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OZET

Bu ¢aligmanin amaci duygusal emek ve onun alt boyutlar1 olan yiizeysel davranig, samimi davranig ve derin davranigin galisanlarin
isten ayrilma niyetleri lizerindeki etkisini incelemektir. Kiiresellesme ve onun getirdigi degisim siireciyle beraber, ekonomi, imalat
sektoriinden hizmet sektdriine dogru hizli bir gegis yasamaktadir. Hizmet sektorii iceresinde en ¢ok degisim gosteren alanlarin basinda
egitim sektorii gelmektedir. Egitim sektdriinde ¢alisanlarin fiziksel ve zihinsel emegi yaninda duygusal emeklerini de sergilemeleri
gerekmektedir. Duygular sunulan hizmetin kalitesini belirleyeceginden ¢alisanlarin duygusal emek davramislarinin belirlenmesi
giiniimiiz Srgiitler icin biiyilk 6nem tasimaktadir. Isin bir parcasi haline gelen duygular, calisanlar tarafindan farkli sekillerde
sergilenmesi miisterilerin memnuniyetini arttirsa da neden olacagi duygusal ¢eliskiler ¢alisanlar1 bundan olumsuz yonde etkileyebilir.
Duygusal emek davranislari ¢aliganlar1 yavas bir sekilde yipratarak performanslarinin diismesine ve isten ayrilma niyetlerine yol
acabilir. Calisanlarin isten ayrilma niyetinin neden oldugu isten ayrilma ve personel devri yalnizca yarattig1 yiiksek maliyetler ve diisiik
tiretim kayiplarina neden olmasindan dolay1 degil ayn1 zamanda is yerinde bagka énemli sorunlarda yol agmasindan dolay1 pek ¢ok
aragtirmaci tarafindan ele alinmistir. Duygusal emegin uzun vadeli olumsuz bir sonucu olarak ifade edilen isten ayrilma niyeti ile ilgili
¢ok az ¢aligmaya rastlanmigtir. Bu amagla Igdir ilinde M.E.B'na bagh 6zel 6gretim kurumlarinda gorev yapan dgretmen ve idarecilerin
duygusal emek davraniglarinin igten ayrilma niyetleri tizerindeki etkilerini tespit etmek {izere bir ¢aligma yapilmis elde edilen veriler
SPSS 20.0 ve Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) AMOS 20.0 programi ile degerlendirilmistir. Arastirma sonuglar1 duygusal emek
ile isten ayrilma ve alt boyutlar olan yiizeysel ve derin davranis ile pozitif yonde samimi davranis ile negatif yonde bir iligski oldugunu
gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, Isten ayrilma niyeti, Yiizeysel davranis, Derin davranis, Samimi davranis.

ABSTRACT

The aim of this study is to investigate the effect of emotional labor and its sub-dimensions, surface acting,genuine acting and deep
acting on the turnover intention the employees. With globalization and the process of change, the economy is experiencing a rapid
transition from the manufacturing sector to the service sector. The education sector is one of the most changing areas in the service
sector. Employees of the education sector need to display their emotional labor as well as physical and mental labor. Emotions will
determine the quality of the service provided, and the determination of the employees' emotional labor behavior is of great importance
for today's organizations. Emotions that become part of the work, the way that employees exhibit different ways to increase the
satisfaction of the customers, but the emotional contradictions that may cause the employees to adversely affect it. Emotional labor
behaviors can lead to slow performance of employees and decrease their performance. Many workers have been dealt with not only
because of the high costs they create and the transfer of staff caused by the turnover intention the employees, but also because they
cause other significant problems in the workplace. Few studies have been found regarding the turnover intention as a long-term negative
result of emotional labor. For this purpose, a study was conducted to determine the effects of emotional labor behaviors of teachers and
administrators working in private education institutions in Igdir province on their intention to quit their job. The results of the study
show that there is a positive relationship emotional laborand its sub-dimensions of surface acting and deep acting and is a negative
relationship genuine acting with turnover intention. For this purpose, in order to determine the effects of emotional labor behaviors of
teachers and administrators who work in private education institutions in Igdir province on their turnover intention. The data obtained
were evaluated SPSS 20.0 and Structural Equation Modeling (SEM) with AMOS 20.0 program.

Keywords: Emotional labor, Turnover intention, Surface acting, Deep acting, Genuine acting.

! Bu galisma, UMTEB 3. Uluslararas1 Gaziantep Mesleki ve Teknik Bilimler Kongresinde 21-22 Haziran 2018'de sozlii olarak
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1.GIRIS

Son zamanlara kadar, birgok orgiitsel davranig arastirmacilart ve uzmanlari bir kisinin diisiincelerinin
ve eylemlerinin oncelikle bilissel veya bilingli bir mantikla yonetildigini ileri stirmiislerdir. Ancak
noroloji bilimindeki ¢igir acici ilerlemeler, insan algilamalarinin, tutumlarinin, karar ve
davraniglarinin hem bilis hemde duygulari tarafindan belirlendigini géstermistir (Mc Shane ve Steen,
2009). Ozellikle duygular bilise gore daha biiyiik bir etkiye sahiptir.

Orgiit kuramcilar ilk baslarda duygulari gérmezden gelerek yada algilar1 ényargili kabul ederek
yonetimsel rasyonellik {izerinde olumsuz bir rol oynasalar da, son zamanlarda 6rgiitlii ortamlardaki
sergilenen duygu davraniglarinin rollerine artan bir ilgi duymaktadirlar Uygun duygularin
gosterilmesi birgok is i¢in hayati onem tasir ve calisanlarin algilanis bigiminde Onemli rol
oynamaktadir. Is yerindeki duygular iizerine yapilan ¢alismalar ve ileri siiriilen teoriler, ¢alisanlarin
ruh hali, duygu ve genel kararlarinin; is performansi, karar verme, yaraticilik, ciro, takim ¢aligmasi,
miizakere ve liderlik tizerinde bir etkisi oldugunu gostermektedir (Gopinath, 2011,4). Calisanlar
islerini yaparken duygularin1 kattigin1 ve “duygularin giinliik organizasyon hayatinin ayrilmaz bir
pargasi oldugunu” inkar edemeyiz. Bu nedenle ¢alisanlarin duygulari, organizasyonlarin ayrilmaz bir
pargasidir. Calisanlarin duygularini yansitma bigimi, islemlerinin hizmet kalitesi, kisiler aras1 iklimin
cazibesi ve kendisinin hissettigi deneyim gibi ¢esitli boyutlarda giiclii bir etkiye sahiptir (Ashforth ve
Humphrey, 1993). Duygusal emegin kisinin duygulartyla ilgilenmesi ile ilgisi vardir. Duygusal emek
ticretli olarak yapilan isin “duygu yonetimi” olarak da tanimlanabilir (Gorman, 2000).

Bir¢ok sektorde(alanda) is sahipleri ¢alisanlarinin, miisterilerin, meslektaslarin, veya denetgilerin
bekledigi duygusal emek davranislar1 gostermelerini zorunlu kilar, ancak bu davranislar bazen yada
siklikla ¢alisanin kendi gergek duygulariyla ¢elisir. Duygusal emek davranis talepleri 6zellikle
baskalar ile etkilesim isinin 6nemli bir parcasi olan egitim sektoriinde goriilebilir.

Milli Egitim Bakanligi (MEB)’ nin her yil agikladig1 6rgiin egitim istatistikleri, son bes y1lda hiikiimet
devlet okullarinin yiikiinii hafifletmek amaciyla 6zel egitim kurumlarinin kurulmasina dair yaptigi
kolaylastirict uygulamalar ve tesvikler olumlu yonde etkileyerek iilkemizde 6zel ortadgretim
kurumlarinin sayist an itibartyla tarihimizin en yiiksek seviyesine ¢ikarmistir. Bu donem icinde 6zel
meslek liselerine giden 6grenci sayisi ise tam 25 kat, 6zel okul sayis1 10 kat, 6zel okula giden 6grenci
sayis1 ise 12 kat artarak 6zel okullarin devlet okullara orani yiizde 20’ye ulagmistir.

