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Ozet

Bu galismanin amaci, ¢alisanlarin duygusal emek davranislari ile tikenmislik ve isten ayrilma duizeyleri arasindaki iliskileri ve
bu iligkilerde algilanan orgiitsel destegin bigimlendirici etkisini incelemektir. Bu amag dogrultusunda, literatiirdeki kuramsal
tartismalar ve arastirma bulgular dikkate alinarak arastirmanin hipotezleri belirlenmistir. Arastirma hipotezleri, Ankara
Esenboga Havalimaninda faaliyet gosteren sirketlerin 192 calisanindan anket yontemiyle elde edilen veriler kullanilarak test
edilmistir. Arastirma bulgulari, duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranisin is sonuglari Gizerinde anlamli etkisinin
bulunmadigini, samimi ve derin davranis boyutlarinin ise tikenmislik ve isten ayrilma niyeti lizerinde anlamh ve negatif
yonde etkisi oldugunu ortaya koymustur. Bununla birlikte samimi davranis ile is sonuglari arasindaki iliski Gzerinde algilanan
orgitsel destegin bicimlendirici rolii oldugu bulgusu elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Yiizeysel Davranis, Derin Davranis, Samimi Davranis, Tiikenmislik, isten Ayrilma Niyeti,
Algilanan Orgiitsel Destek.

Abstract

The purpose of this study is to examine the relationships between emotional labour behaviour of employees and their
burnout and turnover levels and to investigate the moderator effect of perceived organizational support on these
relationships. For this purpose, the hypotheses asserted about the relationships between emotional labour and burnout
and turnover levels are tested using the data collected from 192 employees of Ankara Esenboga Airport via survey method.
Research results indicated that surface acting subdimension of emotional labour doesn’t have any meaningful effect on the
work outcomes but the other subdimensions namely genuine acting and deep acting have meaningful and negative effects
on burnout and turnover intention. Besides research findings also revealed that perceived organizational support has a
moderator role in the effect of genuine acting on work outcomes.

Keywords: Emotional Labour, Surface Acting, Deep Acting, Genuine Acting, Burnout, Turnover Intention, Perceived
Organizational Support.

GiRiS

GuUnlUmiuzde gelismis olan Ulkeler sanayilesme siireclerini tamamlayarak hizmet sektoriine gecis
yapmislardir. Bu da pazar ve rekabet kosullarinin ve is glicli yapisinin degismesine neden olmustur.
Bundan onceki donemlerde sanayi sektorinin o6nemi diger sektorlere oranla daha fazla iken
gliniimizde ise bu durum, hizmet sektoriinin gelismesiyle degismistir. Sektoriin gelismesiyle birlikte
pazara pek cok firma katilmis bu da aralarindaki rekabetin yogunlasmasina neden olmustur. Artan bu
rekabet kosullariyla birlikte, orgiitlerin insan kaynaklarina verdikleri 6nem giderek artmistir. Bu
rekabet yogun ortamda isletmeler icin misteri memnuniyeti rekabet Ustlinligl saglayan en 6nemli

Bu calisma, “Duygusal Emek Davranislarinin is Sonuglarina Etkisi: Bigimlendirici Degisken Olarak Algilanan Orgiitsel Destegin
Roll” baslikli yiiksek lisans tezinden Uretilmistir.
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araglardan biri haline gelmistir. Hizmet sektoriiniin en 6nemli 6zelligi calisanlarla misterilerin birebir
iliski icinde bulunmasidir. Misteri memnuniyetinin hayati 6nem tasidigl bu sektorde bilgi ve birikim
diizeyi yiksek calisanlari istihdam eden orgitler rekabet ortaminda 6nemli bir avantaj elde
etmektedir.

Galisanlarin bu denli 6nem kazanmasi ile birlikte 6rgiitlerin ¢alisanlardan beklentileri de degismistir.
Onceki dénemlerde calisanlarin fiziksel emegi yeterli iken giinimiizde c¢alisanlardan fiziksel emekle
birlikte misterilerde olumlu duygular uyandirarak iyi izlenim birakmalari da beklenmektedir. Bunu
saglamak icin de calisanlarin islerini yaparken belirli bir takim duygu ifadelerini kullanmalari
gerekmektedir. Calisanlarin kendi duygularini kullanarak mdsterilerin duygularini yonlendirmeye
calismalari hizmet sektoriinde yaygin bir durumdur. Bircok 6rgit artik calisanlarindan bekledigi duygu
gosterimlerini kurallagtirmis ve isin bir pargasi olarak zorunlu hale getirmistir. Duygusal emek kavrami
da bu distlinceler ile ortaya gikmistir.

