Watson, 1988).

Psikolojik iyi olus, kisilerin hayatlarinin iyi yonde gitmesi ile ilgilidir. Kisinin kendini iyi
hissetmesi, etkin bir sekilde isleyisin kombinasyonudur. Elbette siirdiiriilebilir iyi olus i¢in
kisilerin her zaman iyi hissetmesi gerekmeyebilir. Ac1 veren duygularin hissedilmesi ve
deneyimlenmesi hayatin normal bir parcasidir. Onemli olan bu kétii duygularin iyi bir sekilde
yoOnetilmesi uzun vadedeki iyi olus icin 6nemlidir. Aksi taktirde olumsuz duygulara asir1 maruz
kalinmas1 durumunda kisi, giinliik hayatindaki fonksiyonlar1 azaltarak psikolojik iyi olma
halini tehlikeye sokmaktadir (Huppert, 2009).

Zihinsel olarak saglikli ve psikolojik iyi olus hali daha iyi olan insanlar, gelecek ile ilgili
beklentileri daha olumlu olmakla beraber sosyal ve kisisel iliskileriyle daha pozitif bir sekilde
ilgilenmektedirler (Ozdemir, 2017). Fredrickson ve Joiner’in (2002) yapmis oldugu ¢calismada
psikolojik iyi olus halini olumlu y6nde etkileyen pozitif duygular islevsellik ve iiretkenlik
yaratarak kisilerin bilis, davranis ve duygu kapasitelerini gelistirmektedir. Psikolojik iyi olus
hali iyi fiziksel saglik, toplum yanlis1 davranis, esnek ve yaratici diistinme ile bir etkilesim

halindedir. Kisinin zihinsel sermaye seviyesi ve psikolojik iyi olusu, kiiciik yastaki yasadigi
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ortam ve 6zellikle annenin bakimindan biiytik bir 6l¢lide etkilenmektedir. Bu olumsuz ortam
kosullar1 nérobiyolojide ve davranista hayat boyu bozukluklara sebep olabilirken hayatin geri
kalan kisminda telafi edilmesi muhtemeldir. Psikolojik iyi olusu etkileyen dnemli etkenlerden
birisi de dis kosullardir fakat kisinin tutumlari ve davranislari1 kisiye daha ¢ok bir fayda
verebilir. Pozitif tutum ve davranislar tesvik eden durumlar psikolojik iyi olus seviyesini

ylkseltmede 6nemli bir role sahiptir (Huppert, 2009).

1.8.1. Ryff 1n ¢ok boyutlu psikolojik iyi olus hali modeli

Cok boyutlu psikolojik iyi olus hali modeli alti boyut seklinde Ryff (1989) tarafindan
olusturulmustur. Bu boyutlardan ilki, 6nceki bakis acilarinda belirgin olan en ¢ok tekrarlanan
olumlu isleyis temasi, bireyin kendini kabul etme (self- acceptance) duygusudur. ikincisi,
kendini gerceklestirmemis olanlardan daha fazla sevgi, daha derin dostluk ve baskalariyla daha
eksiksiz 6zdesleme (postive relations with others) yetenegine sahip olmak. Ugiinciisii, kendi
kaderini tayin etme, bagimsizlik ve iceriden davranisin diizenlenmesi (autonomy) anlamina
gelen oOzerlik. Dordiinciisii, kendi arzu ve menfaatlerine uygun olarak etrafindakileri
yonetebilme kabiliyeti (environmental mastery) olan ¢evresel hakimiyet. Besincisi, kisinin
genel iyi olma duygusunun 6nemli bir bileseni olarak ortaya ¢ikan hayattaki amaci (purpose in
life) ve son olarak, devam eden Kisisel gelisim (personal growth) ve kisinin kendini

gerceklestirme kalitesidir.

Tablo 1. 3. Ryff'in ¢ok boyutlu iyi olus modeli

Boyut

Azaldiginda

Arttiginda

Kendini kabul etme

Digerleriyle Olumlu iliskiler

Ozerklik

Kendini memnuniyetsiz
hisseder. Gegmis yasamiyla ilgili
olaylardan dolay1 hayal
kirikliklart vardir. Kendi gibi

degil baska biri olmak ister

Bagkalarina karsi kapali bir
glven iligkisi vardir ve hayati
baglar1 devam ettirmek igin

taviz vermeye hosnut degildir.

Kendi

baskalarinin

diistincesinden ziyade
diisiinceleri  ve
beklentileriyle ilgilenir. Sosyal

baskilara ayak uydurur.
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Kendine kars: pozitif bir tutum

sergiler. Hem zayif hem giicli

yonlerini kabul eder.
Ge¢misteki olaylar hakkinda
olumludur.

Karsisindaki Kkisiler ile tatmin

edici, sicak ve sempatik

iliskilere sahiptir. Giiven ve
empati duygusunun anlamh

oldugunu bilir.

Kendi kararini vermek ister ve
ozgiirdiir. Sosyal baskilara karsi

direng gosterir.



Cevresel hakimiyet

Giinlik gorevleri yonetmekte
zorlanir. Cevresindeki
olanaklardan habersizdir. Dis
diinya Ttzerindeki kontrolden

mahrumdur.

Cevreyi wustaca bir sekilde
yonetir. Komplike durumlar
kontrol edebilir. Cevresindeki
olanaklarin farkindadir ve iyi

bir sekilde kullanir.

Yasam amaci Hayatta bir anlam duygusu Hedefleri vardir. Su an ve
aramaz. Gergeklestirmek icin ge¢misindeki hayatin anlamli
¢ok az hedefi ya da amaci vardir. oldugunu  diistiniir. ~ Yasam
amaci veren deger ve inanglara

sahiptir.

Kisisel gelisim Kisisel ~durgunluk duygusu Daima gelisme duygusunu
hisseder. Kendisinden herhangi hisseder. Potansiyelinin tstiine
bir gelisme duygusu beklemez. ¢ikmay1 sever. Her zaman yeni
Hayatta karsi isteksiz ve tecriibelere agiktir

ilgisizdir.

Kaynak: Ryff, (2004: 3).

1.9. Duygusal Emek ile isten Ayrilma Niyeti Arasindaki iliski

Duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski duygusal uyumsuzluk teorisi ile
aciklanabilir (Grandey, 2000). Duygusal uyumsuzluk istenilen duygular ile gercekte hissedilen
duygular arasinda c¢ikan bir ¢atismadir (Middleton, 1989). Bir baska ifade ile duygusal
uyumsuzluk hissedilen duygular ile gosterilen duygular celistiginde meydana gelen rahatsiz
edici bir durumdur ve bu durum genellik yiizeysel davranis sergilerken ortaya c¢ikar. Clinki
ylzeysel davranis ile duygusal uyumsuzluk kavramsal olarak benzer yapidadirlar. Duygusal
uyumsuzluk ile ilgili yapilan ¢alismalar, bu durumun rahatsiz edici oldugunu ve ¢alisanlarin
kendilerini duygusal uyumsuzlugun ortaya ciktig1 zamanlardan uzaklastirmak icin caba sarf
ettiklerini gostermektedir. (Chau, vd., 2009). Ornegin Abraham (1999) ve Zerbe (2000)
tarafindan yapilan calismalarda duygusal uyumsuzlugun isten ayrilma niyetini arttirdigi

sonucuna ulasilmistir.

Bu ¢alismanin amaglarindan biri de duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi
incelemektir. Literatiirde bulunan duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi

aciklayan ¢alismalara asagida yer verilmektedir.

Chau ve arkadaslarinin (2009) yapmis oldugu calismay1 “A predictive study of emotional labor
and turnover” adi altinda gergeklestirmislerdir. Calisma, Orta bati Amerika Birlesik
Devletleri'nde gerceklestirilmis olup bolgesel bir bankacilik kurumundaki 263 banka memuru
tizerinde uygulanmistir. Sonuclar incelendiginde yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti

iizerinde duygusal tilkenme yoluyla olumlu bir etkisinin oldugu ayni zamanda yiizeysel
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davranisin gercek isten ayrilma iizerinde duygusal tiikenme ve isten ayrilma niyeti araciligiyla
bir etkisinin oldugu bulunmustur. Ayrica derinlemesine davranisin ise isten ayrilma niyeti ile
negatif yonde iliskili oldugu ve isten ayrilma tizerinde dolayl bir etkiye sahip oldugu sonucuna

ulasilmistir.

Yiiriir ve Unlii (2011) tarafindan yapilan calisma “Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme ve Isten
Ayrilma Niyeti [liskisi” baghg altinda yapilmistir. Yalova ilinde bulunan bes konaklama
isletmesindeki calisanlar izerinde gergeklestirilen ¢calismanin sonucuna gore duygusal emegin
alt boyutu olan yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif anlamh bir iliski

varken derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski anlaml degildir.

2014 yilinda Begenirbas ve Caliskan “Duygusal Emegin Is Performansi ve Isten Ayrilma Niyetine
Etkisinde Kigsilerarast Carpikligin Aracilik Rolii“ bashikli diger bir ¢calismada ise duygusal emek
ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi incelemistir. Ankara’da gerceklestirilmis olan bu
calisma; yalnizca tek bir sektorde degil cesitli hizmet sektorlerindeki calisanlar lizerinde
uygulanmistir. Calismanin bulgular incelendiginde ytlizeysel davranis sergileyen c¢alisanlarin

is performansinin azaldigin ve isten ayrilma niyetlerinin arttig1 sonucuna ulasilmistir.

Bir baska ¢alismada Gaziantep’te hizmet veren 6zel ve kamu hastanelerinde gérev yapan 677
hemsire ilizerinde uygulanmustir. “Duygusal Emek Diizeyinin Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki
Etkisinde Stresin Aract Roli” adli ¢alisma Celik ve Yildiz (2016) tarafindan yapilmistir.
Calismanin sonucunda yiizeysel davranis sergilemenin hem is stresini hem de isten ayrilma
niyetini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi goériilmektedir. Derinlemesine ve samimi davranisin
ise isten ayrilma niyetini arttirdig1 sonucuna ulasilmistir. Samimi davranisin isten ayrilma
niyetini arttirmasindaki sebep ise Tiirk kiiltiiriindeki insanlarin ylksek belirsizlikten

kacinmasinin fazla olmasina dikkat cekmislerdir

Bir bagka calisma ise Karakas (2017) tarafindan yapilan “Duygusal Emek, Tiikenmislik ve Isten
Ayrilma Niyeti Arasindaki Iligki: Otel Isletmesi Calisanlart Uzerine Bir Arastirma” isimli
arastirma; Tirkiye'de faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerindeki calisanlar
tizerinde uygulanmistir. Calismanin sonuglarina bakildiginda diger calismalarin aksine
duygusal emek seviyesi ile isten ayrilma arasinda anlaml negatif bir iliskininin oldugu
gorilmektedir. Calisanlarin derinlemesine davranis seviyesi azalirken isten ayrilma niyeti

artmakta olup ylizeysel davranis seviyesi artarken isten ayrilma niyeti azalmaktadir.

Lee’nin (2019) yapmis oldugu “Emotional labor, teacher burnout, and turnover intention in
high-school physical education teaching” adli ¢alismasinda; beden egitimi 6gretmenleri
arasindaki duygusal emek boyutlari, 6gretmen tiikenmisligi ve isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskileri incelemistir. Ulasilan sonuclara bakildiginda yiizeysel davranisin beden egitimi
O0gretmenleri arasinda 6gretmen tilkenmisligin tiim yonleri ile pozitif bir sekilde iligkili oldugu
ortaya cikmistir. Derinlemesine davranisin ise sadece 6gretmen tiikenmisliginin alt boyutu

olan azalan kisisel basaris1 arasinda negatif bir iliski oldugu ve ayrica 6gretmen
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tiikenmisgliginin ytlizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye tam olarak araci

oldugu sonucuna ulasilmistir.