Ozel egitim sektorii 6zellestirilmesi ve ticarilestirilmesiyle, dev bir ekonomi haline gelerek, hizla
gelisen yogun bir rekabet ortami 6gretmenlerin gorevlerini ve rollerini yogunlagtirmaktadir (Hall,
Swart ve Duncan, 2013). Ogretmenlik, duygularin ¢ok derin bir sekilde kullanildig1 bir meslektir
(Kinmann, Wray ve Strange, 2011). Bir hizmet organizasyonu olarak 6zel egitim kurumlarindaki
miisteri odakli yaklasim anlayis1 c¢alisanlarin  Ozellikle O6gretmenlerin olumsuz duygularini
hafifletmek ve miisteri (6grenci, veli, meslektas, yonetici) memnuniyetini saglamak i¢in duygusal
emek davraniglari gostermelerini gerekli kilmaktadir (Selvarajah ve Sulaiman, 2014). Dolayisiyla bir
ogretmenden sadece fiziksel ve zihinsel emek degil ayn1 zamanda duygusal emek davranigi da
sergilemesi beklenmektedir.

Chau, Dahling, Levy ve Diefendorffun (2009) calismasinda, duygusal emegin g¢alisanlarin ise
devamsizlik ve performansini etkileyerek personelin yavas yavas yipranmasina neden olarak
duygusal emek ¢iktilarim1i devamsizlik ve performans ile iligkilendirmistir. Devamsizlik ve
performans sadece organizasyonu etkilemez ayni zamanda miisterilerle olan iliskileri de etkiler
(Grandey ve ark., 2012). Duygusal emek siireglerinin devamsizlik iizerine etkisinin anlasilmasi,
calisanlarin Orgiitten ayrilamaya yada daha fazla devamsizlik yapmalarina neden olmadan sorunun
neden kaynaklandiginin ve nasil ¢éziilecegini yollarini bularak orgiitsel ¢oziimler liretmeye yardimci
olabilir (Grandey, 2000).

2. DUYGUSAL EMEK

Duygusal emek kavrami ilk olarak Amerikan sosyolog Arlie Ruseell Hochschild tarafindan 1983
yilinda “Y&netilen Kalp: Insan hislerinin ticarilestirilmesi (The managed heart: commercialization of
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human feeling)” kitabinda, ugus gorevlileri ile biletleme boliimiinde ¢alisanlarin iglerini analiz etmek
ve kisilerarasi etkilesimleri sirasinda 6rgiit tarafindan sergilenmesi arzu edilen duygular ifade etmek
icin gerekli olan planlama ve kontrol ¢abalar1 olarak tanimlamistir (Morris ve Feldman, 1996:98).

Hochschild (1983) duygusal emegi " agik bir sekilde gézlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriintii
yaratma hissi yonetimi" seklinde ifade etmistir. Hochschild (2003) e gore duygusal emek, 6zellikle
sosyal hizmet uzmanlari, kuaforler, polis memurlar1 ve hemsireler gibi insanlarla dogrudan iletisimin
ve etkilesimin gerektirdigi ¢esitli meslek guruplarinda c¢alisanlarin is ile ilgili gosterdikleri ¢aba
miktaridir. flaveten, duygusal emek davranisi gosteren calisanin, kendine saygi, giivenlik hissi gibi
duygularla birlikte dogrudan yiiz yiize etkilesim i¢inde oldugu kisilerde de umut, guru gibi duygusal
bir durum ortaya ¢ikarmasi gerekmektedir.

"Duygusal emek", bir ¢alisanin isinin gerektirdigi gorevlerini yerine getirirken belirli duygulari
gostermesi ve belirli duygular1 gizlemesi gerektiginde duygularini yonetme cabasini ifade eder
(Morris ve Feldman, 1997).

Duygusal emek, bir kisinin gosterdigi duygusal davranis ile gergekte hissettigi uygun olmayan
duygular arasinda bir tutarsizlik oldugu zaman var olan bir durumdur (Mann, 1999b). Mann (1999a)
ayrica, bu durumun isyerinin biiyiik bir boliimiinii etkileyeceginden is standartlarinin korunmasi ve
is hedeflerine ulasilabilmesi i¢in calisanlar sadece gorevlerini gerektirdigi sorumluluklar1 yerine
getirmekle degil ayn1 zamanda gerekli olan duygusal emek davraniglarini da gostermek zorunda
oldugunu belirtmektedir.

Duygusal emek gerektiren isler iic unsura sahiptir: (a) halkla dogrudan, yogun temas; (b) diger
insanlarda duygusal bir durum yaratma ihtiyact; (c) duygulart agiga vurma sekline gére uygun ve
uygun olmayan agik veya ortiilii kurallar seti (Hochschild, 2003). "Uygun™ duygusal tepki her zaman
kendiliginden ortaya c¢ikmayacagindan, calisanlarin is rolleri i¢in uygun olmayan duygusal
reaksiyonlari (hayal kiriklig1 ve tiksinti gibi) bastirmalar1 ve daha uyumlu olanlar1 (sabir ve empati
gibi) sergilemesi gerekir (Zapf, 2002). Duygusal uyumsuzluk ya da o ana kadar edinilmis olan
tecriibelere dayanilarak sergilenen duygular ile orgiitiiniin sergilenmesi istedigi duygusal davranis
kurallar1 arasindaki ¢eliskinin varligi, ¢alisanlarin saghigmi ve duygusal kaynaklariin tiiketerek
calisan ve Orgiit i¢in olumsuz sonuglara neden olabilir (Zapf, 2002 ve Grandy,2000). Humphrey ve
dig. (2015) 'e gore, duygusal emek calisanlar i¢in hem tatmin hem de memnuniyetsizlik yaratabilir.

Hulsheger ve Schewe (2011), giliniimiize kadar duygusal emegin, saglik ve gesitli performans
sonuclar1 ile iligkisini arastiran bir¢cok arastirmasi oldugunu ancak bu arastirmalarda duygusal
emegin, etkilerinin boyutu ve yoniinde bir tutarsizlik oldugunu belirtmektedirler. Orgiitlerdeki
calisanlarin yiiz yiize etkilesim i¢inde olduklari insanlar ile iligkileri ¢ogu zaman mesleki veya
orgiitsel kurallara dayandirildigindan farkli duygusal emek davraniglart gergeklestirmektedirler.
Bunlar; yiizeysel davranis (surface acting), derin davranis (deep acting) ve samimi davranis (genuine
acting) (Asforth ve Humphrey, 1993; Hochschild, 2003; Chu ve Murrmann, 2006).

2.1. Yiizeysel Davranis (Surface Acting)

Olumsuz diistince ve duygularin, viicut dili ve sozlii iletisimden faydalanarak hissettigi duyguyu yada
hissetmedigi duygular gizleyerek (Brotheridge ve Grandey, 2002), ger¢ek olmayan sahte pozitif bir
duygu ifadesi ile maskelenmesidir (Brotheridge ve Lee;2003, Grandey, 2003). Yiizeysel davranis,
calisanlarin miisterilerine kars1 gerekli olan duygular sergilerken goriiniislerini (or. yiiz ifadesi, el,
kol ve beden hareketleri veya ses tonunu) degistirerek, aslinda hissetmedigi duygular sergileyen
davraniglari igerir. Bu davranislar ile misterilerin orgiite karsi olan tutum ve davraniglarinin olumlu
yonde degistirilmesi amaglanmaktadir (Hochschild, 2003). Yiizeysel davraniglar sergileyen
calisanlar, gercek duygularin gizleyecek sekilde (“maske takarak™) hayal kirikliklarini bastirabilir ve
rahatsiz edici bir miisteriye giiliimseyebilirler (Grandey, 2003). Yiizeysel davraniglar, orgiitler
tarafindan arzu edilen faydali davranislar olabilir. Bu durumda calisanlar miisterilerine kars1 farkl
hissettiklerinde bile orgiitiin ¢ikarlar1 dogrultusunda istenilen davraniglar gostermek zorunda
kalabilirler. Siirekli yiizeysel davranislar sergileyen ¢alisanlar, zamanla duygusal tiikenme yasayabilir
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ve bir savunma mekanizmasi olarak muhtemelen Orgiite ve miisterilere karsi duyarsizlagsmayi
benimseyebilirler (Grandey, 2000).