Orgiitiin calisanlardan bekledigi duygulari kolayca sergilemeleri, is ve is ortami, giiven, destek gibi
bazi sosyal kavramlarla yakindan ilgilidir. Bunlardan bir tanesi de calisanlarin algiladiklari orgitsel
destektir. Algilanan orgitsel destek seviyesi; calisanlarin, katkilarindan dolayi 6rgitiin kendilerine
deger verdigine ve refahlarini 6nemsedigine dair besledikleri inan¢ olarak tanimlanmistir
(Eisenberger vd., 1986:500). Mdsteri iliskilerinde yalnizca dogru davranislari sergilemenin yeterli
olmadigi, ¢calisanlardan dogru duygusal tepkileri géstermelerinin de beklendigi glinimizde, duygusal
emek kavrami 6zellikle hizmet sektori calisanlari icin 6nemi giderek artmaktadir. Bu ise duygusal
emek davranislarinin sebep oldugu olumlu ve olumsuz etkilerden kaynaklanmaktadir. isletmelere
sagladigli; verimlilik artisi, hizmet kalitesinde ylkselme ve misteri memnuniyeti gibi olumlu
sonuglarin yaninda; tikenmislik, yliksek isglici devri, calisanlarda goérilen psikolojik ve fizyolojik
problemler gibi bircok olumsuz etkisi de gorilebilmektedir. Bu baglamda duygusal emek hem
calisanlarin hem de isletmelerin hayatinda son derece 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bu g¢alismanin amaci galisanlarin duygusal emek davranislari ile tiikenmislik diizeyleri ve isten ayrilma
niyetleri arasindaki iliskiler ile galisanlarin algiladiklari o6rgiitsel destek diizeyinin bu iligkiler tGzerinde
bigimlendirici degisken etkisinin olup olmadigini incelemektir. Bu amagla, 6ncelikle konunun
kavramsal cgergevesine deginilmis, bu cercevede Onerilen bir arastirma modeli ile iliskilerle ilgili
bulgular sunulmus ve gelecekte bu konuda yapilacak ¢alismalara yonelik 6neriler ortaya konmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek kavrami ilk kez Hochschild (1983:7) tarafindan “goézlemlenebilir jest ve mimikler
sergilemek lzere duygularin yonetilmesi; lcretle satilan bu nedenle de degistirilebilen bir deger”
olarak tanimlanmistir. Hochschild (1983) insanlarin c¢ogunlukla 6zel hayatlarinda yonettigi
duygularinin, artik birgcok insanin is hayatinin da bir parcasi oldugunu savunmustur (Gosserand,
2003:4). Hochschild, calisanlari aktorlere benzeterek aktorlerin performanslarini oyunun gerektirdigi
roli izleyenlere dogal ve icten bir sekilde gdsterebilmesini, calisanlarin performanslarini da isin
gerektirdigi duygu ve davranislari misterilere ayni ictenlik ve dogallikla sergilemesiyle
iliskilendirmistir. Her iki taraf da gerekli olan duygunun sergilenmesinde, hissettikleri duygu tzerinde
kontrol veya ydnetim saglamaktadir (Oz, 2007:3). Hochschild (1983:35-40) tanimladigi bu kontrol
mekanizmasini yizeysel davranis ve derinlemesine davranis olmak Uzere iki farkli davranis tiriine
ayirmistir. Yizeysel davranis, bireyin hissetmedigi duygulari karsi tarafa hissediyor gibi gostermesidir.
Baska bir ifadeyle kisinin duyguyu i¢csellestirmeden davranisini ayarlamasidir. Derinlemesine davranis
ise, galisanin gostermesi gereken duyguyu gercekten yasamaya ve hissetmeye c¢alismasi, yani samimi
davranmasini saglayan duygu mekanizmasidir (Hochschild, 1983:33-34).

Duygusal emek konusunda 6ne ¢ikan bir diger yaklasim da Ashforth ve Humphrey’in Hochschild’in
calismasini yorumlayarak gelistirdikleri duygusal emek yaklasimidir. Ashforth ve Humphrey (1993:88)
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duygusal emegi, “calisanlarin hizmet esnasinda musterilere orgitin istedigi duygulari yansitmalar”
olarak tanimlamislardir. Ashforth ve Humprey (1993), Hochschild (1983)’in betimledigi iki farkli
davranis tiirine ek olarak (ylUzeysel ve derinlemesine davranis) bir Gglncl davranis tiri daha
eklemislerdir. Hochschild’ in yaklasimindan farkl olarak calisanlarin gésterdikleri davranis kurallarinin
rutin olmasi halinde bu davranislarin aliskanlik haline gelebileceginden dolayisiyla duygusal emegin az
ya da hic caba gerektirmeyen davranislar da icerebilecegini savunmuslardir. Ortaya attiklari bu
Uglncd tir davranisa samimi davranis adini vermislerdir (Hochschild, 1983: 94).