1.10. Duygusal Emek ile Psikolojik Iyi Olus Hali Arasindaki iliski

Duygularin diizenlenmesi iyi olus ve sosyal uyum icin énemlidir ve g¢alisanlarin duygusal
emeginin iyi olus hallerindeki oynadig1 rolii saptamak gerekmektedir (Grandey, 2000).
Kaynaklarin korunmasi teorisine gore calisan kaynaklari, yiizeysel veya derinlemesine
davranis sergilediklerinde tiiketilmektedir (Yao, vd., 2019). Kaynaklarin tiiketilmesinde, elde
edilmesinde veya devam ettirilmesinde duygusal emeginin her bir bilesenin etkilerinin hangi
6lctide rol oynadigina bagh olmalidir. Duygusal emekten etkilenmesi ihtimal olan kaynaklar;
odillendirici sosyal iliskiler, 6z yeterlilik, 6zgiinliik ve cabadir (Holman, vd.,2008). Kaynaklar
zamaninda yerine konulmazsa calisanlarda duygusal bozukluk, tiikenmislik ve nihayetinde
daha dusiik iyi olus hali gibi olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Bunun aksine g¢alisanlar
kaynaklar1 zamaninda yenilediginde duygusal emek gosterimlerimde olumlu bir davranis
gerceklesecek ve ¢alisanda daha giiclii bir iyi olusun var olmasina neden olmaktadir (Yao, vd.,
2019).

Duygusal emek ile psikolojik iyi olus hali arasindaki iliski duygusal bozukluk teorisi ile
aciklanabilir. Kisacas1 duygusal bozukluk yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile iyilik
hali arasindaki iliskide 6nemli bir rol oynamakta ve ayrica calisanlarin ruh saghigini etki
etmektedir. Duygusal bozukluk, kurumlarin calisanlardan gosterilmesi beklenen davranislari
ve duygular istemelerinde ve ¢alisanlarin bu davraniglari ve duygulan sergileyebilmek icin
gercek duygularini bastirdiklarinda meydana gelmektedir (Yao, vd., 2019). Ayni zamanda bu
duruma duygular arasi tutarsizhik da diyebiliriz. Eger c¢alisanlar istenilen duygular
sergilemeye cok fazla yogunlasirsa psikolojik yorgunluga sebep olan duygusal bozukluk
yasama ihtimalleri vardir (Brotheridge ve Lee, 2003). Bu durumda psikolojik iyi olus halini
etkileyebilir.

Son dénemdeki duygusal emek calismalarinin sayisinda artis olmasina ragmen, calismalarin
cogu duygusal emegin yordayicilari ile sonuglan arasindaki olan iliskilere odaklanmistir.
Maalesef calisanlarin duygusal emegi ve is sonuglarina aracilik eden psikolojik iyi olus gibi

degiskenlerle ilgili cok az sayida kanit vardir (Yao, vd., 2019).

Hochschild’'in (1983) duygusal emek {izerine yapmis oldugu ilk ¢alismasinda hissedilmeyen
duygular sergilemenin calisanlarin psikolojik iyi oluslar: tizerindeki negatif yonde etki eden
sonuclara odaklanmistir. Ugus gorevlileri iizerinde gergeklestirmis oldugu ¢calismada duygusal
uyumsuzlugun alkoliin kotii kullanimi, uyusturucu kullanimi, devamsizlik gibi davranissal
problemlerle ve kisinin kendisine yabancilasmaya yo6nelik duygusal problemlerle iliskili
oldugunu bildirmistir. Daha sonra yapilan ¢alismalar Hochschild'in yabancilasma hipotezi i¢in

farkli acilardan desteklemektedir. 1989 yilinda Adelmann’in yapmis oldugu calismada ise
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duygusal uyumsuzlugun psikolojik iyi olus hali arasinda 6nemli 6lglide iliskili olmadigini
bulmustur. Bunun yam sira Wharton'un (1993) yapmis oldugu calismada duygusal emek
sergileyen calisanlarin duygusal tilkenmeden aci ¢ekme ya da daha disiik is tatmini yasama

olasiliklarin daha yiiksek olduguna dair herhangi bir kanit bulmamistir.

Khamisa ve arkadaslar1 (2013) hemsireler lizerinde “Burnout in Relation to Specific
Contributing Factors and Health Outcomes among Nurses: A Systematic Review” baglikli bir
calisma yapmistir. Calismanin sonuglart incelendiginde hemsirelik mesleginde ¢ok sayida
insanla siirekli ve direkt olarak kisisel ve duygusal temas, uzun ¢alisma saatleri sebeplerinden
otiirii yliksek dlizeyde isle ilgili yiiksek stres, tiikenmislik ve kotii sagligin yaygin oldugu ortaya
cikmistir. Rol stresi, asir1 yliklenme hasta ve hekim diismanlig gibi talepler duygusal tiikenme
ile duyarsizlasmayi dolayli olarak etkileyen duygusal tiikenmenin en 6nemli belirleyicileridir.
Ayni zamanda tiikenmislik ve depresyon arasinda zayif diizeyde kayda deger bir iliski oldugu
sonucuna ulasilmis ve genc¢ hemsireler yaslilara gore tiikenmislik ve depresyondan daha fazla

aci1 cekmektedirler.

Kang ve Bae 2015 yilinda “The Mediating Effect of Emotional Intelligence on the Relationship
between Emotional Labor and Psychological Well-being of Clinical Nurses” adl1 ¢alismasinda;
klinik hemsirelerin duygusal zekasinin hemsirelerin duygusal emegi ve psikolojik iyi olusu
lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olduklar1 sonuglarina ulasmislardir. Ayrica ¢alisma duygusal
zekanin psikolojik iyi olus halini arttirmadaki ©6nemini gostermektedir. Hastanenin,
hemsirelerin duygusal zekasini ve psikolojik iyi olus halini destelemek ve ayni1 zamanda gerekli

egitim ve 6gretim programlarini diizenlenmesini 6nermektedir.

Yapilan diger bir calisma ise “Duygusal Emek Ve Psikolojik lyi Olus: Bir Yordayici Olarak Yénetsel
Destek Algist” bashig1 altinda Ertiik, Kara ve Gilines (2016) tarafindan yapilmistir. Yonetsel
destek algisinin ¢alisanlarda duygusal emek ve psikolojik iyi olusu etkileme durumu
incelenmistir. Calisma, Istanbul’ da Kiiciikcekmece ilgesinde bulunan ilkokul, ortaokul ve
ortadgretim okullarinda c¢alisan Ogretmenler iizerinde yapilmistir. Ulasilan sonuglar
incelendiginde 6gretmenlerin yonetsel destek algilari ve psikolojik iyi oluslari yliksek diizeyde,
duygusal emek davraniglarinin orta diizeyde oldugu ortaya ¢ikmistir.

Keles’in 2017 yilinda yapmis oldugu “Anlamli is ile psikolojik iyi olus iliskisi” adl1 ¢alismasi,
lilkemizde faaliyet icinde olan uluslararasi bir bankamin Istanbul ili genel miidiirligiinde
calisan 162 kisi ile gerceklestirilmistir. Sonuclar incelendiginde, banka c¢alisanlarinin isi
anlamli bulma diizeyi ile psikolojik iyi olus diizeyi arasinda diisiik diizeyde olsa bile istatiksel

acidan pozitif bir iliskinin oldugu ortaya cikmistir.

2020 y1linda Cankal tarafindan yapilan “Duygusal Emegi Yordayan Faktérler: Psikolojik lyi Olus,
Lider Uye Etkilesimi Ve Ise Baghlik” adli yiiksek lisans tezi; farkh tiirde okullarda (ilkokul,
ortaokul, lise) calisan Ogretmenler iizerinde gerceklestirilmistir. Calismanin sonuclari

incelendiginde duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranisin psikolojik iyi olus hali
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toplami puani ile iliskisi bulunmazken, derinlemesine davranisin psikolojik iyi olus hali toplam
puani ile pozitif yonde anlamh bir iliski oldugu goriilmektedir. Duygusal emegin diger bir
boyutu olan samimi davranisin da psikolojik iyi olus hali iizerinde pozitif anlaml bir iliski

olugu sonucuna ulasilmistir.

Bir baska ¢alisma ise Yildiz ve Dumlu (2020) tarafindan yapilan “Duygusal Emegin Calisan lyi
Olusuna Etkisi” baslikli calismadir. Calismanin kapsami Ankara, Kars ve Erzurum illerindeki
cep telefonu firmalarinin bayi ve c¢agri merkezi ¢alisanlar1 olusturmamaktadir. 233 ¢alisan
tizerinde gerceklestirilen calismanin sonuglari incelendiginde yiizeysel ve samimi davranisin
psikolojik iyi olus halini anlaml pozitif yonde etkiledigi goriiliirken derinlemesine davranisin

ise psikolojik iyi olus haline etkisinin anlamli olmadig1 goriilmektedir.

1.11. Isten Ayrilma Niyeti ile Psikolojik iyi Olus Hali Arasindaki iliski

Isten ayrilma niyeti, calisanlarin kurumlan tarafindan ihtiyaclarinin psikolojik iyi olus hali
araciligiyla karsilandigini hissederse azalabilir. Calisanlarin psikolojik iyi oluslari, kurumlari
tarafindan iyi performans alabilmeleri icin desteklenmelidir (Amin ve Akbar 2013). Iki
degisken arasindaki iliski kaynaklarin korunmasi teorisi ve is tatmini ile a¢iklanabilir. s
tatmini, organizasyon bilimleri icinde is yeri mutlulugunun muhtemelen en eski olan, ayni
zamanda en yaygin kullanilan ve uygulanan kavramdir (Wright ve Bonett, 2007). isten ayrilma
arastirmalarinda is tatmini daha yaygin belirleyici olmasina ragmen Fisher ve Hanna (1931)
calisanlarin iyi olus olus hali lizerinde yaptiklar: 6rgiitsel arastirmalar da uzun siiredir 6nemli
olmaktadir. “The Disssatisfied worker” adli yaptiklarn klasik bir calismada Fisher ve Hanna,
(1931) calisanlarin iyi olus olus durumlarinin “isgiicii devrinden genellikle sanildigindan ¢ok
daha fazla sorumlu oldugunu” belirtmisler ve ¢alismanin dnemli bir boliimiini ¢alisanlarin
duygusal uyumunun veya iyi olma halinin ¢alisanin isten ayrilma roliine ayirmislardir. Bu
kapsamda, ¢alisanlarin isten ayrilmalarinin %90'inin ve devamsizligin %50’sinin calisan iyi
olus halini c¢evreleyen problemlerden kaynaklandigini ileri siirmiislerdir. Literatiirde iki

degisken ile yapilan bazi ¢alismalar incelendiginde asagidaki gibi sonuglar ortaya ¢ikmistir;

“The Impact of Deactivation Uncertainty, Workload, and Organizational Constraints on
Reservists’ Psychological Well-being and Turnover Intentions” adli calisma Stetz, Castro ve
Bliese (2007) tarafindan yapilmis ve Walter Reed Ordu Arastirma Enstitiisii Protokolii 931
kapsaminda yirutilmistir. Ordu Ulusal Muhafizlarindan 263 askeri polisin katildig
calismanin sonuglari incelendiginde ¢esitli stres kaynaklarinin; érgiitsel kisitlamalar ve asiri is
yukii gibi durumlarin psikolojik iyi olma halini negatif bir sekilde etkiledigi ve bunun

sonucunda isten ayrilma niyetinin arttig1 bulunmustur.

“Analysis of Psychological Well-being and Turnover intentions of Hotel Employees: An Empirical
Study” adli calisma ise Amin ve Akbar (2013) tarafindan Endonezya’nin Medan sehrinde tam

zamanli otel calisanlar lizerinde gerceklestirilmistir. Isten ayrilma niyeti ile psikolojik iyi olus
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hali arasindaki iliskiyi pearson korelasyonu kullanilan ¢alismanin sonucunda; psikolojik iyi
olus halinin her bir boyutu ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir korelasyon oldugu
bulunmustur. Kisaca calisanlarin isten ayrilma niyetinin 6nemli 6l¢lide psikolojik iyi olus
halinden kaynaklandigi belirlenmistir. Bunun yani sira calisanlar yaptigi isten memnun
olduklarinda ve is yerinde iyi olus ile desteklendiklerinde daha fazla iiretken bir konuma
gelerek kurumun hedef amaglarin1 gergeklestirmelerine katkida bulunurken isten ayrilma

niyetlerinin diisiik oldugunu géstermektedir.