2.2. Derin Davrams (Deep Acting)

Ikinci duygusal emek davranisi “derin davrams” dir. Bireyin davranis ve tutumlarmi daha dogal
goriinmesi i¢in duygularin1 orgiitiin gerekliliklerine uyacak sekilde degistirdigi (iyi niyetle sahte
davranig), onceden planlamis bir duygu diizenleme stratejisidir. Derin davranista, bireyler yalnizca
fiziksel ifadelerini degistirmekle kalmaz, ayn1 zamanda i¢ hislerini de degistirirler. Bireyler kendi
duygulart ile orgiitsel gerekliliginin istedigi duygular arasinda bir tutarsizlik oldugunda, kendi
hissettigi duygular orgiitiin istedigi duygulara gore degistirerek uyumlu hale getirmeye calisir
(Hoschschild, 1983, Grandey, 2000, Dieffendorff ve dig. 2005, Wharton, 2009). Calisanlar derin
davraniglar1 ifade etmeden Once karsi tarafta dogru duygular hissettirmek icin her tiirlii ¢abay1
gosterirler (Lee ve ark., 2010b).

Derin davranig, c¢alisanlarin duygularinin duruma uygun olmadigi ortamlarda ortaya ¢ikar daha
sonrasinda c¢alisanlar, uygun duygular yerine getirebilmek i¢in deneyim ve tecriibelerini kullanirlar.
Yiizeysel davranista yiiz, el, kol ve beden hareketleri ile ses tonu gibi dis gorselligin degistirilmesi
varken derin davranista i¢ hislerin degistirilmesi de vardir.

Derin davranis, bireyin kendi benligi ile digerlerinin beliginin aldatilmasina yonelik bir davranig iken
yiizeysel davranis sadece digerlerinin benliginin aldatilmasina ydnelik bir davranistir (Rafaeli ve
Sutton, 1987). Demirel (2015:11), derin davranisi ¢alisanlarin isletmeye olan bagliligin bir géstergesi
seklinde ifade etmektedir.

2.3. Samimi Davrams (Genuine Acting)

Ashforth ve Humphrey (1993), ¢alisanlardan beklenen duygularin ifadesi olan yiizeysel ve derin
davranislara ek olarak c¢alisanlarin gergcek duygularinin ifadesi olan samimi davranist duygusal
emegin lglincli boyutu olarak tanimladilar. Samimi davranig; c¢alisanlarin duygular ile Grgiitiin
istedigi duygularla uyumlu oldugunu hissettigi anda spontane olarak ortaya ¢ikan, ¢alisanin kendine
0zglin ger¢ek davraniglaridir. Bir hemsirenin yarali bir hastayla samimi, i¢ten kendiliginden olusan
duygular ile ilgilenmesi durumu samimi davranisa 6rnek olabilir.  Ashforth ve Humphrey bunu
“otomatik duygu diizenlemesi” olarak adlandirmaktadir. Bu davranisin gerceklesmesi i¢in herhangi
bir oOrgiitsel davranis kuralina gerek olmadigini, spontane oldugu, sergilenen davranis ile
hissettiklerinin uyumlu olmas1 gerektigini belirtmektedir.

Bir kisinin ger¢ek duygulari, igyerindeki duygusal beklentilerle ayn1 ise (Samimi davranis olarak ifade
edilir), ne duygusal uyumsuzluk ne de olumsuz yan etkiler ortaya ¢ikmaz (Rafaeli ve Sutton,1987).

3. ISTEN AYRILMA NIYETI

Calisanlarin isten ayrilma davraniglar orgiitsel davranis alaninda iizerinde en ¢ok durulan konularin
basinda gelmektedir. Isten ayrilma niyeti ilk olarak psikolojik arastirmacilar Porter ve dig. (1974:603-
609) tarafindan, isyerinde yasanan memnuniyetsizlikten sonra meydana gelen bir siire¢ seklinde ifade
edilmistir. Isten ayrilma, genel olarak, ¢alisanin drgiitten goniillii ya da goniilsiiz isi birakmasi ya da
terk etmesidir. Isten ayrilma genellikle belli bir siireci takip ederek gergeklesir. Bu siiregteki en
onemli agsamalardan biri isten ayrilma niyetidir. Isten ayrilmanmn en 6nemli belirleyicisi ve 6nciilii
olan isten ayrilma niyeti ¢aliganin, isten ayrilmayr diislinmesi yada planlamasi seklinde ifade
edilmektedir (Price, 1977: 3, Lambert vd. 2001, Aktaran: Onay ve Kilc1 2011: 365, Ozer ve Giinliik
2010: 463, Giirbliz ve Bekmezci 2012: 193). Bu nedenden dolay1 isten ayrilma niyeti isten
ayrilmanin bir onciisiidiir ve psikolojik, biligsel ve davranigsal asamalari olan bir siire¢ olarak ifade
edilmektedir (Homburg ve digerleri, 2013; Takase, 2010). Mor Barak ve digerleri (2001:633), isten
ayrilma niyetini ¢alisanin mevcut isini ciddi olarak terk etme diisiincesi seklinde tanimlamaktadir.

Vasifl, verimliligi yiiksek ¢alisanlarin isten ayrilmalari 6rgiit i¢in istenmeyen olumsuz ve 6nemli bir
maliyet unsuru iken vasifsiz, verimliligi diisiik calisanlilarin isten ayrilmalar1 6rgiit i¢in istenen
olumlu bir durumdur (Rusbelt ve dig., 1988:599-627).
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Isten ayrilma niyeti siireci orgiitsel faktorler (konum, iklim, kiiltiir, destek, yonetici-¢alisan iliskisi,
ve liderlik), is ile ilgili faktorler (is yiikii, stres, 6zerklik, ticretler, ¢alisma sekli, gii¢ ve yetki) ve

demografik faktorlere gore( yas, deneyim, calisma alani) degistigi tespit edilmistir (Galletta ve ark.,
2013; Kelly ve ark., 2011; Laschinger, 2012; Nelsey ve Brownie) , 2012; Takase, 2010).

Isten ayrilma niyetinin orgiit ve ¢alisanlar i¢in yaratacagi olumsuz durumlar;
v' Isten ayrilma ile sonuglanabilir (Lee ve Mowday 1987: 722),
v Diger ¢alisanlarin moralini ve motivasyonunu olumsuz etkileyebilir (Kesen 2011: 35),
v' Orgiitsel baglhlig1 azaltabilir (Basoda, 2012),
v' Orgiitsel sinizim diizeylerini arttirabilir (Basoda, 2012 ).

Isten ayrilma ile sonuglanan isten ayrilma niyeti, gdzlemlenemez bir durum oldugu igin tespit
edilmesi ve dnlenmesi oldukga zor olan bireysel kararlaridir. Isten ayrilma niyetinin isten ayrilma
fiilline donlismeden Once, insan kaynaklar1 yonetim tarafindan arastirilip, incelenmesi, nedenlerinin
neler oldugunun bilinmesi ve orgiite art1 deger katan verimli ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin
onlemesinde biiyiilk 6nem tagimaktadir (Basoda,2012, Azakli 2011: 89-90, Aylan, 2012, Yildirim,
2016).

4. DUYGUSAL EMEK iLE iSTEN AYRILMA NiYETi ARASINDAKI ILiSKi VE
HIPOTEZLER

Weiss ve Cropanzano (1996:1-79) tarafindan gelistirilen duygusal olaylar teorisi (DOT), ¢alisanlarin,
duygusal durumlariin temelinde isyerinde yasanan olaylarin oldugunu ve bu duygusal durumlarin
davranis ve tutumlar1 dogrudan etkiledigini ileri siirmektedir. Is ortaminin 6zellikleri, ilk olarak
calisanlarin duygularin1 sonrada onlarin davraniglarint hem olumlu hem de olumsuz yonde
etkileyebilir ( Weiss ve Coprazano). Grandy (2002: 31-55)'e gore duygusal olaylar ¢alisanlarin
kullandiklar1 duygusal emek stratejilerini etkileyebilir. DOT'a gore igyerinde yasanan olumlu
duygular yiiksek diizeyde is tatminine neden olurken olumsuz duygular tiikkenmislik, isten ayrilma
niyeti ve nihayetinde isten ayrilma gibi olumsuz sonuglara neden olabilir (Yalgin, 2010: 13-18).