2.1.1. Duygusal Emegin Boyutlari

Literatlirde duygusal emegin boyutlari yaygin bir bicimde ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi
davranis olmak Uzere Ui¢c boyut olarak degerlendirilmektedir. Ylizeysel davranis “calisanlarin
hissetmedikleri duygulari hissediyormus gibi yapmak icin yiiz ifadesi, jest ve ses tonu gibi dis
gorunislerinde yaptiklari degisim” olarak tanimlanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006:1182). Burada
calisanin hicbir sey hissetmedigi anlami ¢itkmamalidir, calisanin yansittigi duygular hissettiklerinden
farkhidir (Chu ve Murrmann 2006:1182; Ashforth ve Humphrey, 1993:92-93). Yizeysel davranis
sergileyen calisanlar, gercek hislerini degistirmeyerek, onlardan beklenen uygun duygu gosterimlerini
yansitabilmek icin davranis bigimlerini kontrol altina almaktadirlar (Grandey, 2000:97).

Derin davranis, “calisanin davranis kurallari geregi sergilemesi gereken duygulari gercekten
hissetmeye calismasi” olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Calisanlar,
davranis kurallarinin gerektirdigi duygular dogrultusunda i¢sel duygularini degistirmeye calismaktadir
(Grandey, 2003:87). Baska bir ifadeyle bu davranis tiirlinde birey, gostermek durumunda oldugu
duyguyu bizzat yasamaya calismaktadir (Diefendorff vd., 2005).

Calisanlarin misteri memnuniyeti saglamak icin her zaman rol yapmalari gerekmedigini bazen
hissettikleri duygular ile yansitmalari gereken duygularin ayni olabilecegini belirten Asforth ve
Humphrey’e (1993:94) gore mdusterilere iletilmesi beklenen bazi duygular herhangi bir zorlamaya
gerek kalmadan dogal ve icten olarak galisan tarafindan hissedilebilir. Bir baska ifadeyle samimi
davranis, galisanlarin misteriyle etkilesimi sirasinda sergilemis oldugu duygularla hissettigi duygularin
uyum icinde olmasidir (Akoglan vd., 2008:42). Samimi davranis sergileyen ¢alisan, miisteriye karsi rol
yapma geregi duymamakta, gercekten kendisini yardima hazir ve olumlu duygular iginde oldugu igin
hissettigi sekilde olumlu davranmaktadir (Diefendorff vd., 2005:352).

2.2. Tikenmislik

Tikenmislik kavramini ilk kez ortaya koyan Herbert Freudenberger, tilkenmisligi “mesleki bir tehlike”
olarak nitelendirmis ve tikenmisligi “basarisiz olma, yipranma, asiri yiklenme sonucu gli¢ ve enerji
kaybi veya karsilanamayan istekler sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda tiikenme durumu” olarak
tanimlamistir (Ari ve Bal, 2008:132). Maslach ise tikenmisligi “isi geregi yogun duygusal baskilara
maruz kalan ve sirekli diger insanlarla yiiz ylze ¢alismak durumunda olan kisilerde gorilen fiziksel
bitkinlik, uzun sireli yorgunluk, caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, hayata ve diger
insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendrom” olarak tanimlamistir (Maslach
ve Jackson, 1981:99).

Maslach’in gelistirmis oldugu tiikenmislik modelinde; duygusal tikenme tlikenmisligin bireysel stres
boyutunu belirtmekte ve “bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarinda azalmayl” ifade etmektedir
(Besyaprak, 2012:72). Genellikle insanlarla yiz ylize ¢alismanin gerekli oldugu mesleklerde, “iste asiri
derecede psikolojik ve duygusal taleplere maruz kalmaktan dolayi yasanan enerjinin bitmesi durumu”
seklinde de tanimlanabilen duygusal tiikenme boyutu, tikenmisligin en temel boyutu ve tikenmislik
sendromunun en net belirtisi olarak kabul edilmektedir (Besyaprak, 2012:72-73).
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2.3. isten Ayrilma Niyeti

Calisanlarin is glicii devri hem enddistriyel hem de orgitsel psikolojide olduk¢a 6nemli bir konudur
(Cakar ve Ceylan, 2005:57). isgiicii devri calisanlarin bir 6rgiitiin kadrosunda istihdam edildikten
sonra herhangi bir nedenle ayrilmalarini veya orgitten uzaklastirilmalarini ifade etmektedir (Eren,
2004:275). is glicii devrinin iki farkh tird vardir. Bunlar, génilli isten ayrilma ve isten 6rgit
tarafindan gikarilma durumudur. Gonalll isten ayrilma galisanin kendi kararini yansitirken, galisanin
isten ¢ikarilma karari isverene aittir (Shaw vd., 1998:511).