Bagdogan’in 2018 yapmuis oldugu “Algilanan Orgiitsel Destek, Psikolojik Iyi Olug ve Isten Ayrilma
Niyeti Arasindaki Iliskilerin Degerlendirilmesi” bashkh calismasi 112 banka ¢alisanlari iizerinde
gerceklestirmistir. Sonuclarinda algilanan orgiitsel destek ile isten ayrilma niyeti arasinda
negatif bir iliski varken algilanan orgiitsel destek ile psikolojik iyi olus arasinda pozitif
korelasyonlar bulunmustur. Psikolojik iyi olus hali ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski ise
anlamli degildir. Ayrica ¢alismaya katilanlarin psikolojik iyi oluslar1 40 iizerinden 30’a

yakindir.

Emberland ve Rundmo (2010) yapmis oldugu “Implications of Job Insecurity Perceptions and
Job Insecurity Responses for Psychological Well-being, Turnover Intentions and Reported Risk
Behavior” adli ¢alismayr 260 Norve¢ vatandasi lizerinde gerceklestirmislerdir. Sonuglar
incelendiginde ilk adimda is giivensizligi davranislarinin psikolojik iyi olusu 6nemli 6l¢iide ve
olumsuz yonde yordadigl ikinci adimda ise is tutumlarinin etkisi degerlendirildiginde,
psikolojik iyi olus icin is glivensizligi ile a¢iklanan varyans miktar1 azalmasina ragmen hala
onemli oldugu bulunmustur. Ayrica gerek is motivasyonun gerek orgiitsel baghligin,

calisanlarin psikolojik iyi oluslarini belirlemede énemli olduklari gérilmustiir.

Mclnerney ve arkadaslar1 (2018) tarafindan “Teachers’ Occupational Attributes and Their
Psychological Wellbeing, Job Satisfaction, Occupational Self-concept and Quitting Intentions” adl
calisma Hong Kong’ da ¢alisan 6gretmenler lizerinde gerceklestirilmistir. Elde edilen sonuclar
incelendiginde psikolojik iyi olus hali isten ayrilma niyeti arasinda negative bir iliski
bulunmustur; psikolojik iyi olus hali ne kadar diisiik ise isten ayrilma niyeti o kadar fazladir.

“Employee Turnover Intention Among Millennials: The Role of Psychological well-being and
Experienced Workplace Incivility” adli ¢alisma ise Yuniasanti, Abas ve Hamzah (2019)
tarafindan yapilan calisama y kusagi c¢alisanlar lizerinde gercgeklestirilmistir. Calismanin
sonuclari incelendiginde y kusagi ¢alisanlar1 arasinda iliski dnemli oldugu ve bu sebeple isyeri
nezaketsizligi ve psikolojik iyi olus hali isten ayrilma niyeti etkilemektedir. Kisaca, is yerinde
isyeri nezaketsizligine maruz kalmis olan bir calisanin isten ayrilma niyetinin ytiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Ayrinca y kusagi calisanlarin isten ayrilma niyeti ile psikolojik iyi olus
hali arasinda negatif bir iliski vardir; is yerinde kendilerini mutsuz ya da iyi

hissetmediklerinde, ¢alisanlar isten ayrilma niyetinde olacaklardir.
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Bir baska ¢alisma ise Yal¢in ve Macit (2022) tarafindan “Psikolojik Iyi Olusun Orgiitsel Sapma
Davraniglari ve Isten Ayrilma Niyetine Etkisi: Saghk Kurumlarinda Bir Arastirma” adl cahisma
Kahramanmaras’ta bulunana Necip Fazil Sehir Hastanesi ve Siit¢ii Imam Universitesi Saglik
Uygulama ve Arastirma Hastanesindeki hemsireler tizerinde gergeklestirilmistir. Psikolojik iyi
olus halinin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisini belirleyebilmek icin basit dogrusal
regresyon analizi yapilmis ve sonug olarak psikolojik iyi olus halinin isten ayrilma niyeti

tizerinde zayif diizeyde anlaml ve negatif yonlii bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir.
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2.BOLUM

ANALIZ

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin temel amaci, duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik
iyi olus halinin aracilik roliiniin olup olmadigim incelemektedir. Onceki béliimde ¢alismanin
degiskenleri hakkinda ayrintili bilgi verilip degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu
aciklamalar dogrultusunda diinyada yasanan durumlar gerek pandeminin etkileri gerek
ekonomik kosullarin etkisi g6z 6niine alindiginda ¢alismadaki degiskenlerin de bu kogullardan
etkilendigi diisiiniilmektedir.

Duygularin kontrol edilmesi ve sergilenmesi kimi zaman zor olabilmektedir. Clinkii duygularin
gosterimi ve yonetimi cevresel faktorlerden oldukca etkilenmektedir. Calisanlarin da bu
duygular1 sergilemesi cevredeki bazi faktoérlerden (var olan ekonomik durum ya da
pandeminin etkisi gibi) etkilenebilmektedir. Ozellikle kurumun asin1 beklentilerini
karsilamaya c¢alisan personelin saghgt ya da is ortam1 bu durumdan olumsuz

etkilenebilmektedir. Bu durum personelin isten ayrilmay: diisiinmesine neden olabilmektedir.

ABD Calisma istatistikleri Biirosu, ekonomistler ve diger gdzlemciler, Covid 19 salgininin
baslamasi ve bir yi1ldan daha uzun bir siire sonra ABD’ de artan isten ayrilma oranina dikkat
cekmektedirler. Biro, aylar icinde artan isten ayrilma oranlar1 dikkatleri tizeri ¢ekmis ve bu
olay1 “Biiyiik Istifa” (Great Resignation) olarak tanimlanmistir (Gittleman, 2022). Bu siirecte 4
milyondan fazla Amerikali ¢alisan islerini birakmiglardir. Biiyiik Istifa 6zellikle hazir giyim
sektoriinde hizli tiikketim gida ve 6zel perakende gibi sektorler arasinda mavi ve beyaz yakali
calisanlar1 6nemli 6lciide etkilendigi goriilmektedir (U.S. Bureau of Labor Statistics, 2021; Sull,
vd, 2022).

Covid 19 Salginy, 6znel ya da kitlesel olarak bireyleri etkileyen 6nemli bir donem olarak tarihte
yerini almis durumdadir. Pandemi stiresince ve sonrasinda yasanan kaygi, endise ve hatta
O0lim korkusu bireylerin giinliik rutinlerini ve c¢alisma prensiplerini 6nemli o6lciide
degistirmistir. Belirsizlik icinde gecen bu siire, calisanlarin psikolojik iyi olus hallerini de
oldukca olumsuz yonde etkilemistir (Cicek ve Almali1 2020). Bu ¢alismanin pandeminin hemen
sonrasinda gerceklestirilmesi, ¢alisanlarin psikolojik iyi olus diizeylerindeki etkilerin
Olciilmesi acisindan onem tasimaktadir. Ayrica c¢alisanlarin, isletmelerinin kendilerinden
sergilemesini bekledikleri davranislarin iistesinden gelemedikleri durumlarda, artmasi
beklenen isten ayrilma niyetinin tespitinde psikolojik iyi olus halinin etkisinin arastirilmasi bu
calismanin 6nemini tanimlamaktadir. Boylelikle calisanlarin psikolojik iyi olus diizeylerinin

gelistirilmesine 6ngoriiler yapilmaya ¢alisilacaktir.
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2.2. Yontem

Arastirma niceliksel analiz yontemi ile gerceklestirilmistir veriler ise anket teknigi ile
toplanmistir. Toplanan veri Amos 26, IBM SPSS 24 ve Process Makro (Hayes, 2018)
programlari kullanilarak analiz gergeklestirilmistir. Anket 5 béliimden olusup icinde toplam
olarak 3 6lcegin kullanildig1 bir anket hazirlanmistir. Olgekler hakkinda bilgiler asagida yer

almaktadir.

2.2.1. Duygusal emek 6lcegi

Duygusal Emek Olcegi, Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan, Diefendorff ve arkadaslarinin
(2005), Grandey’in (2003) ve Kruml ve Geddess’'in (2000) duygusal emek o6lgeklerinin bazi
maddelerinin alinarak Tiirkceye uyarlanmasi ve bazi maddelerinin de gelistirilmesiyle
olusturulmustur. 5’li likert seklinde olan 6lgek ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve

samimi(dogal) davranis olmak tizere ii¢ boyuttan olusmaktadir.

Olgekte yiizeysel davranis 6 maddeden:
e Miisteriler ile ilgilenirken iyi hissediyormusum roli yaparim.
e Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek icin sanki bir maske takarim.
e Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra bir performans sergilerim.
e Miisteriler ile uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.
e Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormus gibi davranirim.
e Miisterilerime gercekte hissetmedigim duygulari sergilerim.

Derinlemesine davranis 4 maddeden:
e (Gostermem gereken duygulari gercekte hissetmek i¢in ¢cabalarim.
e Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.

e Miisterilere sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek icin yogun ¢aba

gosteririm.
e Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulari gercekten yasamaya calisirim.
Samimi davranis ise 3 maddeden olusmaktadir:
e Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar.
e Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

e Miisterilere sergiledigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.
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Olgegin i¢ tutarhiy; yiizeysel davrams boyutu icin 0,92, derinlemesine davranis boyutu icin
0,85, samimi davranis icin ise 0,83 olarak bulunmustur (Diefendorff vd., 2005). Bu ¢alisma icin
ise Olcegin Cronbach alfa gilivenirlilik kat sayis1 yilizeysel davranis boyutu icin 0.80,

derinlemesine davranis boyutu icin 0.83, samimi davranis boyutu ise 0.69 olarak bulunmustur.

2.2.2. Isten ayrilma niyeti 6lcegi

Isten Ayrilma Niyeti Olgegi, Rosin ve Korabik (1995) tarafindan gelistirilmistir. Tiirkceye ise
Tanniéver (2005) tarafindan uyarlanmistir. Olgegin sorular hi¢ katilmiyorum (1) kesinlikle
katiliyorum (5) seklinde 5’li likert olarak olusturulmustur. Tek boyutlu ve toplam 4 maddeden

olusmaktadir. Bu 4 madde asagida siralanmistir;
e Eger imkanim olsaydi isimden ayrilirdim.
e Altiay icerisinde isten ayrilmay1 planliyorum.
e Aktif olarak yeni bir is ariyorum.
e Isimden ayrilmay1 diisiiniiyorum.

Isten ayrilma 6lgeginin giivenirliligi 0,88 olarak bulunmustur. Bu ¢alisma icin ise 6lgegin

Cronbach alfa giivenirlilik kat sayis1 0,86 olarak bulunmustur.

2.2.3. Psikolojik iyi olus hali él¢cegi

Psikolojik Iyi Olus Olgegi, Diener, Scollon ve Lucas (2009) tarafindan gelistirilmis olup
Tiirkgeye Telef (2011) tarafindan uyarlamasi yapilmistir. Olgek 8 maddeden olusmaktadir ve
Olcegin sorulari kesinlikle katilmiyorum (1) ile kesinlikle katiliyorum (7) seklinde 7°1i likert

olarak olusturulmustur.
Bu maddeler;

e Amach ve anlaml bir yasam stirdiiriiyorum.

Sosyal iliskilerim destekleyici ve tatmin edicidir.

e Giinliik aktivitelerime bagh ve ilgiliyim.

e Baskalarinin mutlu ve iyi olmasina aktif olarak katkida bulunurum.
e Benim i¢in 6nemli olan etkinliklerde yetenekli ve yeterliyim.

e Ben iyi bir insanim ve iyi bir hayat yasiyorum.

e Gelecegim hakkinda iyimserim.
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e Insanlar bana saygi duyar.

Psikolojik iyi olus hali 6l¢ceginin giivenirligi ve i¢ tutarligi 0,87 olarak bulunmustur. Bu ¢alisma

icin ise 6lcegin Cronbach alfa giivenilirlik katsayisi 0,84 olarak bulunmustur.

2.3. Arastirmanin Modelleri ve Hipotezleri

Literatlirde bulunan ¢alismalarda, psikolojik iyi olus halinin hem duygusal emek ile hem de
isten ayrilma niyeti arasinda ile iligkili oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda duygusal emek
(yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranis) ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide

psikolojik iyi olus halinin aracilik modelleri asagida olusturulmustur.

Sekil 2. 1. Arastirmanin Modeli 1

Hi: Ylizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml ve pozitif yonde bir iliski vardir

Hj: Yilizeysel davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda anlaml ve negatif yonde bir iliski

vardir.