Calisanlarin, orgiitiin istedigi davranis duygular ile ger¢ekte kendi hissettikleri duygular arasinda
celigski olmas1 durumunda ortaya ¢ikan duygusal c¢eliski (Morris, Feldman, 1996, 992), duygusal
emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligskinin teorik alt yapisini olusturmaktadir (Chau, vd., 2009;
Cote ve Morgan, 2002). Duygusal celiski c¢alisanlarda, tiikenme, iste tatminsizlik, Orgiitsel
sadakatsizlik ve is ile ilgili bir cok olumsuz sonuglarla iliskilendirilmistir (Abrahm, 1999). Abrahm
yaptig1 calismada duygusal emek davranislarinin temelini olusturan duygusal celiskinin iste
tatminsizlik yaratarak, isten ayrilma niyetini arttirdigini ifade etmektedir.

Calisanlarin, Orgiitiin istedigi davranis kurallarina gore sergilemesi gereken duygulari gergekten
hissetmesini istedigi duygular olan derinlemesine davranisin isten ayrilma niyetini azalttig1 tespit
edilmistir (Chau, vd. 2009). Hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi yapan (yiizeysel davranis)
calisan yasayacagi duygusal celiski sonucunda kendisini sahte ve iki yiizlii hissetmesine neden olarak
caligsanin, sinizim, isten soguma, kendine giivensizlik ve depresyon gibi kendisi ve isi ile ilgili
uyumsuzluklarina yol agabilir (Ashforth, Humphrey, 1993, 96-97). Bu duruma, olumsuz duygu ve
davraniglara neden olan yiizeysel davraniglarin, isten ayrilma niyetini olumsuz yonde etkilemesi
beklenebilir.

Literatiirde duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi ampirik olarak ele alan ¢ok az
caligsma olmasina ragmen bu yapilan ¢alismalarda elde edilen bulgular duygusal emegin, isten ayrilma
niyetinin bir sonucu olan isten ayrilma ile sonuglanabilecegini ileri stirmektedirler. Goodwin ve
digerleri, ¢alisanlar, miisterileri ile etkilesim halindeyken hissettikleri i¢sel duygulari ile sergilemek
zorunda olduklar1 digsal duygular arasinda zitlilk olmasi durumunda isten ayrilma niyeti
tagiyacaklarini ileri stirmektedirler. Yaptiklari arastirmada yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti
arasinda istatistiki olarak pozitif yonlii bir iligki oldugu, derin davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda
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ise istatistiki olarak negatif yonlii iliski oldugu sonucuna ulasmiglardir (Goodwin vd., 2011: 541,
544).

Yalova ilinde miisterilere birebir hizmet sunan toplam 112 otel ¢alisan1 {izerinde gergeklestirilen bir
calismada, duygusal emek davranislarindan yiizeysel davranig ile isten ayrilma niyet arasinda
istatistiksel olarak anlamli pozitif bir iliski, derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti ve
duygusal tiikenme arasinda anlamli iliski olmadig1 goriilmiistiir Yiiriir ve Unlii, 2011: 81-104).

Ankara'da 6zel hizmet sektdriinde, “Duygusal Emegin Is Performansi ve Isten Ayrilma Niyetine
Etkisinde Kisilerarasi Carpikligin Aracilik Roliinu”, arastirmak amaciyla yapilan c¢aligsmada,
calisanlarin duygusal emek davranislarinin isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir (AF=667,338, AR2=0,483, p<0,01). Ayn1 ¢alismada duygusal emegin alt
boyutlar1 olan yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli pozitif
yonli (r=,894, p<0,01) yiiksek bir iliski, derinden davranig ile isten ayrilma niyeti arasinda
istatistiksel olarak anlamli negatif yonlii (r=-,158, p<0,01) zayif bir iligki, dogal (samimi) davranis
ile isten ayrilma niyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli negatif yonlii (r=-,475, p<0,01) orta bir
iliski oldugu sonucuna ulasilmistir (Begenirbas ve Caliskan, 2014:109-127).

Bu ¢aligma kapsaminda, duygusal emek ve onun alt boyutlar1 olan derin davranis, yiizeysel davranis
ve samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiye yonelik hipotezler olusturulurken
tizerinde durulan hususlar soyle aciklanabilir. Daha 6nceki agiklamalar ¢alisanlarin duygusal emek
davranislariin artmasiyla isten ayrilma niyetlerinin artabilecegini, duygusal emegin alt boyutlari
olan derin davranis ve samimi davraniglarin artmasiyla isten ayrilma niyetinin azalabilecegini,
yiizeysel davraniglarin artmasiyla da isten ayrilma niyetinin artabilecegini gostermektedir.

Yukarida ifade edilen goriislere dayanarak asagidaki hipotezler olusturulmustur.
H1: Duygusal emegin isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir.

H1la: Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranisin isten ayrilma niyeti iizerinde negatif yonlii
bir etkisi vardir.

H1b: Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranigin isten ayrilma niyeti izerinde negatif yonlii
bir etkisi vardir.

H1c: Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif yonlii
bir etkisi vardir.

5. YONTEM
5.1. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Giliniimilizde gittikge 6nemi artan hizmet sektoriindeki miisteri odakli yaklasim geregi calisanlar
sadece  fiziksel —emeklerini  degil  ayni zamanda duygusal emeklerinde  yogun  bir
sekilde sergilemektedirler. Yogun rekabetin yasandigi egitim sektdriinde ozellikle 6grenci ve
velilerin memnuniyeti ¢cok 6nelimdir. Gorevi sadece ders vermek olmayan dgretmenlerin 6grencileri,
velileri, meslektaglari ve yoneticileri ile iliskilerinde sergiledikleri duygusal emek davraniglari,
zamanla ogretmenlerin yipranmalarina, tilkenmelerine yola acarak
zamanla isten ayrilma niyetlerinin ortaya ¢ikmasina neden olabilir.

Bu caligmanin amaci, 6zel egitim kurumunda gorev yapan Ogretmenlerin duygusal emek
davraniglarinin etkilerini ortaya koymaktir. Bu amacla, ¢alisanlarin gostermis olduklar1 duygusal
emek davranig ve tiirleri tespit edilmis; bu sayede, duygusal emek davranisalri ve onun boyutlar
ile isten ayrilma niyetleri arasindaki iligkisi incelenmistir.

Yukarida ifade edilen ama¢ dogrultusunda, arastirmada yer alan duygusal emek davranisi ile isten
ayrilma niyeti degiskenler arasindaki kavramsal iliski asagidaki Sekil 1'de modelde gésterilmistir.
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Sekil 1. Arastirmanin Modeli

5.2. Veri Toplama Araclari

Calismada veri elde etmek i¢in anket yontemi kullanilmistir. Anket metni toplam ii¢ bdliimden
olusmaktadir. Anketin birinci boliimii katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin toplam onbir adet
sorudan olusmaktadir. Ikinci boliimii, ¢alisanlarmn duygusal emek davramislarini lgmek igin
Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
Tiirkge’ye uyarlanmis olan 13 maddeden olusan duygusal emek Slceginden olusmaktadir. Ugiincii
boliimde Wals ve digerlerinin gelistirdigi (1985) bes ifadeden olusan isten ayrilma niyeti 6lgeginden
olusmaktadir. Bu ¢aligmada kullanilan duygusal emek 6l¢egi ve isten ayrilma niyeti 5°1i likert
diizeyinde hazirlanmig; 1 “Hi¢ Katilmiyorum”, 2 “Katilmiyorum”, 3 “Kararsizim”, 4
“Katilmiyorum”, 5 “Hi¢ Katilmiyorum” seklinde katilimcilara cevap hakki tanimlanmustir.