Cikarma biciminde gerceklestirilen goniilsiiz isten ayrilma, orgiitlin personelden bekledigi verimi
alamamasi, ya da is yerindeki tavir ve davranislarindan memnun olmamasi durumunda ortaya
ctkmaktadir (Kaynak, 1996:40). Gonalll is glich devri, ¢alisanin kendi tercihiyle ve bazi nedenlerin
etkisiyle isten cikmasidir. Bunun nedenleri arasinda, kendini ifade edememe, baska yerdeki daha iyi
firsatlar, Gcret veya maas, yonetim, cografi kosullar ve baski bulunmaktadir (Mathis ve Jackson,
2000:93). isten ayrilma davranisindan énce kisilerde isten ayrilma niyeti meydana gelmektedir.
Niyetin olugsmasi isten ayrilma davranisinin en dnemli belirtisidir (Griffeth vd., 2000). isten ayriima
niyetine sahip bir calisana eger miidahale edilmezse zaman icerisinde bu dusince isten ayrilma
davranisina déniismektedir. isten ayrilma gerceklestikten sonra da artik bunun geri déniisii miimkiin
degildir. Ama isten ayrilma niyeti olan galisanlarin gerekli nlemler alinarak iste kalmalari saglanabilir.
Bu ylzden de isten ayrilma niyeti lizerinde durulmasi gereken bir konudur (Yildiz, 2008:41-42).

2.4. Algilanan Orgiitsel Destek

Algilanan o6rgiitsel destek seviyesi; orgitiin, calisanlarin katkilarina deger verdigine ve refahlarini
onemsedigine dair ¢alisanlarin besledigi inanctir (Eisenberger vd., 1986:500). Algi temelli bir kavram
olan orglitsel destek bireyin, 6rgit tarafindan kendisine ne kadar destek verildigini hissetmesi ve
distinmesi anlamina gelmektedir (Yoshimura, 2003:10). Shaffer vd. gore (2001:102-103) 6rgitsel
destek, calisanlarin orgiitten elde ettikleri maddi yararlarin 6tesinde, orgilitte devam etmelerini
saglayan ve orgiitiin calisanlarina bagl olduguna duyulan giivendir. Orgiitsel destek algilayan
¢alisanlarin bunun karsihginda o6rgite daha bagh ve isten ayrilma niyetleri daha disik iken,
Ustlerinden gordikleri destegin karsiliginda daha yiiksek performans ile ¢alismaktadirlar (Wayne vd.,
1997:107).

2.5. Duygusal Emek Davranisi ve Tiikenmislik iligkisi

Grandey (2000:95-110) duygusal emekle tiikenmislik arasinda pozitif yonli bir iliskinin bulundugunu;
duygusal emegin galisanlarda tikenmislige sebep oldugunu tespit etmistir. S6z konusu arastirmada
ylzeysel davranisin duygusal tikenme ve duyarsizlasmayla dogru, kisisel basari duygusuyla ters
orantili bir iliskiye sahip oldugu yoniinde sonuclar ortaya koymustur. Baska bir calismasinda Grandey
(2003:86-96), duygusal emegin duygusal tikenme (zerindeki etkisini arastirmis ve ylizeysel
davranisin, calisanlarda duygusal tiikenmeye neden olan 6nciillerden bir tanesi oldugu sonucuna
ulasmistir. Derinlemesine davranisin ise duygusal tikenmeyle bir iliskisi bulunamamistir. Kruml ve
Geddes (2000:8-49), yapmis olduklari arastirmada, ylizeysel davranis sergileyenlerin duygusal
tikenme oranlarinin daha yliksek oldugunu tespit etmislerdir.