H3: Psikolojik iyi olus hali ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif yonde bir iliski

vardir.

Ha.: Yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus hali araci

roliindedir.
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Sekil 2. 2. Arastirmanin Modeli 2

Hs: Derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml pozitif bir iliski vardir.
Hg: Derinlemesine davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda anlaml negatif bir iliski vardir.

H7: Psikolojik iyi olus hali ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif yonde bir iliski

vardir.

Hg: Derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus hali

araci roliindedir.

Sekil 2. 3. Arastirmanin Modeli 3

Ho: Samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif yénde bir iliski vardir
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Hio: Samimi davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda anlaml ve pozitif yonde bir iliski

vardir.

Hi1: Psikolojik iyi olus hali ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml ve negatif yonde bir iliski

vardir

Hi2: Samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus hali araci

roliindedir.

2.4. Orneklem

Calismanin érneklemini Corum ilinde c¢alisan satis danismanlari olusturmaktadir. Hazirlanan
anket formu uygunluga gore érnekleme yonetimi kullanilarak 250 katiliciya ulasilmistir ve 233
katilimci tiim ifadelere cevap vermistir. Bu ¢alismada duygusal emek 3 boyut, isten ayrilma
niyeti tek boyut ve psikolojik iyi olus hali tek boyut olarak odlciilen, toplam 3 farkli degisken
bulunmaktadir. Tabachnick ve Fidell (2013) tarafindan 6rneklem sayisi belirlemek icin
hesaplanan formiil;, n>8m+50 (n: orneklem sayisi, m: degisken sayisi) seklinde
olusturulmustur. Bu formiile gore degisken sayisi yerine konuldugunda 75 (n>8.3+50)
katilimciya ulasilmasi yeterli olacaktir. Fakat AMOS analizlerinin gergeklestirilebilmesi icin en
az 200 katilimciya ihtiya¢ vardir (Kline, 2011). Bu kosullara dikkat edildiginde ¢alismanin

o6rneklem sayisinin yeterli oldugunu belirtmek miimkiin olmaktadir.

Tablo 2. 1. Katilimcilarin demografik 6zel

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadin 167 %71,1
Erkek 66 %28.3
Yas Araligi
18-25 80 %34.3
26-30 91 %39.1
31-35 33 %14.2
36-40 18 %7.7
41-45 8 %3.4
46 ve Usti 3 %1.3
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Egitim Diizeyi

Ortaokul 10 %4.3

Lise 105 %45.1
On lisans 59 %25.3
Lisans 59 %25.3

Calismadaki o6rneklemin ¢ogunu kadinlar olusturmaktadir. Katilimcilarin yas araligi
incelendiginde ise 18-25 ve 26-30 yas araligin1 ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin egitim diizeyleri ise lise mezunu calisanlarin ¢ogunlukta oldugu goriiliirken 6n

lisans ve lisans diizeyi esit olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Tablo 2.1).

2.5. Analiz ve Bulgular

Calismanin bu boliimiinii gerceklestirebilmek icin ilk olarak veriler kontrol edilmis ve analiz
icin uygun kosullar saglanmistir. Ikinci adimda, dogrulayici faktér analizleri yapilarak
degiskenlerin faktor yapilari belirlenmis ve bu yapilarin ¢alismanin érneklemine gore gecerli
olup olmadigini él¢mek icin iyilik degerleri hesaplanmistir. Uciincii adimda, ¢alisma icin
kullanilan 6lceklerin i¢ tutarlilik ve giivenilirlik analizleri belirtmek icin Cronbach alpha
degerleri bulunmustur. Dordiincti adimda ise degiskenlerin ortalamasi, standart sapma gibi
betimleyici istatistiki degerleri ve korelasyon analizi tablosu olusturulmustur. Son adimda ise
calismada belirlenen hipotezlerin analiz edilmesi i¢cim IBM SPSS 24, AMOS 26 ve araci iliski
testi icin Process Makro (Hayes, 2018) kullanilarak analiz gerceklestirilmis ve bulgulara yer

verilmistir.

2.5.1. Veri dagilimina iliskin normallik testi

Sosyal bilimler alanin da veri dagilima iliskin normallik varsayimi belirlemek icin genel olarak
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri kullanilmaktadir. Literatiir incelendiginde
carpiklik ve basiklik degerleri i¢in kabul géren farkli degerler bulunmaktadir

Hair ve arkadaslar1 (2010) carpiklik ve basiklik degerli icin -1 ile +1 arasindaki degeler veri
setinin normal dagilim gdsterdigini ifade ederken George ve Mallery (2010) bu degerler icin -
2 ile +2 arasinda oldugunu ifade etmislerdir. Diger bir taraftan Tabachnick ve Fidel (2013) ise
veri setinin normal dagildig1 gostermek icin carpiklik ve basiklik degerlerini -1.5 ile +1.5

arasinda olmasini gerektigini ifade etmislerdir.
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Tablo 2. 2. Degiskenlerin carpilik ve basiklik degerleri

Carpikhik Basikhik

Yilizeysel Davranis 17 -.56
Derinlemesine Davranis -.32 -.68
Samimi Davranis -55 -15
Isten Ayrilma Niyeti 73 -.32
Psikolojik Iyi Olus Hali -43 -.05

Tablo 2.2’de normallik testi icin yapilmis olan ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelendiginde
degerlerin -1 ile +1 arasinda oldugu goriilmektedir. Kisaca Hair ve arkadaslarina (2009) gore
verilerin normal dagilim gosterdigi kabul edilmektedir.

2.5.2. Olgeklerin agiklayici faktér analizleri

Faktor analizlerinin degerlendirilmesi icin kullanilan kosullardan ilki olan Bartlett Kiiresellik
Testi sonucu dogrultusunda p anlamlilik degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi ve KMO 6rneklem
yeterlilik degerinin anlamli olmasi gerekmektedir. Bu degerler dikkate alindiginda duygusal
emek 6lcegi icin p degeri 0,000 ve KMO degeri 0,829 olarak, isten ayrilma niyeti 6lcegi icin p
degeri p degeri 0,000 ve KMO degeri 0.789 olarak hesaplanirken psikolojik iyi olus hali i¢in ise
bu p degeri 0,000 ve KMO 0,849 olarak bulunmustur.

On kosullarin belirlenmesiyle ¢alismadan kullanilan 6lceklerin faktér analizlerine iligkin
sonuglar asagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 2. 3. Duygusal emek 6lcegi faktor analizi sonuglari

Faktor Agirhiklar1  Faktor Agiklayicilar:

Faktorler Madde No . .
(Yikleri) (Aciklanan Varyans)
YD1 757
o YD 2 .832
&
£ YD 3 .574 23,635
]
= YD 4 666
v
>,
_Eﬁ, YD5 724
g
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YD 6 .575

e DD 1 .754
2
g DD 2 .814
% 21,566
T o DD 3 .823
o =
[= ]
E DD 4 .828
a
SD1 .811
E . SD 2 675 15,069
E £
S
«» E SD 3 791
a
Toplam Varyans 60,270
Kaiser-Meyer-Olkin Olg¢ek Gegerliligi 0,829
Bartlett Kiiresellik Testi Ki kare: 1039,993
P .000

Faktor analizi sonucunda 13 maddelik duygusal emek dl¢ceginin 3 faktor altinda toplandigi ve
bu faktorlerin toplam varyansin %60.270’ini agikladig1 Tablo 2.3’te goriilmektedir. Ayrica
maddelerin faktor yiikleri incelendiginde 0,30 ‘un altinda bir deger goriilmedigi i¢in dlgekten

herhangi bir ifade ¢ikarilmasina ihtiyac duyulmamaistir.

Tablo 2. 4. Isten ayrilma niyeti faktor analizi sonuglari

Faktor  Agirhiklar1 Faktor Aciklayicilar:

Faktorler Madde No . .
(Yikleri) (Aciklanan Varyans)
b= IAN 1 .700
2
< IAN 2 910
E 72,780
= IAN 3 .853
<
g IAN 4 930
Ly
Ry
Kaiser-Meyer-Olkin Olcek Gegerliligi 0,789
Bartlett Kiiresellik Testi Ki kare: 570,087
p: .000
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Faktor analizi sonucunda 4 maddelik isten ayrilma niyet 6lceginin tek faktdérlii bir yapi
olusturdugu ve bu faktoriin toplam varyansinin %72,780'ini agikladigi Tablo 2.4'te
gorilmektedir. Ayrica maddelerin faktor yiikleri incelendiginde 0,30’ un altinda bir deger

gorilmedigi icin 6lcekten herhangi bir ifade ¢ikarilmasina ihtiya¢ duyulmamistir.

Tablo 2. 5. Psikolojik iyi olus hali faktoér analizi sonuclari

Faktor  Agirhiklar1 Faktor Aciklayicilar:

Faktérler Madde No . .
(Yikleri) (Ac¢iklanan Varyans)
PiH 1 714
PiH 2 .766
PiH 3 .736
PiH 4 .654
= 48,202
= PIH 5 .782
723
=
o PiH 6 650
s
= PiH 7 624
2
o .
= PIH 8 .604
o
Kaiser-Meyer-Olkin Olcek Gegerliligi 0,849
Bartlett Kiiresellik Testi Ki kare: 650.642
p: .000

Faktor analizi sonucunda 8 maddelik psikolojik iyi olus hali 6lcegi tek faktorlii bir yapi
olusturdugu ve bu faktorin toplam varyansinin %48,202'sini acikladigi Tablo 2.5'te
gorilmektedir. Ayrinca maddelerin faktor yiikleri incelendiginde 0,30’un altinda bir deger

goriilmedigi icin 6lcekten herhangi bir ifade ¢ikarilmasina ihtiya¢ duyulmamaistir.

2.5.3. Dogrulayic faktér analizleri

Schermelleh-Engel ve arkadaslar1 (2003) tarafindan belirlenen model veri seti uyudum
dereceleri ve uyum indeksleri (Tablo 2.6) ile AMOS 26 programi kullanilarak dogrulayici faktor

analizleri gergeklestirilmis ve degerlendirilmistir.
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Tablo 2. 6. Model uyum indeksleri

lyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
CFI 97 <CFl=1 95=<CFl<.97
NFI 95 <NFl <1 90 <NFI<.95
GFI 95<GFl<1 90<CFI< .95
RMSEA 0 <RMSEA<.05 .05 <RMSEA < .08
CMIN/df 0<CMIN/df< 2 2<CMIN/df<3

CFl= Comparative Fit Index (Karsilastirmali Uyum indeksi), NFI= Normed Fit Index (Normlastirilmis Uyum indeksi),
GFI= Goodness of Fit Index (Uyum lyilik indeksi), RMSEA= Root Mean Square Error of Approximation (Ortalama
Hata Karekok Yaklasimi), CMIN/df= Kikare / Serbestlik Derecesi

Kaynak: Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H. ve Miiller. (2003). Evaluating the fit of structural equation models.
Tests of significance and descriptive goodness-of-fit measures. Methods of Psychological Research Online, 8 (2), s.
52.