5.3. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo 1. Aragtirmaya Katilanlarin Demografik Dagilimlar

DEGISKEN FREKANS YUZDE
Cinsiyet Kadin %0 >4l
Erkek 51 45,9
. Bekar 43 38,7
Medeni Durum Evii 68 613
25 yas ve alt1 10 9
26-35 yas 77 69,4
Yas 36-45 yas 19 17,1
46-55 yas 2 1,8
56 yas ve lizeri 3 2,7
[kogretim - -
Lise 6 54
e On Lisans 2 1,8
Egitim Durumu Lisans 94 84.7
Lisans Ustii 9 8,1
Doktora - -
0-1608 TL 7 6,3
1609-2500 TL 56 50,5
Ay]]k Kazang 2501-3500 TL 38 27,0
3501-4500 TL 6 10,8
4501 ve tizeri TL 4 7,2
1 yildan az 5 27,9
. 1-5yil 56 72,1
giisgsiktem Cahisma 6-10 yil 30 :
11-15 y1l 12 -
16 yil iizeri 8 -
1 yildan az 31 27,9
Bu Kurumdaki Calisma 1-5 yil 80 721
Siiresi 6-10 yil - -
11-15yil - -
16 yil iizeri - -
Ana Sinif Ogretmeni 5 45
Brans Sinif Ogretmeni 14 12,6
Kiltiir Ogretmeni 92 82,9
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e Evet 13 11,7

Idari Gorevi Hayr 98 88.3

1-30 saat 33 29,7

Haftalik Calisma Siiresi | 30-40 saat 44 39,6

40 saat lizeri 34 30,6

. . Isteyerek 101 91,0
Meslegi Tercihi Istemeyerek 10 9,0

Arastirmaya katilanlarin % 54,11 kadinlardan, % 46,4" i erkeklerden olusmaktadir. Medeni
durumlaria bakildiginda katilimcilarin biiyiik bir boliimiiniin (% 61,3) evil oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin biiyiik bir kism1 % 69,4 ile  26-35 yas arasindadir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu %
84,7'1le lisans mezunudur. Aylik kazang diizeyi agisindan % 50,5°i 1609-2500 TL civarinda oldugu
goriilmektedir. Meslekteki ¢alisma siireleri ve bu kurumdaki galigma siireleri yoniinden sirasiyla %
72,1 ve % 72,1 ile 1-5 yil arasindadir. Katilimcilarin gogunlugunun (% 82,9) kiiltiir 6gretmenlerinden
olustugu, % 88,3 niin idari gérevinin olmadigi, haftalik ¢alisma siiresi yoniinden ise en ¢ok % 39,6
ile 30-40 saat arasina oldugu goriilmektedir. Caliganlarin biiyiik bir kismi (% 91,0) mesleklerini
isteyrek sectikleri goriilmiistiir.

5.4. Arastirmanin Gecerliligi ve giivnirligien fliskin Bulgular
5.4.1. Duygusal Emek Ol¢eginin Gegerliligi ve Giivenirligi

Gozlemnemez degiskenleri 6lgmek icin kullanilan sorularin, nasil guruplandigi, hangi sorunun
degiskenin hangi boyutunu Ol¢tiigline iliskin yapilan isttatiksel analizlere faktor analizi adi
verilmektedir ( Field, 2009). Aciklayict ve dogruluayci olmak iizere iki farkli faktdr analizi
bulunmaktadir. Agiklayic1 faktér analizi genelde yeni bir olgek gelistirilmesi durumunda
kullanilirken dogrulayici faktor analizi (DFA) daha onge gegerliligi ve giivenirligi kanitlanmis
Olgekler igin kullanilmaktadir (Tabachnik ve Fidel, 2007). Calismamizda duygusal emek ve isten
ayrilma niyeti Olgekleri daha onge gegerliligi ve giivenirligi kanitlamis Olgekler oldugu igin
dogrulayic1 faktor analizi kullamlmistir. Bu calismada faktor yiiklerinin esik degeri olarak
Malthouse'un (2001, 81) belirttigi 0,30 esik degeri kullanilmaktadir.

Duygusal emek 0lcegi toplamda 13 madde ve yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranig
olmak iizere toplam {i¢ alt boyuttan olusmaktadir. Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan
gelistirilen Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanmis olan 13 maddeden olusan
duygusal emek 6lgegine ait DFA sonuclar1 Sekil 2. deki gibidir.
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Sekil 2. Duygusal Emek Dogrulayici Faktor Analizi
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Sekil 2.°de goriildiigii gibi istatiksel olarak anlamli olmayan herhangi bir faktor bulunmamakla
beraber duygusal emek 6lgegi DFA igin 6ngoriilen uyum indekslerine daha iyi uyum gostermesi igin
diizeltme indeksinden yararlanilarak gerekli yeni yollar belirlenmistir. Yapilan diizeltme indeksi
diizeltmeleri neticesi, kriterlere gore iyi bir uyum gostermistir. Model uyum indeksleri asagida Tablo
2. de gosterilmektedir.

Tablo 2. Duygusal Emek DFA Model Uyumu

Indeksler Kriterler Deger Uyum
Likelihood Ratio (x2 /df) <3 1,130 | iyi
Comparative Fit Index (CFI) >90 0,988 | Iyi
Tucker Lewis Index (TLI) >,90 0,987 | lyi
Normed Fit Index (NFI) >,90 0,906 | Iyi
Root Mean Square Error Of Approximation (RMSEA) <,05 0,034 | liyi
Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) <,08 0,056 | Iyi

Tablo 2." de gorildugi gibi (x2 /df) degeri 1,130 esik degerin altinda iyi uyum gosterdigi
goriilmektedir. CFI, TLI ve NFI degerleri esik deger olan 0,90 degerinin lizerindedir. RMSEA degeri
esik degerinin altinda iyi bir uyum gostermistir. Onemli bir deger olan SRMR degeri de esik deger
olan 0,08 degerinin altindadir. Model uyum degerlerinin genel olarak degerlendirildiginde Olcek
modelinin kullanilabilir oldugunu gdstermektedir.

Modelde istatiksel olarak faktorlerin anlamli olan ve olmayanlari incelemek igin “bir tahminin kendi
standart hatasina boliimiiyle elde edilen” kritik oran degerleri incelenmistir. Kritik oranlarin esik
deger olan 0,05 anlam diizeyinde 1,96 dan biiyiik veya -1,96"dan diisiik olmas1 gerekmektedir (Hox
ve Bechger,1998;4). Tablo 3. de kritik oranlar incelendiginde, degerlerin tamaminin 1,96 dan biyiik
oldugu goriilmektedir. Bu elde edilen degerler de gostermektedir ki model %95 seviyesinde
istatistiksel olarak anlamlidir.

Tablo 3. Duygusal Emek DFA Faktor Yiikleri

Faktorler Faktor Yukleri S.H. Ort. K.O.
Yiizeysel Davranig ,139 2,57 6,833
Derin Davranis 125 2,32 6,544
Samimi Davranis ,087 3,73 5,305
DE_YD 1 785 ,091 2,82 6,517
DE_YD_2 858 ,058 2,64 5,841
DE_YD_3 870 ,054 2,42 5,626
DE_YD_4 710 137 3,07 6,793
DE_YD_5 816 ,076 2,86 6,272
DE_YD_6 823 072 2,55 6,237
DE_DD_7 754 ,098 2,10 6,343
DE_DD_8 832 ,065 2,24 5,559
DE_DD_9 866 ,055 1,97 4,948
DE_YD_10 730 111 2,37 6,496
DE_SD_11 ;704 ,087 3,95 5,364
DE_SD_12 627 117 3,50 6,080
DE_SD_13 719 ,083 3,77 5,175

Calismamizin bagimsiz degiskeni olan duygusal emek 6l¢eginin giivenirligine iliskin sonuglar Tablo
4.te verilmistir. Buna gore; duygusal emek olgeginin alt boyutlarmin duygusal emek &lgegini
aciklama yiizdeliren bakildiginda smaimi davranig alt 6lgeginin varyansin % 70'ni acikladigi
goriilmektedir. Derin davranis ve ylizeysel davranig alt boyutlarinin adikladigr varyans ise sirayla %
59 ve % 44 tiir.
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Olgeklerin giivenirliklerinin &lciilmesinde Cronbach’s Alpha giivenirlik analizi uygulanmistir.
Olgeklerin giivenirliklerini élgiilmesinde kullanilan Cronbach's Alpha degerinin esik degeri ,7 ve
iistii durumlarda 6lgegin gilivenilir oldugu ifade edilmektedir (Durmus ve digerleri, 2011: 89). Buna
gore; Olcegin alt faktorler agisindan Cronbach’s Alpha degerleri sirayla su sekildedir: Yiizeysel
Davranis = 0,918, Derin Davranis= 0,858 ve Samimi Davranis= 0,717. Orgﬁtsel adalet Olgeginin
geneli i¢cin Cronbach’s Alpha Giivenirlik degeri ise 0,817olarak tespit edilmistir. Bu degerler,
duygusal emek 6lgegi ve alt boyutlari i¢in esik deger olan 0,7 degerinin iizerindedir. Bu sonuglar bu
caligmada kullanilan orgiitsel adalet 6l¢eginin giivenilir bir 6lgek oldugunu gostermektedir.