Kaya ve Ozhan (2012:109-130), turist rehberleri izerinde yapmis oldugu arastirmada, derinlemesine
ve samimi davranisin duygusal tikenmeyi azalttigini tespit etmislerdir. Yirir ve Unlii (2011:81-104),
otel calisanlari Gizerinde yapmis oldugu arastirmada, ylizeysel davranisin duygusal tiikenmeyle iliskili
oldugu bulgusuna ulagsmislardir. Oral ve Kose (2011:463-492), hekimler Gzerinde yapmis olduklari
arastirmada, ylzeysel davranisin duygusal tikenmeyle iliskili oldugunu tespit etmislerdir. Secer ve
Tinar (2004:13) kamu ve 6zel sektorde galisan hemsireler Gzerinde yapmis olduklari ¢alismalarinda
duygusal emek kullanimi ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda herhangi bir iliskiye
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rastlamazlarken, duygusal emegin kisisel basariyi arttirdigl yoniinde sonular elde etmislerdir. Yapilan
calismalar isiginda duygusal emek ve tikenmislik iliskisiyle ilgili kurulan hipotezler su sekildedir;

H1a: Ylzeysel davranis, tikenmislik Gzerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.
H2a: Samimi davranis, tikenmislik tizerinde negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

H3a: Derin davranis, tikenmislik tizerinde negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir

2.6. Duygusal Emek Davranisi ve isten Ayrilma Niyeti iliskisi

Bazi aragtirmacilar, isten ayrilma davraniglarinin, duygusal emegin bir sonucu olabilecegini
savunmaktadirlar (Grandey, 2000; Cote ve Morgan, 2002; Oz, 2007; Chau, vd., 2009). Konuya iliskin
bazi calismalarda duygusal emek davranisi sergileyen, baska bir ifadeyle hissetmedigi halde, 6rgiitiin
istedigi duygulari sergilemek zorunda olan galisanlarin belirli bir slire igerisinde isten ayrilma niyetinin
olabilecegi (Yiiriir ve Unlii, 2011) ve bu durumun da, érgiitsel performansi (Zimmerman ve Darnold,
2009; Cote ve Morgan, 2002) etkileyebilecegi ortaya konmustur.

Duygusal emegin isten ayrilma niyetine etkileri ¢alisanin, duygusal emek boyutlarinin se¢imine goére
degismektedir (Morris ve Feldman, 1996:1000). Calisanin misteriye dogru ifadeyi yansitabilmesi icin
harcayacagi duygusal emek cesidi derin davranis veya yizeysel davranis olabilmektedir. Calisanlarin
sectikleri duygusal emek c¢esidi, calisanlarin iste kalma niyetlerini dogrudan etkilemektedir
(Gosserand ve Diefendorff, 2005:1257). Yizeysel davranista calisan, gercek duygularini ifade
sergilememekte miusteriye karsi gostermesi gereken duygulari sergilemektedir. Burada calisanin
duygulari degismemekte sadece duygularini davranislarina farkli yansitmaktadir. Yizeysel davranis ve
iste kalma niyeti arasindaki iliskiye bakildiginda, arastirmalar, bu iki degisken arasindaki iliskinin
olumsuz oldugunu gostermektedir. Bunun nedeni yiizeysel davranistan kaynaklanan davranislarin
icten ve samimi davranislar olmamasi, i¢csel duygularin yerine disardan gozlenebilecek davranislarini
degistirmelerinden kaynaklanmaktadir. Boylece galisan gostermis oldugu davranisla hissettigi duygu
arasindaki fark meydana gelmekte bu da “duygusal uyumsuzluk” olarak adlandirilmaktadir. Duygusal
uyumsuzlugun, birgok fiziksel ve ruhsal olumsuz sonuglar dogurdugu bulunmustur (Brotheridge ve
Grandey, 2002:19).

isinin sebep oldugu olumsuz sonuglarla karsilasan calisanlarin islerinde kalma niyetleri azalacaktir.
Derin davranista ise, calisan ifade etmesi gereken duyguyu gercekten hissettigi icin duygusal
uyumsuzluk yasamamakta ve duygusal emegin dogurdugu birtakim  olumsuzluklarla
karsilasmayacagindan dolayi da bu calisanin iste kalma niyeti artacaktir (Oz, 2007:17). Konu hakkinda
yapilan arastirmalar ve kuramdan yola gikarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H4a: Yiizeysel davranis, isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif ydonde anlamli bir etkiye sahiptir.
H5a: Samimi davranis, isten ayrilma niyeti (izerinde negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

H6a: Derin davranis, isten ayrilma niyeti (izerinde negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir.