Calismanin degiskenleri i¢in kullanilan 6lgekler; duygusal emek 6lcegi 3 boyutlu, isten ayrilma
niyeti ve psikolojik iyi olus ise tek boyutludur. Bu ytizden faktor analizlerinin anlamli olmasi
icin duygusal emek 6lcegi kendi boyutlar1 arasinda (Sekil 2.4), ve tiim faktorlerin ayni anda
analiz edildigi modeller olusturulmustur ( Sekil 2.5)
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Sekil 2. 4. Dogrulayici faktor analizi model 1

(X2/DF: 1,83, CFI: ,94, RMSEA: ,06)
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Sekil 2. 5. Dogrulayici faktor analizi model 2

(X2/DF:1,779, CFI: .91, RMSEA: ,05)

Tablo 2. 7. Modellerin 6lgek ifadelerin faktor yiikleri

Duygusal Emek Sekil 2.4 Sekil 2.5
YD1 ,67 ,68
YD2 ,74 ,75
YD3 ,52 ,51
YD4 73 ,73
YD5 ,70 ,69
YD6 47 46
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DD1 ,66 ,66

DD2 ,80 ,80
DD3 ,73 ,73
DD4 ,81 ,81
SD1 ,56 ,57
SD2 ,68 ,66
SD3 74 , 74
isten Ayrilma Niyeti
[AN1 - ,56
[AN2 - ,89
IAN3 - 77
[AN4 - ,95

Psikolojik Iyi Olus Hali

PiH1 - ,66
PiH2 - 72
PiH3 - ,70
PiH4 - ,59
PiH5 - 73
PiH6 - ,57
PiH7 - ,55
PiH8 - ,53

Malthouse (2001), faktor yiiklerinin biiyiikligii en az 0,30 olmasi gerektigini ifade etmistir ve
yapilan faktor analizleri sonuncunda modele fayda saglamayan madde goriilmemistir. Faktor
yuiklerinin modeller arasi karsilastirilmasi yapildigin da dramatik bir degisikligin olmadig

hatta bazi faktor ytiklerinin ayni oldugu Tablo 2.7’de gortilmektedir.
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2.5.4. Giivenilirlik analizleri

Calismalarda kullanilan 6lceklerin giivenirlilik degerleri icin literatiirde farkli degerlerin
oldugu goriilmektedir. Nunnally (1978) o6lcek gilivenilirlik degerlerinin en az .70 aralifinda
oldugunu belirtirken Kalayci (2010) ise giivenilirlik degerlerinin Cronbach Alfa kat say1sini .00
ile .40 arasinda ise dlcegin glivenilir olmadigy, .40 ile .60 arasinda ise diistik giivenirlikte oldugu,
.60 ile .80 arasinda ise oldukca giivenilir oldugu ve .80 ile 1.00 arasin ise yliksek seviye de

giivenilir oldugu belirtmektedir.

Bu calismanin Cronbach Alfa degerleri Kalayci’'nin (2010) belirtmis oldugu degerler ile
ortiismektedir (Tablo 2.8).

Tablo 2. 8. Olceklerin giivenirlilik degerleri

Olgek Ad1 Cronbach Alpha
Yiizeysel Davranis .80
Derinlemesine Davranis .83
Samimi Davranis .69
isten Ayrilma Niyeti 86
Psikolojik lyi Olus Hali 84

2.6. Degiskenlerin Betimleyici Istatistikleri ve Korelasyon Analizi Sonuclari

Calismada yer alan duygusal emek, isten ayrilma niyeti ve psikolojik iyi olus hali

degiskenlerinin betimleyici istatistik analizi Tablo 2.9‘daki gibidir.

Tablo 2. 9. Betimleyici istatistikler

Standart
N Min. Maks. Ortalama sapma  Carpiklik Basiklik

Yizeysel Davrams 533 4 5 2.75 98 17 -56
Derinlemesine Davranis 233 1 5 3.35 1.10 -32 -.68
Samimi Davranis 233 1 5 3.85 .88 -55 -.15
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Isten Ayrilma Niyeti 233 1 5 241 1.15 .73 -.32

Psikolojik Iyi Olus Hali 233 1 7 496 1.17 -43 -.05

Tablo 2. 10. Yiizeysel davranis, isten ayrilma niyeti, psikolojik iyi olus hali korelasyon analizi

Yizeysel Psikolojik iyi isten Ayrilma

Davranis Olus Hali Niyeti
Yiizeysel Davranis Pearson Correlation 1 -,147* ,237"
Sig. (2-tailed) ,024 ,000
Toplam 233 233 233
Psikolojik Iyi Olus Pearson Correlation -,147* 1 -,200"
Hali
Sig. (2-tailed) ,024 ,002
Toplam 233 233 233
Isten Ayrilma Pearson Correlation , 237 -,200™ 1
Niyeti
Sig. (2-tailed) ,000 ,002
Toplam 233 233 233
*p<0.05
**p<0.01

Tablo 2.10 incelendiginde yiizeysel davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda negatif yonlii
anlaml bir iliski vardir. Yani yiizeysel davranis gosterimi arttikga psikolojik iyi olus hali
azalacaktir. Ylizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda ise pozitif yonli anlamli bir iliski
goriilmektedir; Yiizeysel davranis gosterimi arttik¢a isten ayrilma niyeti de artacaktir. Son
olarak isten ayrilma niyeti ile psikolojik iyi olus hali arasindaki iliski incelendiginde negatif
yonlii anlamh bir iliski goriilmektedir; psikolojik iyi olus hali arttik¢a isten ayrilma niyeti

azalacaktir.
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Tablo 2. 11. Derinlemesine davranis, isten ayrilma niyeti, psikolojik iyi olus hali korelasyon

analizi
Derinlemesine  Psikolojiklyi ~ Isten Ayrilma
Davranis Olus Hali Niyeti
Derinlemesine Pearson Correlation 1 ,123 -,027
Davranis
Sig. (2-tailed) ,060 ,677
Toplam 233 233 233
Psikolojik Iyi Olus Pearson Correlation ,123 1 -,200™
Hali
Sig. (2-tailed) ,060 ,002
Toplam 233 233 233
igten Ayrilma Pearson Correlation -,027 -,200" 1
Niyeti
Sig. (2-tailed) ,677 ,002
Toplam 233 233 233
*p<0.05
**p<0.01

Tablo 2.11 incelendiginde derinlemesine davranis ile hem psikolojik iyi olus hali arasinda hem
de isten ayrilma niyeti arasinda anlaml bir iliskinin olmadig1 ancak isten ayrilma niyeti ve

psikolojik iyi olus hali arasinda negatif yonlii anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. 12. Samimi davranis, isten ayrilma niyeti, psikolojik iyi olus hali korelasyon analizi

sonuglari
Psikolojik Iyi ~ Isten Ayrilma
Samimi Davranis  Olus Hali Niyeti
Samimi Davranis Pearson Correlation 1 ,376™ -,181™
Sig. (2-tailed) ,000 ,005
Toplam 233 233 233
Psikolojik Iyi Olus Pearson Correlation ,376"™ 1 -,200™
Hali
Sig. (2-tailed) ,000 ,002
Toplam 233 233 233
Isten Ayrilma Pearson Correlation -,181™ -,200™ 1
Niyeti
Sig. (2-tailed) ,005 ,002
Toplam 233 233 233
*p<0.05
**p<0.01

Tablo 2.12 incelendiginde samimi davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda pozitif yonlii
anlaml bir iliski goriilmektedir; samimi davranis gosterimi arttikca psikolojik iyi olus hali
artacaktir. Samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda ise negatif yonlii anlaml bir
iliskinin oldugu goériulmektedir; samimi davranis gosterimi arttikca isten ayrilma niyeti
azalacaktir. Son olarak buna benzer bir iliski isten ayrilma ile psikolojik iyi olus hali arasinda

da vardir.

2.7. Hipotez Testleri

Calismanin ilk hipotezini test etmek icin regresyon analizi yapilmistir ve analiz sonucu Tablo
2.13’te gosterilmistir. Yapilan regresyon analizinde yiizeysel davranis bagimsiz degisken, isten

ayrilma niyeti bagiml degisken olarak bulunmaktadir.
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Tablo 2. 13. Yiizeysel davranis-isten ayrilma niyetine iliskin regresyon analizi

R R2 Diizeltilmis R? Tah.St hata Sig
,2372 ,056 ,052 1,12814 ,0002
Model Standardize
Standardize edilmemisedilmis
katsay1 katsay1
B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 1,648 ,220 7,477 ,000
Yiizeysel Davranis ,280 ,075 ,237 3,714 ,000

a. Bagimli degisken: isten Ayrilma Niyeti

Regresyon formiilii; isten ayrilma niyeti=1,648+0,280X olarak olusturulmustur. Modelden de
goriilecegi lizere ylizeysel davranisin, isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli pozitif diizeyde bir
etkisi bulunmaktadir (sig=0,000, R?2=0,056). Yilizeysel Davranistaki bir birimlik artis, isten
ayrilma niyetinde 0,237 birim artmaya neden olacaktir. Boylece H, desteklenmistir.

Tablo 2.14’te yiizeysel Davranis ile psikolojik iyi olus hali arasindaki iliskiye iliskin regresyon
analizi yapilmistir.

Tablo 2. 14. Yiizeysel davranis-psikolojik iyi olus haline iliskin regresyon analizi sonuglari

R R? Diizeltilmis R2 Tah.St hata Sig

, 14742 ,022 ,018 1,16325 ,024a
Model Standardize

Standardize edilmemisedilmis

katsay1 katsay1

B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 5,447 ,227 23,962 ,000
Yiizeysel Davranis -,154 ,078 -,147 -2,266 ,024

a. Bagimli degisken: Psikolojik Iyi Olug Hali
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Regresyon formiilii; psikolojik iyi olus hali=5,447-0,154X olarak olusturulmustur. Modelden
de goriilecegi lizere yilizeysel davranisin, isten ayrilma niyeti lizerinde anlaml negatif diizeyde
bir etkisi bulunmaktadir (sig=0,024, R2=0,022). Yiizeysel davranis gosterimindeki bir birimlik
artis psikolojik iyi olus halinde 0,147 birim azalmaya neden olacaktir. Boylece H;

desteklenmistir.

Tablo 2.15’te ise psikolojik iyi olus hali ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye iliskin

regresyon analizini gostermektedir.

Tablo 2. 15. Psikolojik iyi olus hali ve isten ayrilma niyeti iliskin regresyon analizi sonuclari

R R2 Diizeltilmis R2 Tah.St hata Sig
,2002 ,040 ,036 1,13779 ,002a
Model Standardize
Standardize edilmemisedilmis
katsay1 katsay1
B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 3,401 324 10,482 ,000
Psikolojik Iyi Olus Hali -,198 0,64 -,200 -3,109 ,002

a. Bagimli degisken: isten Ayrilma Niyeti

Regresyon formiilii; isten ayrilma niyeti=3,401-0,198X olarak olusturulmustur. Modelden de
goriilecegi lizere psikolojik iyi olus halinin isten ayrilma niyeti ilizerinde anlamli negatif
diizeyde bir etkisi bulunmaktadir (sig=0.002, R2=0,040). Psikolojik iyi olus halindeki bir
birimlik artis isten ayrilma niyetinde 0,200 birim azalmaya neden olacaktir. Boylece H3

desteklenmistir.

Tablo 2.16’da ise aracilik etkisinin olup olmadigini bulmak i¢in ytlizeysel davranis, isten ayrilma
niyeti ve psikolojik iyi olus haline iliskin regresyon analizini géstermektedir. Aracilik etkisinin
olabilmesi icin bagimsiz ve araci degiskenin birlikte modele dahil edildiginde bagimsiz
degiskenin, bagimli degisken tlizerindeki etkisinin anlamli olmamasi ya da etkinin azalmasi

gerekmektedir.
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Tablo 2. 16. Yiizeysel davranis, isten ayrilma niyeti ve psikolojik iyi olus haline iliskin
regresyon analizi

R R2 Diizeltilmis R2 Tah.St hata Sig
,2902 ,084 ,076 1,11372 ,0002
Model Standardize
Standardize edilmemisedilmis
katsay1 katsay1
B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 2,557 ,406 6,294 ,000
Yiizeysel Davranis ,251 ,075 ,212 3,331 ,001
Psikolojik Iyi Olus Hali 167 ,063 -,169 -2,650 ,009

a. Bagimli degisken: isten Ayrilma Niyeti

Regresyon formiili, isten ayrilma niyeti=2,557+0,251-0167X olarak olusturulmustur. Model
anlaml degildir. Yiizeysel davranis ile psikolojik iyi olus hali ayni1 anda birlikte modele
eklendiginde yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski hala anlamhdir
(sig=0,001, R2=0,084 Bu ylizden herhangi bir aracilik etkisi yoktur. Hs reddedilmistir.

Tablo 2.17’de derinlemesine davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye iliskin

regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 2. 17. Derinlemesine davranis ve isten ayrilma niyetine iliskin regresyon analizi

R R? Diizeltilmis R? Tah.St hata Sig

,0272 ,001 -,004 1,16091 ,6772
Model Standardize

Standardize edilmemisedilmis

katsay1 katsay1

B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 2,516 244 10,314 ,000
Derinlemesine Davranis -,029 ,069 -027 -417 ,677

a. Bagimli degisken: isten Ayrilma Niyeti
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Regresyon formiilii isten ayrilma niyeti=2,516-0,029X olarak bulunmustur. Modelden de
goriilecegi gibi derinlemesine davranisin, isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi anlaml degildir
(sig=0,677, R2=0,01). Bu yiizden Hs reddedilmistir.