Tablo 4. Duygusal Emek Olgegi Giivenirlik Test Sonuglart

Faktorler Aciklanan Varyans % Cronbach's Alpha
Duygusal Emek 0,817
Yiizeysel Davranig 0,44 0,918
Derin Davranis 0,59 0,858
Samimi Davranig 0,70 0,717

5.4.2. Isten Ayrilma Niyeti Olceginin Gegerliligi ve Giivenirligi

Isten ayrilma niyeti dlgegi toplamda 5 madde den olusan tek boyutlu bir dlgektir. Wals ve digerleri
(1996) tarafindan gelistirilen isten ayrilma niyeti 6lgegine ait DFA sonuclar1 asagidaki Sekil 3. teki
gibidir.

Sekil 3. isten Ayrilma Niyeti Dogrulayict Faktor Analizi

Sekil 3.te goriildiigii gibi istatiksel olarak anlamli olmayan herhangi bir faktor bulunmamakla
beraber isten ayrilma niyeti 6l¢egi DFA icin 6ngoriilen uyum indekslerine daha iyi uyum gostermesi
icin diizeltme indeksinden yararlanarak yeni yollar belirlenmistir. Yapilan diizeltme indeksi
diizeltmeleri neticesi, kriterlere gore 1yi bir uyum gostermistir. Model uyum indeksleri asagida Tablo
5."de gosterilmektedir.

Tablo 5. isten Ayrilma Niyeti DFA Model Uyumu

Indeksler Kriterler Deger Uyum
Likelihood Ratio (x2 /df) <3 4,292 | Kabul edilebilir
Comparative Fit Index (CFI) >,90 0,919 |lyi

Tucker Lewis Index (TLI) > 90 0,884 | Kabul edilebilir
Normed Fit Index (NFI) >90 0,898 | Kabul edilebilir
Root Mean Square Error Of Approximation (RMSEA) <,05 0,017 |lyi
Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) <,08 0,079 |lyi
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Tablo 5." de goriildiigii gibi (x2 /df), TLI ve NFI degerlerinin esik degerlere yakin kabul edilebilir
degerlerdir. CFI degeri esik degerinin iisiitnde, RMSEA ve SRMR degerleriesik degerlerinin altinda
1yl bir uyum gostermistir. Biitiin bu model uyum degerleri géz oniine alindiginda 6lgek modelinin
kullanilabilir bir 6l¢ek oldugunu gdéstermektedir.

Asagida Tablo 6.°da de kritik oranlar incelendiginde, degerlerin tamaminin 1,96'dan biiyiik oldugu
goriilmektedir. Bu elde edilen degerler de gostermektedir ki model %95 seviyesinde istatistiksel
olarak anlamlidur.

Tablo 6. isten Ayrilma Niyeti DFA Faktor Yiikleri

Faktorler Faktor Yiikleri S.H. ORT. K.O.

IAN_1 Isten Ayrilma Niyet ,641 ,168 2,82 6,422
IAN_2 Isten Ayrilma Niyet 759 ,098 2,23 5,661
IAN_3 Isten Ayrilma Niyet 765 ,099 2,35 5,420
IAN_4 Isten Ayrilma Niyet ,804 ,083 2,41 5,003
IAN_5 Isten Ayrilma Niyet 766 093 2,33 5,674

S.H.= Standart Hata, K.O.= Kritik Oran

Bu ¢alismanin bagimli degiskeni olan isten ayrilma niyeti 6l¢eginin giivenirligine iliskin yapilan
testlerin sonuglari asagidaki Tablo 7°de verilmistir. Buna gore; isten ayrilma niyeti 6lgegini olusturan
5 faktoriin agikladigi varyanslar tabloda gosterilmektedir.

Tablo 7. isten Ayrilma Niyeti Olcegi Giivenirlik Test Sonugu

Faktorler Cronbach's Alpha
Isten Ayrilma Niyeti 0.86

Isten ayrilma niyetinin Cronbach's Alpha degeri 0,86 dir. Bu sonu¢ bu ¢alismada kullanilan isten
ayrilma niyeti 6l¢eginin giivenilir bir dlgek oldugunu gostermektedir.

5.4.3. Korelasyon Analizine Iliskin Bulgular

Duygusal emek ve alt boyutlarinin isten ayrilma niyeti arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla iki
degisken arasinda ki iliskiyi gosteren korelasyon analizi uygulanmistir. Korelasyon iligkisinin
katsayis1 pearson korelasyon katsayisidir ve “r”” sembolii ile ifade edilmektedir. Korelasyon katsayisi
-1 ile +1 arasindadir. r = £.1 zayif, r = +.3 orta ve r = .5 ise degiskenler arasinda kuvvetli bir iligki
oldugunu gosterir (Field, 2009). Tablo 8.'de arastirmamiza konu olan bagimsiz degiskenimiz
duygusal emek ve alt boyutlari olan yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranigin bagimli
degisken olan isten ayrilma niyeti arasindaki korelasyon katsayilari ayrintili olarak verilmistir.

Tablo 8. Korelasyon Katsayilar

1 2 3 4 5
1 [I[AN_ORT r 1
2 DE_ORT r ,310** 1
3 DE_YD_ORT r ,397** ,619** 1
4 DE_DD_ORT r ,412%* ,490** ,760** 1
5 DE_SD_ORT r -,223* ,150 -,207* -,204* 1
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Korelasyon matriksi tablosuna gore; calisanlarin e duygusal emek davraniglar ile isten ayrilma
niyetleri arasinda pozitif yonlii, istatistiksel olarak anlamli ve orta kuvvette bir iliski vardir. Diger bir

ifade ile, calisanlar duygusal emek davraniglari arttik¢a isten ayrilma niyetleri de artmaktadir (r=
0,310, p<0,05).

Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonld,

iksadjournal.com Journal Of Institute Of Economic Development And Social Researches iksadjournal@gmail.com

683


mailto:iksadjournal@gmail.com

Journal Of Institute Of Economic Development And Social Researches 673-690

istatiksel olarak anlamli ve orta kuvvette bir iliski vardir. Yiizeysel davraniglar arttikga isten ayrilma
niyeti de artmaktadir (r= 0,397, p<0,05).

Duygusal emegin ikininci alt boyutu olan derin davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii,
istatiksel olarak anlamli ve orta kuvvette bir iliski vardir. Derin davraniglar arttik¢a isten ayrilma
niyeti de artmaktadir (r= 0,412, p<0,05).

Duygusal emegin ligiincii son boyutu olan samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif
yonlii, istatiksel olarak anlamli ve zayif kuvvette bir iliski vardir. Calisanlarin samimi davraniglar
arttik¢a isten ayrilma niyetleride azalmaktadir (r=-0,223, p<0,01).