2.7. Algilanan Orgiitsel Destegin Bigimlendirici Degisken Etkisi

Literatiirde algilanan orgiitsel destegi degisken olarak alan calismalar bulunmaktadir. Ornegin;
DeCarlo vd, (1997) yaptiklari calismayla satis elemanlarinin beklentileri ve performanslari arasindaki
iliskide algiladiklari 6rglitsel destegin etkisini ortaya koymusladir (Duke vd., 2009:1018). Bazi
calismalarda ise algilanan orglitsel destegin kisisel ve mesleki stres kaynaklariyla iliskisini ortaya
cikarmistir; George vd., (1993) yaptiklari arastirmada Aids hastalariyla ilgilenen hemsirelerin
algiladiklari yiksek orgiitsel destek sayesinde maruz kaldiklari stresi daha kolay sekilde
azaltabildiklerini gostermistir. Benzer sekilde; Brandley ve Cartwrigth (2002), algilanan o6rgitsel
destegin hemsirelerin sagliklariyla ve is stresi arasindaki iliskiyi etkiledigini ortaya ¢ikarmislardir (Duke

223


http://www.uysad.com/

http: //www.uysad.com 7 (14) 2020

vd., 2009:1018). Duygusal emek ile ilgili bir dizi calismada duygusal emek stratejileri ile ¢alisanlarin
stres ve gerginlik seviyeleri arasindaki iliskide algilanan orgltsel destegin araci roli oldugu
kaydedilmistir. (Duke vd., 2009; George vd.1993; Morris ve Feldman, 1996; Moon vd., 2013:111).
Orgiit calisanlarinin olumlu duygulanim iginde bulunmalarinin, yiizeysel rol yapma davranisi ile
negatif, derinlemesine rol yapma davranisiyla pozitif yonde iligkili oldugu ortaya konmustur.
(Gosserand ve Dienfendorff, 2005; aktaran Oktug 2013: 371-372). Bu arastirmalar i1siginda, ¢alisma
kapsaminda asagidaki hipotezler kurulmustur;

H1b: Yizeysel davranis ve tikenmislik arasindaki iliskide algilanan 6rglitsel destegin bigimlendirici
etkisi vardir.

H2b: Samimi davranis ve tikenmislik arasindaki iliskide algilanan 6rgiitsel destegin bigimlendirici
etkisi vardir.

H3b: Derin davranis ve tiikenmislik arasindaki iliskide algilanan 6rgiitsel destegin bigimlendirici etkisi
vardir.

H4b: Yizeysel davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide algillanan oOrglitsel destegin
bicimlendirici etkisi vardir.

H5b: Samimi davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide algilanan o6rgitsel destegin
bicimlendirici etkisi vardir.

H6b:Derin davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide algilanan 6rgitsel destegin bicimlendirici
etkisi vardir.

3. METODOLOJi

3.1.0rneklem ve Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Arastirma kapsaminda
Ankara Esenboga Havalimani Devlet Hava Meydanlari isletmesi biinyesinde 19 firmanin yolcu
hizmetleri memurlari ve bilet satis gorevlileri (izerinde anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Oncelikle
isletmelerle telefon ya da e-posta baglantisi kurulmus ve arastirma ile ilgili genel bir bilgi verilerek
randevu talep edilmistir. Arastirma igin ¢alisanlara 500 adet anket formu dagitilmis ve sonugta 192
adet degerlendirmeye uygun anket elde edilmistir. Bu da %38,4 liik bir geri donlis oranina karsilik
gelmektedir.

3.2.Kavramsal Model

Bu ¢alisma kapsaminda arastirmanin degiskenleri arasindaki iliskiler degerlendirilerek Sekil 3.1'de
gorildugl gibi arastirmanin kavramsal modeli olusturulmustur. Bu arastirmada kullanilan model;
duygusal emek davraniglarinin tiikenmislik ve isten ayrilma niyetini etkiledigini, algilanan orgiitsel
destegin de bu iliskide aracilik etkisinin oldugunu 6ne siirmektedir. Kurulan modelin analizlerinin
yapilmasi amaciyla faktér, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.
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ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK

DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI H 1b, 2b, 3b, iS SONUCLARI
4b, 5b, 6b
- H 1a ‘1’ TUKENMISLIK
YUZEYSEL DAVRANIS
H 4a
H 2a
.. | — ISTEN AYRILMA NiYETI
SAMiMi DAVRANIS H 5a
H 3a

/H6a

DERIN DAVRANIS

Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli

3.3. Aragtirmada Kullanilan Olgekler

Arastirma kapsaminda dort ayri 6lgek kullaniimistir. Bunlar; duygusal emek 6lgegi, isten ayrilma niyeti
Olcegi, tukenmislik 6lcegi ve algilanan orgltsel destek olcegidir. Bu dlceklerin yani sira anketin ilk
béliminde deneklerin demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik alti soru yoneltilmistir. Bunlar;
calisanlarin yas, 6grenim ve medeni durumu, mevcut is yerinde calisma stiresi, toplam ¢alisma siresi
ve is yerindeki gorev pozisyonlari ile ilgilidir. Anketin ikinci béliminde deneklerin {i¢ alt dlcekle
beraber duygusal emek davranislari, isten ayrilma niyetleri, tikenmislik ve algilanan 6rgiitsel destek
diizeylerini 6lcmek amacgli otuz sekiz soru kullanilmistir.