Tablo 2.18’de derinlemesine davranis ve psikolojik iyi olus hali arasindaki iliskiye iliskin

regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 2. 18. Derinlemesine davranis ve psikolojik iyi olus haline iliskin regresyon analizi

R R? Diizeltilmis R2 Tah.St hata  Sig

,123a ,015 ,011 1,16715 ,0602
Model Standardize

Standardize edilmemisedilmis

katsay1 katsay1

B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 4,522 ,245 10,314 ,000
Derinlemesine Davranis ,131 ,069 123 -417 ,060

a. Bagimli degisken: Psikolojik Iyi Olus Hali

Regresyon formiilii psikolojik iyi olus hali=4,522+0,131X olarak bulunmustur. Modelden de
goriilecegi gibi derinlemesine davranisin psikolojik iyi olus hali lizerinde anlamh bir etkisi
yoktur (sig=0,060, R2=0,015 Bu yiizden Hs ve Hs desteklenmemistir ve dolaysiyla
derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus halinin

aracilik etkisi olmadig1 anlasilmistir.
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Tablo 2.19’da psikolojik iyi olus hali ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye iliskin regresyon

analizi yapilmistir.

Tablo 2. 19. Psikolojik iyi olus hali ve isten ayrilma niyetine iliskin regresyon analizi

R R? Diizeltilmis R? Tah.St hata Sig
,2007 ,040 ,036 1,13779 ,002a
Model Standardize
Standardize edilmemisedilmis
katsay1 katsay1
B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 3,401 ,324 10,482 ,000
Psikolojik lyi Olus Hali 198 0,64 -,200 -3,109 ,002

a. Bagimli degisken: isten Ayrilma Niyeti

Regresyon formiilii; isten ayrilma niyeti=3,401-0,198X olarak olusturulmustur. Modelden de
gorilecegi tizere psikolojik iyi olus halinin isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli negatif
diizeyde bir etkisi bulunmaktadir (sig=0.002, R2=0,040). Psikolojik iyi olus halindeki bir
birimlik artis isten ayrilma niyetinde 0,200 birim azalmaya neden olacaktir. Boylece H7
desteklenmistir.

Tablo 2.20’de samimi davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye iliskin regresyon

analizi yapilmistir.
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Tablo 2. 20. Samimi davranis ve isten ayrilma niyetine iliskin regresyon analizi

R R? Diizeltilmis R? Tah.St hata Sig
,181a ,033 ,029 1,14206 ,0052
Model Standardize
Standardize edilmemisedilmis
katsay1 katsay1
B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 3,334 ,335 9,965 ,000
Samimi Davranis -,237 ,085 -,181 -2,805 ,005

a. Bagimli degisken: isten Ayrilma Niyeti

Regresyon formiilii isten ayrilma isten ayrilma niyeti=3,334-0,237X olarak bulunmustur.
Modelden de goriilebilecegi gibi samimi davranisin isten ayrilma niyeti iizerinde anlamh
negatif diizeyde bir etkisi bulunmaktadir (sig=0,05, R2=0,033). Samimi davranis
gosterimindeki bir birimlik artis isten ayrilma niyetinde 0,181 birim azalmaya neden olacaktur.
Boylece Hg kabul edilmistir.

Tablo 2.21’de samimi davranis ve psikolojik iyi olus hali arasindaki iliskiye iliskin regresyon

analizi yapilmistir.

Tablo 2. 21. Samimi Davranis ve psikolojik iyi olus haline iliskin regresyon analizi

R R2 Diizeltilmis R2 Tah.St hata Sig
,3762 ,141 ,137 1,09002 ,0002
Model Standardize
Standardize edilmemisedilmis
katsay1 katsay1
B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 3,044 ,319 9,533 ,000
Samimi Davranis ,497 ,081 ,376 6,159 ,000

a. Bagimli degisken: Psikolojik Iyi Olug Hali

Regresyon formiilii, psikolojik iyi olus hali=3,044+0,497X olarak olusturulmustur. Modelden

de goriilecegi gibi samimi davranisin, psikolojik iyi olus hali lizerinde anlaml pozitif diizeyde
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bir etkisi bulunmaktadir (sig=0,00, R?2=0,141). Samimi davranis gosterimindeki bir birimlik
artis, psikolojik iyi olus halinde 0,376 birim artisa neden olacaktir. Boylece H1o desteklenmistir.

Tablo 2.22’de psikolojik iyi olus hali ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye iliskin regresyon

analizi yapilmistir.

Tablo 2. 22. Psikolojik iyi olus hali ve isten ayrilma niyetine iliskin regresyon analizi

R R? Diizeltilmis R? Tah.St hata Sig
,2002 ,040 ,036 1,13779 ,0022
Model Standardize
Standardize edilmemisedilmis
katsay1 katsay1
B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 3,401 ,324 10,482 ,000
Psikolojik lyi Olus Hali 198 0,64 -,200 -3,109 ,002

a. Bagimli degisken: isten Ayrilma Niyeti

Regresyon formiilii; isten ayrilma niyeti=3,401-0,198X olarak olusturulmustur. Modelden de
goriilecegi ilizere psikolojik iyi olus halinin isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli negatif
diizeyde bir etkisi bulunmaktadir (sig=0.002, R2=0,040). Psikolojik iyi olus halindeki bir
birimlik artis isten ayrilma niyetinde 0,200 birim azalmaya neden olacaktir. Béylece Hi:

desteklenmistir.

Tablo 2.23’te ise aracilik etkisinin olup olmadigini bulmak icin samimi davranis, isten ayrilma
niyeti ve psikolojik iyi olus haline iliskin regresyon analizini géstermektedir. Aracilik etkisinin
olabilmesi icin bagimsiz ve araci degiskenin birlikte modele dahil edildiginde bagimsiz
degiskenin, bagimli degisken lizerindeki etkisinin anlamli olmamasi ya da etkinin azalmasi

gerekmektedir.
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Tablo 2. 23. Samimi Davranis, isten ayrilma niyeti ve psikolojik iyi olus haline iliskin
regresyon analizi

R R2 Diizeltilmis R2 Tah.St hata Sig
,2312 ,053 ,045 1,13243 ,002a
Model Standardize
Standardize edilmemisedilmis
katsay1 katsay1
B Std. Hata  Beta t Sig.
Sabit 3,797 ,392 9,695 ,000
Samimi Davranis -,162 ,091 -,124 -1,787 ,075
Psikolojik lyi Olus Hali -, 152 ,068 -,154 -2,224 ,027

a. Bagimli degisken: isten Ayrilma Niyeti

Regresyon formiili, isten ayrilma niyeti=3,797-0,162-0.152X olarak olusturulmustur. Model
anlamhidir (sig=0,002). Psikolojik iyi olus hali ve samimi davranis birlikte modele eklendiginde
samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski anlamsizlasmistir (sig=0,075).
Boylece Hiz kabul edilmistir; Samimi davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide

psikolojik iyi olus halinin tam aracilik etkisi oldugu sdylenebilmektedir.

Aracilik etkisini olup olmadigina bakmak i¢in yapilan regresyon analizlerini yani sira Process
Makro (Hayes,2018) yontemi de asagidaki tablolarda verilmistir (Tablo 2.24, 2.25, 2.26). Bu
yontemin regresyon analizlerinden farki olarak bir giiven araligi icermesidir. BootLLCI ve

BootULCI araligindaki degerlerin 0 icermemesi aracilik etkisinin olmasina isaret etmektedir.
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Tablo 2. 24. Yiizeysel Davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus
halinin aracilik etkisi

Etki Se t p
Yuzeysel davranisin, isten ayrilma niyeti lizerindeki ,2803 ,0755  3,7143 ,0003
toplam etkisi
Yiizeysel davranisin, isten ayrilma niyeti tizerindeki ,2509 ,0753  3,3306 ,0010

dogrudan etkisi

BootLLCI BootULCI

Yiizeysel davranisin, isten ayrilma niyeti tizerindeki ,0294 ,0202  -,0012 ,0770
dolayl etkisi (psikolojik iyi olus hali araciligiyla)

Tablo-2.24’te goriilecegi lizere Boot LLCI ve BootULCI degerleri arasinda 0 yer almasi

nedeniyle aracilik etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Tablo 2. 25. Derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi
olus halinin aracilik etkisi

Etki Se t P
Derinlemesine davranisin, isten ayrilma niyeti -,2888 ,0691  -,4168 ,6772
tizerindeki toplam etkisi
Derinlemesine davranisin, isten ayrilma niyeti -,0029 ,0684  -,0425 ,9661

tizerindeki dogrudan etkisi

BootLLCI BootULCI

Derinlemesine davranisin, isten ayrilma niyeti -,0259 ,0198 -,0733 ,0028
tizerindeki dolayli etkisi (psikolojik iyi olus hali
araciligiyla)

Tablo 2.25'te goriilecegi tizere Boot LLCI ve BootULCI degerleri arasinda 0 yer almasi nedeniyle

aracilik etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir.
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Tablo 2. 26. Samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus
halinin aracilik etkisi

Etki Se t P
Samimi davranisin, isten ayrilma niyeti tizerindeki -,2374 ,0846 -2,8051 ,0055
toplam etkisi
Samimi davranisin, isten ayrilma niyeti tizerindeki -,1618 ,0905 -1,7867 ,0753

dogrudan etkisi
BootLLCI BootULCI

Samimi davranisin, isten ayrilma niyeti tizerindeki -,0756 ,0418 -,1643 -,0015
dolayl etkisi (psikolojik iyi olus hali araciligiyla)

Tablo 2.26’da goriilecegi iizere Boot LLCI ve BootULCI degerleri arasinda 0 yer almamasi
nedeniyle aracilik etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Boylelikle Hi2’'nin kabulii process
makro aracilifiyla da onaylanmistir.

Tablo 2. 27. Hipotez degerlendirmeleri

Hipotezler Sonuglar

Yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif

H1 Kabul edildi.
yonde bir iliski vardir.
Yiizeysel davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda anlaml ve negatif o
H: Kabul edildi.
yonde bir iliski vardir.
Psikolojik iyi olus hali ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif o
Hs i} o Kabul edildi.
yonde bir iligki vardir.

Yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi .
Has . . . Reddedildi.
olus hali araci roliindedir.

Derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve pozitif o
Hs . o Reddedildi.
yonde bir iligki vardir.

Derinlemesine davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda anlaml ve o
He Reddedildi.
negatif bir iliski vardir.
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Psikolojik iyi olus hali isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif

H7 . o Kabul edildi.
yonde bir iliski vardir.
Derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide o
Hs . o . . . Reddedildi.
psikolojik iyi olus hali araci roliindedir.
Samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml ve negatif yonde o
Ho Kabul edildi.
bir iligki vardir.
Samimi davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda anlamh ve pozitif o
Hi1o T Kabul edildi.
yonde bir iligki vardir.
Psikolojik iyi olus hali ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml ve negatif o
H11 Kabul edildi.
yonde bir iliski vardir.
Samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi o
Hiz i . i Kabul edildi.
olus hali araci roliindedir.
2.8. EK Analizler

Calismanin ana hipotezi olmamakla birlikte duygusal emek, isten ayrilma niyeti ve psikolojik

iyi olus kavramlarinin detayh bir sekilde incelenebilmesi i¢in demografik faktorlerle ilgili

olarak da farkhilik analizlerine yer verilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Bu kapsamda

duygusal emek, isten ayrilma niyeti ve psikolojik iyi olus hali degiskenlerinin demografik

degiskenler ile iliskilerini belirlemek i¢in SPSS programi tizerinden tek yonlii ANOVA (Tablo
2.28) ve T testi (Tablo 2.29) gerceklestirilmistir.