Arastirmanin hipotez testlerine gegmeden once g¢alismanin bagimli ve bagimsiz degiskenlerinin
kontrol degiskenlere ( yas, cinsiyet, meslek v.b. gibi) agisindan farklilik gosterip gdstermedigini tespit
etmek amaciyla varynas analizleri olan t-testi ve ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA) analizleri
yapilmustir. Oncelikle yapilan t-testi sonucunda kontrol degiskenleri olan, cinsiyet medeni durum,
idari gorev ve meslek secimi degiskenlerinin duygusal ee-mek ve alt boyutlar1 olan yiizeysel, derin
ve samimi davranis ile isten ayrilma niyeti lizerinde istatistiki olarak anlamal1 bir farklilagsmaya neden
olmadig1 belirlenmistir (p<0,05). Calisanlarin haftada ¢alistiklar1 saat kontrol degiskeni disinda yas,
egitim durumu, aylik kazanglari, meslekteki ¢alisma siireleri, kurumdaki ¢aligma siireleri, branslar
degiskenleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini tespit etmek amaciyla yapilan ANOVA
testinde gruplar arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark goriilmemistir. Diger bir ifade ile
calisanlarin haftada ¢alistiklari saat kontrol degiskeni disindakilerinin duygusal emek ve onun alt
boyutlar1 (samimi, derin ve yiizeysel davranis) ile iste ayrilma niyetleri degerleri birbirlerinden farkli
degildir. Calisanlarin haftada calistiklar1 saat ile yiizeysel davranis arasinda anlamli bir farklilik
oldugu belirlenmistir (p<0,05). Bu istatistiksel anlam farkliligimin hangi gruplar arasindan
kaynaklandigini tespit etmek amaciyla yapilan Games- Howell testi sonucunda yiizeysel davranis
degiskeni i¢in istatistiksel farklilik 30- 40 saat aras1 ¢alisan ile 40 saat iizerinde ¢alisan grup arasinda
oldugu goriilmiistiir. 30-40 saat ¢alisan grubun ylizesel davranis deger ortalamasi 2,85 iken, 40 saat
ve lizeri olan gurubun yiizeysel davranis deger ortalamasi 2,35 seviyesindedir.

H1, Hla, H1b ve Hlc yi test etmek amaciyla sirasiyla dort ayri basit regrasyon analizi yapilmis ve
elde edilen sonuglar Tablo 9. da 6zetlenmistir.

Tablo 9. Duygusal Emek Davranislarinin ve Alt Boyutlariin isten Ayrilma Niyetlerine Iliskin Regrasyon Analizi
Sonuclari

Bagimsiz Degisken | Bagimli Degisken | R? F p B t
1 | Duygusal Emek 0,96 11,607 |0,001 ,310 3,407
2 | Derin Davrams Isten Ayilma Niyeti 0170  |22,319 | 0,000 412 4,724
3 Samimi Davranig 0,050 5,730 0,018 -,223 -2,394
4 Yiizeysel Davranig 0,157 20,359 | 0,000 ,397 4512

Birinci analizde duygusal emek bagimsiz degisken, isten ayrilma niyeti bagimli degisken olarak
analize dahil edilmistir. Kurulan regrasyon modeli % 95 giiven diizeyinde istatiksel ag¢idan anlamli
bulunmustur. Duygusal emegin isten ayrilma niyetini agiklama kabileyetine olan katkis1 istatistiki
olarak anlamlidir ( t:3,407 ona karsilik gelen p (Sig.) degeri ise 0,001 dir). Duygusal emek, isten
ayrilma niyetinin % 96 lik bir kismim1 agiklamaktadir (R?:0,96). Analiz sonucunda duygusal emek
davraniglarinin isten ayrilma niyeti iizerinde (f=,310, p<0,001) pozitif yonde anlamli bir sekilde
etkiledigi belirlenmistir ve H1 hipotezi kabul edilmistir. Bu sonug tablo 8 deki korelasyon sonucu ile
benzerlik gostermektedir.

Ikinci analizde duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis bagimsiz degisken, isten ayrilma
niyeti bagimli degisken olarak analize dahil edilmistir. Kurulan regrasyon modeli % 95 giiven
diizeyinde istatiksel a¢idan anlamli bulunmustur. Derin davranisin isten ayrilma niyetini agiklama
kabileyetine olan katkis1 istatistiki olarak anlamlidir ( t:4,724 ona karsilik gelen p (Sig.) degeri ise
0,000dir). Derin davranig, isten ayrilma niyetinin % 17'lik bir kismini agiklamaktadir (R2:0,17).
Analiz sonucunda derin davraniglarin isten ayrilma niyeti lizerinde (p=,412, p<0,000) pozitif yonde
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anlamli bir sekilde etkiledigi belirlenmistir ve Hla hipotezi red edilmistir. Bu sonug tablo 8'deki
korelasyon sonucu ile de benzerlik gostermektedir.

Uciincii analizde duygusal emegin alt boyutu olan samim davranis bagimisz degisken, isten ayrilma
niyeti bagimli degisken olarak analize dahil edilmistir. Kurulan regrasyon modeli %95 giiven
diizeyinde istatiksel acidan anlamli bulunmustur. Samimi davranigin isten ayrilma niyetini agiklama
kabileyetine olan katkisi istatistiki olarak anlamlidir ( t:-2,394 ona karsilik gelen p (Sig.) degeri ise
0,018'dir). Samimi davranis, isten ayrilma niyetinin % 5'lik bir kismini1 a¢iklamaktadir (R2:0,050).
Analiz sonucunda derin davraniglarin isten ayrilma niyeti {izerinde (B=,412, p<0,018) negatif yonde
anlamli bir sekilde etkiledigi belirlenmistir ve H1b hipotezi kabul edilmistir. Bu sonug tablo 8 deki
korelasyon sonucu ile de benzerlik gostermektedir.

Dordiincii analizde duygusal emegin alt boyutu olan ylizeysel davranis bagimisz degisken, isten
ayrilma niyeti bagimli degisken olarak analize dahil edilmigtir. Kurulan regrasyon modeli %95 giiven
diizeyinde istatiksel agidan anlamli bulunmustur. Yiizeysel davranisin isten ayrilma niyetini agiklama
kabileyetine olan katkisi istatistiki olarak anlamlidir ( t:4,512 ona karsilik gelen p (Sig.) degeri ise
0,000°dir). Yiizeysel davranis, isten ayrilma niyetinin % 15,7'lik bir kismimi aciklamaktadir
(R%:0,157). Analiz sonucunda yiizeysel davranislarin isten ayrilma niyeti tizerinde (=,397, p<0,000)
pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi belirlenmistir ve H1c hipotezi kabul edilmistir. Bu sonug
tablo 8'deki korelasyon sonucu ile de benzerlik gostermektedir.

Aragtirma kapsaminda ileri siiriilen hipotezlerin sonucglar1 Tablo 10.’da verilmistir.

Tablo 10. Hipotezlerin Sonuglari

H1.: Duygusal emegin isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir. Kabul
Hla Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranigin isten ayrilma niyeti iizerinde negatif yonli bir Red
" | etkisi vardir.
. | Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranisin isten ayrilma niyeti lizerinde negatif yonlii
H1.b: o= Kabul
bir etkisi vardir.
.| Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti izerinde pozitif yonli
Hl.c: AR Kabul
bir etkisi vardir.
6. SONUC

Bu ¢alisma, Igdir ilinde egitim ve Ogretim sektdriinde hizmet veren ¢alisanlarin duygusal emek
davraniglarinin ve alt boyutlarinin isten ayrilma niyetlerine olan etkisini ortaya konmaya c¢aligilmstir.

Arastirmanin bagimsiz degiskeni duygusal emek kavrami, daha ¢ok bir kisinin gosterdigi duygusal
davranis ile gergekte hissettigi uygun olmayan duygulari arasinda tutarsizlik olmasi durumunda
ortaya ¢ikan bir kavramdir. Yapilan DFA sonucunda, duygusal emek beklenildigi gibi yilizeysel, derin
ve samimi davranis olmak iizere ii¢ boyut ve isten ayrilma niyeti tek bir boyut altinda toplandig
goriilmiistiir gorillmiistiir.

Arastirmaya katilanlarin duygusal emek davranisi seviyelerinin (ort= 2,78) orta diizeyin az iistiinde
oldugu tespit edilmistir. Alt boyutlarina iliskin ortalamalara bakildiginda ise su sonuglar elde
edilmistir: Yiizeysel davranis (ort=2,57), derin davranis (ort= 2,32), samimi davranig ( ort=3,73). Alt
boyutlarin ortalamalarma bakildiginda, samimi davranis hari¢ digerlerinin orta diizeyin alt {istiinde
oldugu saptanmistir. Samimi davranis boyutunun diger iki boyuta gore daha yiiksek ortalamalara
sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonug bu arastirmaya katilan g¢aliganlarin duygular ile orgiitiin
istedigi duygularin uyumlu oldugunu, calisanlarin davranislarinin gercekei ve iglerinden geldigi gibi
samimi davrandiklarint gostermektedir. Bu durumda c¢alisanlar duygusal bir uyusmazlik
yasanmayacak, orgiitiin istedigi davranislar1 sergileyeceklerdir. Ashforth ve Humphreyin (1993) de
caligamalarinda da ifade ettigi gibi bu durumda herhangi bir orgiitsel davranig kuralina gerek
duyulmayagaktir.