Bu calismada; duygusal emek davranislarinin 6lclilmesinde “Emotional Labor” olgcegi kullanilmistir
(Emotional Labor Questionnaire/ Duygusal emek 6Glgegi). Yuzeysel davranis boyutunu dlgmek Uzere
Grandey’in (1999) calismasindan Oz (2007) tarafindan Tiirkge’ye cevrilen 12 ifadeden olusan 6lgek
kullanilmis ve ifadeler 5°’li Likert tarzinda (1=asla; 5=daima) derecelendirilmistir. Derin davranis
boyutunu élcmek (izere Grandey’in (1999) calismasindan Oz tarafindan Tiirkge’ye cevrilen 5 soruluk
Olcek kullanilmistir. Samimi davranis boyutunu o6lmek (izere 1 soru Grandey (1999), 3 soru
Diefendorff vd.’nin (2005) ¢alismalarindan Tirkceye cevrilen 4 sorudan olusan 6lgek Caldag (2010:70)
¢alismasindan yararlanarak kullaniimistir.

Calisanlarin yiizeysel davranisini degerlendirmek lzere kullanilan 6lgekte su ifadelere yer verilmistir:
“Hissetmedigim duygulari hissediyormus gibi yaparim”; “Karsimdakilere géstermem gereken duygu
hangisi ise o duyguyu hissetmek icin ¢aba sarf ederim”; “Genellikle o sirada hissettigim gercek
duygularimi gizlemeye calisirim”; “Musteriyle iliski sirasinda kurumumun benden géstermemi istedigi
duygulari yansitabilmek i¢in rol yaparim”; “Kendi duygularimi kontrol etmeye ¢alisirim”; “Karsimdaki
kisiyle ilgilenirken sikintili ve sinirli oldugumu belli etmemek icin rol yaparim”; “Miusteriyle iliskim
sirasinda yansitmam gereken duygu, benim ruh halimle uyusmasa bile o duyguyu yansitmaya
calisirrm”; “Misteriyle iliski sirasinda, benim duygularima ters gelse bile, o sirada isim icabi
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gostermem gereken duygu ne ise, onu hissetmeye calisirm”; “Musterilerle etkilesim sirasinda
icimden gecenleri hissettirmemek icin gayret gosteririm”; “Gercek duygularimi géstermemek igin
¢aba sarf ederim”; “Asabi bir misteri ile konusurken sinirlenmemek icin kendimi rahatlatacak seyler
disinmeye calisirm”; “Musterilere uygun davranmam gerektigi icin gercek tepkilerimi bastirirm”.

Calisanlarin derin davranisini degerlendirmek Gzere kullanilan 6lcekte su ifadeler yer almaktadir:
“Sinirli bir mugsteriyle konusurken, esasinda benim goérevimin ona yardim etmek oldugunu
distnurdm”; “Sinirli musterilerimle bile, olaylara onlarin bakis agisindan bakmaya ¢alisirsak
konusurum”; “Kendimi ¢ok koti hissettigim zaman bile arkadasga davranip giilimserim”; “Sinirli bir
misteriyle konusurken, onlarin aramizda gecgenlere degil baska bir seye hiddetlendiklerini
dislinirim”; “Musterilere yardim ederken neseli oldugumu gostermeye calisinca bir slire sonra
kendimi hakikaten neseli bulurum”.

Gahlisanlarin samimi davranisini degerlendirmek igin ise su ifadeler kullanilmistir: “Mdisterilere karsi
olan hislerim o an hissettiklerimle aynidir”; “Mdusterilere gosterdigim duygular dogaldir”;
“Musterilere gosterdigim duygular gercektir”; “Miusterilerin duygularina dogal bir sekilde kolayca
tepki veririm”.