Tablo 2. 28. Anova testi bulgulari

Standart Standart

Degiskenler Yaslar N Ortalama sapma Hata F 7
18-25 80 2,69 1,04 11
26-30 91 2,90 ,89 ,09
31-35 33 2,54 ,96 ,16

YD 36-40 18 2,72 ,98 ,23 1,22 ,34
41-45 8 2,79 1.38 ,49
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DD

SD

AN

PiH

46 ve ustl

Total

18-25

26-30

31-35

36-40

41-45

46 ve ustl

Total

18-25

26-30

31-35

36-40

41-45

46 ve ustl

Total

18-25

26-30

31-35

36-40

41-45

46 ve ustl

Total

18-25

26-30

31-35

36-40

41-45

233

91

33

18

233

91

33

18

233

80

91

33

18

233

91

33

18

2,00
2,75
3,33
3,36
3,33
3,62
3,00
3,41
3,35
3,84
3,76
3,97
3,90
4,20
4,10
3,85
2,18
2,53
2,67
2,36
2,34
2,88
2,41
4,85
4,85
519
531

521
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1,15
1,10
1,36
1,00
1,08
1,23
1,15

1,32

1,34
1,04

1,11

,38

1,24

1.11

,86
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46 ve usti 3 5,58 1,06 ,61

Total 233 4,96 1,17 ,07
Ortaokul 10 2,60 ,69 21
YD Lise 105 2,65 ,93 ,09 1,06 ,36
On lisans 59 2,78 1,06 13
Lisans 59 2,92 1,00 ,13
Total 233 2,75 ,98 ,06
Ortaokul 10 3,50 ,96 ,30
DD Lise 105 3,59 1,07 ,10 3,42 ,01
On lisans 59 3,14 1,04 13
Lisans 59 3,11 1,17 ,15
Total 233 3,35 1,10 ,07
Ortaokul 10 4,03 ,80 ,25
SD Lise 105 3,94 ,92 ,08 1,36 ,26
On lisans 59 3,83 ,82 10
Lisans 59 3,67 ,88 11
Total 233 3,85 ,88 ,05
Ortaokul 10 2,25 , 74 ,23
IAN Lise 105 2,14 1,01 ,09 4,58 ,00
On lisans 59 2,55 1,32 17
Lisans 59 2,80 1,17 ,15
Total 233 2,41 1,15 ,07
Ortaokul 10 4,95 ,98 ,31
PIH Lise 105 511 1,22 11 1,15 ,32
On lisans 59 4,85 1,14 14
Lisans 58 4,79 1,11 14
Total 233 4,96 1,17 ,07

YD: Yiizeysel Davranis, DD: Derinlemesine Davranis, SD: Samimi Davranis, IAN: Isten Ayrilma Niyeti,
PiH: Psikolojik Iyi Olus Hali
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Bu analizlere gore Kkisilerin ylizeysel, derinlemesine ve samimi davraniglarin yas gruplarina
gore anlamli bir farklilik géstermemektedir. Ayni zamanda kisilerin isten ayrilma niyeti ve
psikolojik iyi olus hali diizeyleri de yas gruplarina gore anlaml bir farklilik gostermemektedir.
Fakat kisilerin derinlemesine davranislar1 ve isten ayrilma niyetleri egitim duruma gore
anlaml bir farklilik gostermektedir (p<,05). Hangi gruplar arasindaki farkliliklar1 anlamak i¢in
Post Hoc Test yapilmistir. Derinlemesine davranisin homojen dagilmasindan dolay1 Post Hoc
Test olarak Tukey testi yapilmis ve lise mezunlarinin derinlemesine davranisi 6n lisans ve
lisans mezunlarina gére farklilasmaktadir. isten ayrilma niyeti ise homojen dagilmamasi
sebebiyle Post Hoc Test olarak Games-Howel testi yapilmistir (Field, 2013). Lise mezunlarinin

lisans mezunlarina gore isten ayrilma niyeti farklilasmistir.

Tablo 2. 29. T testi bulgular1

Cinsiyet N Ortalama g dart StandesF t 4
Sapma Hata

K 167 2,79 ,99 ,07

YD 1,05 ,29
E 66 2,64 ,94 11
K 167 3,42 1,10 ,08

DD 1,52 ,13
E 66 3,18 1,10 ,13
K 167 3,87 ,89 ,06

SD ,55 ,58
E 66 3,80 ,86 ,10
K 167 2,30 1,12 ,08

IAN -2,48 ,01
E 66 2,71 1,20 ,14
K 167 4,96 1,15 ,08

PIiH ,07 ,94
E 66 4,95 1,23 ,15

YD: Yiizeysel Davranis, DD: Derinlemesine Davramis, SD: Samimi Davranis, IAN: Isten Ayrilma Niyeti,
PiH: Psikolojik Iyi Olus Hali
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Cinsiyete gore ise sadece kisilerin isten ayrilma niyetinde anlaml bir farklilik vardir (p<,05);
erkeklerin isten ayrilma niyeti seviyesi (ort=2,71), kadinlara (ort=2,30) gore daha yiiksek
oldugu ortaya ¢ikmistir.
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TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmada duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski de psikolojik iyi olus
halinin araci rolii incelenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda duygusal emegin alt boyutlar1 ayr
olarak incelenerek toplamda 3 model test edilmistir. ilk olarak duygusal emegin alt boyutu olan
ylzeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus halinin araci
roli, ikinci olarak derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik
iyi olusu halinin araci rolii ve son olarak ise samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskide psikolojik iyi olus halinin araci rolleri incelenmistir. Arastirma niceliksel analiz

yontemi ile gerceklestirilmistir veriler ise anket teknigi ile toplanmistir.

Arastirmada ileri striilen iliskileri test etmek amaciyla kurulan hipotezler SPSS ve Process
Makro (Hayes, 2018) kullanilarak aracilik analizleri test edilmistir. Onceki boliimlerde ayrintili
bir sekilde incelenen degiskenler arasindaki iliskiler ve sonuclar bu béliimde agiklanarak
yorumlanmaya ¢alisilacaktir. Ayni zamanda arastirmanin kisitlarina deginilmis ve gelecekte

yapilacak olan arastirmalar icin onerilere yer verilmigtir.

Arastirmanin amact kapsaminda 3 model olusturulmus ve 12 hipotez gelistirilmistir. Bu
kapsamda gelistirilen ilk hipotez yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti arasinda bir iliskinin
oldugudur. Baska bir ifade ile yiizeysel davranisin gosterimin artmasi isten ayrilma niyetinin
artmasina neden oldugu varsayilmistir. H1’ in test edilmesi sonucunda, ylzeysel davranis ile
isten ayrilma niyeti arasinda anlamh pozitif bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir ve boylece Hy
desteklenmistir. Bu sonuclar literatiirdeki bazi calismalarin sonuglariyla da benzerlik
gostermektedir (Chau, vd., 2009; Yiirii ve Unlii, 2011; Begenirbas ve Caliskan, 2014; Celik ve
Yildiz 2016; Lee, 2019).

Calismanin ikinci hipotezi yiizeysel davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda negatif yonde
bir iliski oldugu ile ilgilidir. Bu durumda ¢alisanlarin yiizeysel davranis gosterimi arttikca
psikolojik iyi olus hallerinin azalacagi varsayilmistir. Hz'nin test edilmesi sonucunda, yiizeysel
davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda anlamli ve negatif yonde bir iliskinin oldugu ortaya
cikmistir. Boylece H, desteklenmistir. Duygusal emek ile psikolojik iyi olus hali arasindaki
iliskiyi inceleyen calismalarin literatiirdeki sayisinin olduk¢a sinirli oldugu goriilmiistir. Bu
sebeple duygusal emege yakin oldugu varsayilan psikolojik iyi olus halinin etkileyen duygusal
uyumsuzluk, duygusal tiikkenme, duygusal zeka, stres, tiikenmislik gibi degiskenleri iceren
calismalar incelenmistir ve bu ¢alismanin bulgularini destekler durumdadir (Hochschild,
1983; Wharton, 1993; Khamisa, vd.,2013; Kang ve Bae, 2015; Ertiik, vd., 2016; Yildirim, 2021).

Calismanin tigiincii hipotezi, psikolojik iyi olus hali isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonde
bir iliskinin oldugu ile ilgilidir. Bu durumda ¢alisanlarin psikolojik iyi olus hali seviyeleri
arttikca isten ayrilma niyeti seviyelerinin azalacagl varsayilmistir. H3'lin test edilmesi

sonucunda, psikolojik iyi olus ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml ve negatif yonde bir
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iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Béylece Hz H7 ve Hi1 (ayn1 hipotez olduklari icin) kabul
edilmistir. iki degisken arasinda yapilan literatiirdeki calismalar da bu ¢calismanin bulgularin
destekler durumdadir (Fisher ve Hanna, 1931; Stretz, vd., 2007; Mclnerney, vd., 2018; Amin ve
Akbar, 2013; Yuniasanti, Abas ve Hamzah, 2019; Yalc¢in ve Macit, 2022).

[Ik modelin son hipotezi olan Hy, yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide
psikolojik iyi olus halinin aracilik roliiniin olup olmadig ile ilgilidir. H4'lin test edilmesi
sonucunda psikolojik iyi olus halinin yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskide herhangi bir aracilik etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir. Boéylece Ha

reddedilmistir.

Calismanin ikinci modelinin ilk hipotezi olan Hs derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskinin anlamli oldugu ile ilgilidir. Bu hipotezde, ¢alisanlarin derinlemesine
davranis gosterimi arttikca isten ayrilma niyeti dlizeyinin artacagl varsayilmistir. Hs'in test
edilmesi sonucunda derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski anlaml
cikmamistir. Boylece Hs reddedilmistir. Bu durumun sebebinin calismanin érnekleminin
cogunlugunu 18-30 yas arasindaki c¢alisanlarin  olusturmasindan kaynakladigi
disiiniilmektedir. Ciinkii derinlemesine davranis gosterimini gergeklestirebilmek igin
gecmiste edinilen tecriibeden yararlanilmaktadir. Calismadaki ¢alisanlarin yaslarinin gec
olmasi sebebiyle yeterli diizeyde tecriibeye sahip olmadiklari diisiiniilmektedir. Ayrica issizlik
oraninin yiiksek olmasi (%10,0) da bagka bir etken olabilir (TUIK, 2023). Literatiirde yapilan
bazi ¢alismalarda da derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml bir iliski
bulunmamistir ve bu ¢alismanin bulgular ile paralellik géstermektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011;
Kaygin, vd., 2018; Keles ve Goktepe, 2020).

Calismanin altinci hipotezi ise, derinlemesine davranis ile psikolojik iyi olus hali arasindaki
iliskinin anlaml negatif oldugu ile ilgilidir. Derinlemesine davranis gosteriminin artmasi
psikolojik iyi olus halinin azalmasina neden olacag1 varsayilmaktadir. H¢'nin test edilmesi
sonucunda, derinlemesine davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda anlaml bir iliskinin
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu yiizden He¢ reddedilmistir. Bunun sebebinin, toplumun
yapisit geregi belirsizlikten kacinmanin yiliksek olmasi diisiinilmektedir (Gilliipunar ve
Glumiisok, 2016). Derinlemesine davranis, ylizeysel ve samimi davranis kadar daha net
duygular icermemesi sebebiyle derinlemesine davranis gosterimin daha zor oldugu
diisiiniilmektedir. Ayrica calisanlarin bastirma stratejisi kullanmasi1 psikolojik iyi olus
diizeylerinin uzun vadede etkilenecegi belirtilmektedir (Gross ve John, 2003) ve bu
calismadaki g¢alisanlarin psikolojik iyi olus diizeyleri yiiksek oldugunu icin bu iki degisken
arasindaki ifadenin anlamli olmamasimi agiklamaktadir. Literatiirde yapilan c¢alismalarin

bazilarinda da ayni sonuca ulasilmistir (Adelamann, 1989; Yildiz ve Dumlu, 2020)

Calismanin aracilik hipotezlerinden biri olan Hg derinlemesine davranisin isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskide psikolojik iyi olus halinin aracilik roliiniin olup olmadigi ile ilgilidir. Hg'in

test edilmesi sonucunda derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide
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psikolojik iyi olus halinin herhangi bir aracilik etkisi olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Bu yiizden Hg

reddedilmistir.