Isten ayrilma niyeti, ¢alisanlarin belli bir zamandan sonra islerinden kalic1 olarak ayrilma ilgili
tutumlaridir. Aragtirmaya katilanlarin isten ayrilma niyetleri seviyelerinin (ort= 2,42) orta diizeyin az
altinda oldugu tespit edilmistir. Bu durumda bu arastirmaya katilan g¢alisanlarin isten ayrilma
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niyetlerinin ortalamanin altinda diisiik seviyede oldugunu sdyleyebiliriz.

Calisanlarin  duygusal emek seviyeleri demografik degiskenlere gore incelendiginde kadin
calisanlarin (ort=2,86), bekar calisanlarin (ort= 2,86), 56 yas ve iizeri olnalarin (ort=3,43), lise
mezunu olanlarin (ort= 3,03), gelir seviyesi 4501 TL {izeri olanlarin (ort= 3,09), meslekteki ¢aligma
siiresi bir yi1ldan az olanlarin (ort= 3,24), kendi kurumunda ¢aligsma siiresi bir yi1ldan az olanlarin (ort=
2,83), ana sinif 6gretmeni olanlarin (ort= 3,26), idari gérevi olanalrin (ort= 2,88), haftada 30-40 saat
arasi ¢alisanlarin (ort=2,90) ve meslegi istemeyerek secenlerin (ort=3,1) daha fazla duyusal emek
davraniglart sergiledikleri goriilmiistiir. Seviyeleri yiikksek olmasina ragmen bu fark istatistiki olarak
anlamli ¢ikmamustir.

Calisanlarin isten ayrilma niyeti seviyleri demografik degiskenlere gore incelendiginde erkek
calisanlarin (ort=2,43), bekar calisanlarin (ort= 2,46), 56 yas ve iizeri olnalarin (ort=2,86), lise
mezunu olanlarin (ort= 2,7), gelir seviyesi 3501- 4500 TL arasi olanlarin (ort= 2,86), meslekteki
calisma siiresi 16 y1l ve {izeri olanlarin olanlarin (ort= 3,00), kendi kurumunda ¢alisma siiresi 1-5 yil
arasi olanlarin (ort=2,43), ana siif 6gretmeni olanlarin (ort=2,52), idari gérevi olanalrin (ort=2,80),
haftada 40 saat ve lizeri ¢alisanlarin (ort=2,53) ve meslegi isteyerek segenlerin (ort=2,43) daha fazla
isten ayrilma niyeti sergiledikleri goriilmiistiir. Seviyeleri yiiksek olmasina ragmen bu fark istatistiki
olarak anlamli ¢ikmamustir.

Calisma kapsaminda duygusal emek davraniglarin isten ayrilma niyeti iizerinde istatistiki olarak
pozitif yonde anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir (B=,310). Bu sonug literatiirde bu alanda yapilan;
Grandy (2002), Yal¢in (2010), Abraham (1999), Cote ve Morgan (2002), Goodwin ve dig. (2011),
Begenirbas ve Caliskan (2014) nin ¢alismalarini benzerlik gostermektedir. Ozel okullarin daha fazla
kar elde etmek, siirekliligi saglamak ve varliklarini siiriidiirebilmek i¢in ¢alisanlarinin rakiplerine
gore daha fazla efor sarfetmelerini gerekli kilmaktadir. Bu durumda c¢alisanlar karsilikli iletisim
icinde olduklari kisilere kars1 duygusal emek davraniglart sergilemek zorunda kalabilmektedirler. Bu
durumda, calisanlar orgiitiin istedigi duygusal talepleri yerine getiremiyeceklerine inandiklarinda isi
kalic1 olarak birakmayi diisiinebilirler (Rathi, Bahatnagar ve Mishra, 2013).

Yapilan analizler neticesinde isten ayrilma niyeti {izerinde en etkili olan davranis tiiriiniin derin
davranis oldugu, sirastyla yilizeysel davranis ve samimi davranigin takip ettigi belirlenmistir.

Caligmamizda derin davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda istatistiki olarak anlamli pozitif yonli

bir iliski tespit edilmistir (f= ,412). Bu sonug literatiirde bu alanda yapilan diger arastirmalar ile
paralellik gdstermemektedir (Chau, vd. 2009; Goodwin vd. 2011;Yal¢in, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012;
Oz, 2007; Yarcan, 2011). Buradan hareketle ¢aliganlarin kendi hissettigi duygular ile érgiitiin istedigi
duygular arasinda bir tuttarsizligin olmasi durumunda ortaya ¢ikan derin davranislar, iyi niyetle de
olsa bu sahte davraniglar siirekli bir duygu diizenlemesi istedigi i¢in ¢alisanlarin zamanla
yipranmsina, islerine olan bagliliklarinin azalmasima ve neticede isten ayrilma niyetlerine yol
acabilecegini ifade edebiliriz.

Calismamizda yiizeysel davranig ile isten ayrilma niyeti arasinda istatistiki olarak anlaml pozitif
yonlii bir sonuca ulasgilmistir (B=,157). Bu bulgu bu alanda yapilan diger ¢alismalarla paralellik
gostermektedir (Ashforth, Humphery, 1993; Goodwin vd. 2011; Yiiriir ve Unlii, 2011; Begenirbas ve
Caligkan, 2014, Pala, 2008). Calisanlarin yiizeysel davraniglari arttikca tiikenme yasayabilirler ve bu
durumda Orgiite ve iletisim icinde oldugu kisilere karst (veli, ©grenci, meslektaslari)
duyarsizlasabilirler (Grandey, 2000). Bu duyrasizlasma zamanla ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerine
yol acabilecegini ifade edebiliriz.

Duygusal emegin {iciincii boyutu olan samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii
istatistiki olarak anlamli bir sonuga ulasilmistir ( f=,050). Calisanlarin gercek duygulari, igsyerindeki
duygusal beklentiler ile ayni olmasi durumunda hem duygusal uyumsuzluk hem de olumsuz yan
etkiler ortaya ¢ikmayacaktir (Rafaeli ve Sutton, 1987). Bu durumda samimi davraniglar sergileyen
calisanlarda isten ayrilma niyetlerinin olmayacagini ifade edebiliriz.

Egitim ve 6gretim 6zellesmesinin getirdigi yogun rakabet ortami 6zel okul ¢alisanlarini 6zellikle en
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onemli unsurlar1 olan 6gretmenler agisindan duygusal emek davraniglarinin 6nemini arttirmaktadir.
Isten ayrilmanm 6nciilii olan isten ayrilma niyeti diger hizmet sektdrlerinde oldugu gibi egitim ve
ogretim sektdriinde de isletmeler igin istenmeyen olumsuz bir durumdur. Isten ayrilma ile
sonucalanan isten ayrilma niyeti isletmeler agisindan bircok olumsuz sonuclar dogurur. Yiiksek
personel devri maliyetlerinin artmasina ve kurumun itibarinin zarar gérmesine yol acabilir.

Sonu¢ olarak Oorgiitler, c¢alisanlarin samimi duygular iceren duygusal emek davraniglarini
sergileyebilecekleri uygun orgiit kiiltiir ortamini olusturmasi, c¢alisanlarin daha fazla orgiite olan
bagliliklarini arttirarak isten ayrilma niyetlerini ortadan kaldirabilir yada en aza indirebilir.

Bu calismanin en éenmli kisiti, sadece Igdir ili 6zel okullarin1 kapsamasidir. Bu kisit nedeniyle bir
genelleme yapmak miimkiin degildir. Farkli illerde ki 6zel okullarda yapilacak ¢alismalar ile daha
genellenebilir sonuglara ulagilabilir. Ayrica ¢alisma konusu kamu okullarinda yapilarak 6zel kamu
kurumlarda karsilagtirma yapilabilir.
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