Calismanin son modelinin ilk hipotezi olan Ho, samimi davranisin isten ayrilma niyeti tizerinde
etkisinin oldugu ile ilgilidir. Bagka bir ifade ile samimi davranis gosterimin artmasi isten
ayrilma niyetinin azalmasi neden olacagi varsayilmistir. Ho'un test edilmesi sonucunda samimi
davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlaml negatif yonde bir iliskinin oldugu ortaya
cikmistir. Boylece Ho desteklenmistir ve bu bulgu literatiirde yapilan diger calismalar ile
benzerlik gostermektedir. (Begenirbas ve Caliskan, 2014; Celik ve Yildiz, 2016; Lee, 2019)

Son modelin ikinci hipotezi olan Hio, samimi davranis ile psikolojik iyi olus hali arasinda bir
iliskinin oldugudur. Yani samimi davranis gosterimin artmasi psikolojik iyi olus halinin
artmasina neden olacagi varsayllmistir. Hig'un test edilmesi sonucunda samimi davranis ile
psikolojik iyi olus hali arasinda anlamli pozitif yonde bir iliskinin oldugu ortaya ¢ikmistir.
Boylece Hio desteklenmistir ve bu bulgu literatiirdeki yapilan diger c¢alismalar ile
ortismektedir. (Lee, 2019; Yao, vd., 2019; Yildiz ve Dumlu, 2020; Cankal, 2020).

Calismanin son hipotezi olan Hiz ise samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliski
de psikolojik iyi olus halinin aracilik roliiniin olup olmadigi ile ilgilidir. Hi2’ in test edilmesi
sonuncunda samimi davranisin isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus hali

araci roliindedir. Boylece H1, desteklenmistir.

Arastirmada elde edilen sonuglara gére duygusal emegin alt boyutlarindan sadece samimi
davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus halinin aracilik rolii
oldugu belirlenmistir. Ylzeysel ve derinlemesine davranis boyutlart modele eklendiginde

herhangi bir aracilik rolii olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Her calismada oldugu gibi bu calismalarinda baz kisitlar1 vardir. Bu kisitlamalardan ilki
calismada toplanan verilerin anket yontemi ile toplanmasidir. Ciinkii anket calismalar1 bir
sosyal begenirlik durumu icermektedir. Gelecekte yapilacak calismalarin metodu olarak hem
nicel hem de nitel yontemlerin bir arada kullanilmasi bu durumun olumsuz etkisinin

azalmasinin miimkiin kilacag diistiniilmektedir.

Calismada sadece Corum ilinde ¢alisan satis danismanlarim icerdigi icin Tiirkiye geneli bir
degerlendirme yapilamaz. Farkli illerdeki satis danismanlarinin farkli sekilde etkilenebilecegi
bir¢ok etken ya da faktor olabilir; ekonomik kosullar, iklim kosullari, yasadiklari cevre ve hatta
ilgilendikleri miisterilerin egitim durumu, gelir seviyesi gibi etkenler degisiklik gdsterebilir. Bu
yluzden gelecekte yapilacak olan calismalar icin her bélgeden en az bir yer secilerek daha
etkilesimli bir calisma yapilabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrinca ¢alismadaki verilerin belli bir
zaman diliminde toplamasi da zaman dilime bagh olarak farklhliklar gostermesi miimkiin

olabilir.
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Bu calismada duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide psikolojik iyi olus
halinin aracilik etkisinin 6l¢ciilmesi amaglanmistir. Psikolojik iyi olus halinin bu iliskide samimi
davranis boyutunda tam aracilik rolii oldugu bulunurken yiizeysel ve derinlemesine davranis
boyutunda aracilik rolii bulunmamistir. Bu iki degisken arasindaki iliskiye aracilik eden farkh

degiskenlerin incelenmesi gelecek arastirmalar icin 6nemli olabilir.

Kurumlar, ¢alisanlarin motivasyonlarini artirarak samimi davranis gosterimin artmasini
destekleyebilir. Motivasyonu artmis calisanin psikolojik iyi olus hali de daha iyi bir diizeyde
olacak ve calisanin isten ayrilma niyeti azalacaktir. Boylece isgiicii devir orani azalacak ve

ekstra bir licret kurumlarin giderlerine yansimayacaktir.

Duygusal emegin vasifli, talepkar ve sorumlu bir is olarak kabul edilmesi, nihayetinde emek
piyasasindaki giig iliskilerinde uzun vadeli degisimlerin basarilmasiyla ilgilidir. Goreceli giicte
bu degisimin gergeklestirilmesi i¢in ¢alismalarinin goériiniir 6zelliklerini ve bu galismanin
kurumsal hedeflere pozitif degerini somut olarak géstermek gerekmektedir. Tabii ki, licret
esitligi icin iscilerin destegi olmadan ve duygusal emegin kurumsal etkinlige yaptig1 énemli
katkiy1r anlamadan, isverenler ve politika yapicilar kanitlari gérmezden gelmeye devam
edecekler (Steinberg, 1999). Bu yiizden duygusal emegi hem isverenler hem de isgdorenler
tarafindan dikkate alinmali, is verenlerin is degerlendirme sistemlerine duygusal emegi
eklemeli ve ayrinca devletlerinde duygusal emek hakkinda diizenlemeler yapmalar:
gerekmektedir.
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EK-1. Veri toplama araci
Degerli Katilimci,

Bu calisma, Hitit Universitesi insan Kaynaklar1 Yénetimi Anabilim Dali, Tezli Yiiksek Lisans
Programi kapsaminda Do¢. Dr. Gékben BAYRAMOGLU danismanhginda Alper Demir
tarafindan yiiritiilmektedir. Bu tez calismasinda, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti

arasindaki iliskide psikolojik iyi olma halinin aracilik roliiniin incelenmesi amac¢lanmaktadir.

Elde edilecek veriler yalnizca bilimsel bir ¢alisma icin kullanilacaktir. Ankette, siz degerli
katilimcilardan kimlik belirleyici hicbir bilgi istenmemektedir. Cevaplariniz tamamiyla
gizli tutulacak ve farkli kurum ve kisilere yansitilmayacak, kurumunuzun ve sizin adiniz hi¢bir
sekilde kullanilmayacaktir. Elde edilecek veriler kisi temelli analiz edilmeyecek, yalnizca

arastirmaci tarafindan toplu bir sekilde analiz edilecektir.

Calismaya katilm tamamen goniilliililk esasina dayanmaktadir ve calismaya Kkatilip
katilmamak katilimcinin inisiyatifindedir. Anket genel olarak kisisel rahatsizlik verecek
sorular icermemektedir. Ancak, herhangi bir nedenden o6tiirii rahatsizlik hissettiginiz bir
durumda calismaya katilmamayi tercih edebilir veya herhangi bir zamanda anketi
cevaplamaktan vazgecebilirsiniz. Calismaya katilmamak sizin i¢cin herhangi bir olumsuz
sonu¢ veya magduriyet dogurmayacak ve sorumluluk getirmeyecektir. Boyle bir
durumda anketi uygulayan kisiye, anketi tamamlamadiginizi séylemeniz yeterli olacaktir.

Sorularin dogru ya da yanlis cevabi yoktur. Liitfen, sorularin nasil olmasi gerektigi diistiniilerek
degil, kendi diisiincelerinizi en iyi yansitacak sekilde yanitlamaya ¢alisiniz. Her ifadeyi eksiksiz

yanitlamaniz ¢alismanin sonuglari agisindan énemlidir.

Ayirdiginiz zaman ve arastirmaya yaptiginiz katkilar i¢in tesekkiir ederiz. Onay vermeden 6nce
bu calisma ile ilgili herhangi bir sorunuz olursa arastirmaciya ¢ekinmeden sorabilir veya
calisma tamamlandiktan sonra ilgili sonu¢lar hakkinda bilgi edinmek isterseniz asagida

iletisim bilgileri verilen arastirmacilara danisabilirsiniz.
Aragtirmaci:

Adi, Soyadi:  Alper Demir

B-posta:

Tez Danismani: Dog. Dr. Gokben Bayramoglu

E-posta: I
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1.Boliim

Bu boliim de duygusal emegin li¢ boyutu ile ilgili ifadeler yer almaktadir; bu boyutlardan ilki

olan yiizeysel davranis ile ilgili ifadelerde size en uygun olan segenegi se¢iniz.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katilmiyorum Ne katiliyorum | Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Ne Katiliyorum
katilmiyorum
112345

1 | Misteriler ile ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

2 | Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek icin sanki bir

maske takarim.

3 | Musterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra bir performans

sergilerim.

4 | Misteriler ile uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

5 | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular hissediyormusum gibi

davranirim.

6 | Miisterilerime gercekte hissetmedigim duygular: sergilerim.

Ikinci kisimda derinlemesine davranis ilgili verilen ifadelerden uygun olami seciniz.

1123 |45

1 | Gostermem gereken duygulari gercekte hissetmek icin cabalarim.

2 | Misterilere gostermem gereken duygular1 hissedebilmek icin

elinden geleni yaparim.

3 | Musterilerime sergilemem gereken duygulari icimde hissedebilmek

icin yogun ¢aba gdsteririm.
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4 | Miisterilerime gostermek zorunda oldugum duygulari gercekten

yasamaya c¢alisirim.

Son kisimda ise samimi davranis ile ilgili ifadelere yer verilmistir, uygun olani seciniz.

1 (2 3|4

1 | Misterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar.

2 | Misterilere sergiledigim duygular samimidir.

3 | Misterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

2.B6lim

Bu béliimde Isten ayrilma niyeti ile ifadeler yer verilmistir, uygun olani seginiz.

1 2 3 4 5
Kesinlikle Katilmiyorum Ne katiliyorum | Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Ne Katiliyorum
Katilmiyorum
112 |34

Eger imkanim olsaydi isimden ayrilirdim.

2 | Alt1 ay icerisinde isten ayrilmay1 planliyorum

3 | Aktif olarak yeni bir is ariyorum.

4 | Isimden ayrilmay1 diisiiniiyorum.

3.boliim

Bu boliimde psikolojik iyi olus hali ilgili ifadeler verilmistir, uygun olani seciniz.
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1 2 3 4 5 6 7

Kesinlikle Katilmiyorum | Biraz Kararsizim | Biraz Katiliyorum | Kesinlikle

Katilmiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum
1123 567

1 | Amach ve anlamli bir yasam siirdiiriiyorum.

2 | Sosyal iliskilerim destekleyici ve tatmin edicidir.

3 | Glnlik aktivitelerime bagl ve ilgiliyim.

4 | Baskalarinin mutlu ve iyi olmasina aktif olarak katkida bulunurum.

5 | Benim i¢in 6nemli olan etkinliklerde yetenekli ve yeterliyim.

6 | Beniyi bir insanim ve iyi bir hayat yasiyorum.

7 | Gelecegim hakkimda iyimserim.

8 | Insanlar bana saygi duyar.

5. Bolim

Cinsiyetiniz: K() E()

Yas Aralhiginiz:

20-25:_ 26-30:__ 31-35:__ 36-40:__  41-45:_
Egitim durumunuz:

Ortaokul Lise: Onlisans:____  Lisans: ___
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EK-2. Etik kurul izni

B R R—

W0a8%% HITIT UNIVERSITESI

HITIT GIRISIMSEL OLMAYAN ARASTIRMALAR ETiK KURULU

UNIVERSITESI

Sayr :2022-285 09/01/2023

Konu: Bagvuru Degerlendirme Sonucu

Saym Dog. Dr. Gékben BAYRAMOGLU

Etik Kurulumuza yapmis oldugunuz bagvurunuzla ilgili kurul kararmiz ve ilgili bilgiler
agagida yer almaktadir.

Bilgilerinize rica ederim.

Bagvuru Numarasi 2022-153

Sorumlu Aragtirmact | Dog. Dr. Gékben BAYRAMOGLU
Aragtirma Baghg: Duygusal Emek Ile isten Ayrilma Niyeti Arasindaki iligkide
Psikolojik Iyi Olma Halinin Aracilik Rolii: Bir Alan Aragtirmasi

Toplant: Tarihi 03.01.2023
Karar Numarasi 2022-28

X Aragtirma bagvurunuz etik agidan uygun bulunmustur,
O Aragtirmaya Kurum Izni/izinleri alindiktan sonra baglanmasi uygun bulunmustur.
[J Bagvurunun, ekte belirtilen diizeltmelerin yapilmast halinde tekrar degerlendirilmesine karar verilmigtir.*

OJ Aragtirma projesi etik agidan uygun olmadigindan bagvurunun reddine karar verilmistir.
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