Calisanlarin tiikkenmislik diizeyini 6lgmek {izere, Maslach Tiikenmislik Envanteri kullanilmistir. Olgek,
Maslach (1981) tarafindan gelistirilmis, Cam (1993) ve Ergin (1993) tarafindan Tirkce ’‘ye
uyarlanmistir. Arastirmada 6lgegin 4 soruluk kisa versiyonu kullaniimis, 6lcegi olusturan ifadeler
“Kesinlikle Katilmiyorum’ dan (1), “Kesinlikle Katiliyorum’ a (5) kadar uzanan 5’li Likert tipi 6lcekle
degerlendirilmistir. Bu dlcekte, “is doniisii kendimi tiikkenmis hissederim”; “Biitiin giin insanlarla
ugrasmak benim icin gercekten cok yipraticidir”; “Yaptigim isten yildigimi hissederim”; “Bu iste
¢alismaya basladigimdan beri insanlara karsi kati oldum” ifadeleri bulunmaktadir.

Calisanlarin isten ayrilma niyetlerini 6lgmek amaciyla Grandey (1999)’in ¢alismasinda kullandigi ve Oz
(2007) tarafindan Tiirkceye cevrilmis olan isten ayriima niyeti dlgegi kullaniimistir. Olgekte yer alan
ifadeler, “Asla’dan (1), “Daima’ya (5) kadar uzanan 5’li likert 6lcek ile degerlendirilmistir. Bu Olcekte
“isimin benden bekledigi ‘kisi’ olabilmek icin ictenlikle caba sarf ederim”; “Simdiki isimden ayrilmayi
distiniyorum”; “Simdiki isimden ayrilmaya niyetliyim”; “Sirekli olarak daha iyi bir is ariyorum”
ifadeleri bulunmaktadir.

Bu calismada Eisenberger vd. 1986 yilinda gelistirdikleri toplam 36 sorudan olusan Algilanan Orgiitsel
Destek Olgegi'nin Akalin (2006) tarafindan cevrilen ve sadelestirilen versiyonu kullaniimistir.
Olgekteki ifadeler “Kesinlikle Katilmiyorum” dan (1), “Kesinlikle Katiliyorum’ a (5) kadar uzanan 5’li
likert Olgekle degerlendirilmistir. Kullanilan 6lgek toplam 8 sorudan olusmakta olup, “Calistigim
kurum fikirlerimi dnemser”; “Calistigim kurum refahima gergekten dnem verir”; “Calistigim kurum
benim amaclarima ve degerlerime buyik 6nem verir”; “Herhangi bir sorunla karsi karsiya kaldigimda
calistigim kurum yardima hazirdir”; “Calistigim kurum yaptigim dirist bir hatayi bagislayacaktir”;
“Calistigim kurum firsat bulsa beni istismar eder”; “Calistigim kurum bana cok az ilgi gosteriyor”;
“Calistigim kurum 06zel bir iyilige ihtiyacim olursa bana yardim etmeye isteklidir” ifadelerinden

olusmaktadir.

3.4. istatiksel Analiz ve Bulgular

Arastirmamiza katilan 19 firmanin 192 calisanindan cevap alinmis olup, bu anketler Uzerinden
analizler yuratalmastir. Verilerin analizinde, sosyal bilimler icin hazirlanan bir istatistik paket
programi kullanilmistir. Analizler, anketi cevaplayanlarin demografik 6zelliklerine iliskin frekans
tablolari, faktor analizleri, givenilirlik testleri, degiskenlerin ortalamalari ve standart sapmalarini da
iceren degiskenler arasindaki birebir iliskiyi gdsteren korelasyon analizi ve arastirma hipotezlerinin
test edilmesi i¢in uygulanan regresyon analizlerinden olusmaktadir. Elde edilen sonuglara gore
olusturulan teorik modelin son durumu ortaya konmustur. Arastirmanin analiz sonuglarina goére, 12
hipotezin 5 tanesi kabul edilmistir.
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Arastirmaya katilan cgalisanlarin %43,8'i evli, %56,2’si bekardir. Katilimcilarin %0.5’i ilk6gretim,
%22,4’Un0an lise, %75,5’inin lisans ve % 1,6’sinin lisanslisti dizeyde egitime sahip oldugu
bulgulanmistir. Calisanlarin yaslarinin 21 ile 44 arasinda degistigi gorilmektedir. Katilimcilarin
%15,1’i 25 ve daha asagi yas grubunda, %45,8’i 26 ila 30 yas araliginda, %25’i 31 ila 35 yas araliginda,
%8,3’U 36 ila 40 yas araliginda ve %5,7’si de 40 ve daha Ust yas grubunda oldugu belirlenmistir.
Ankete katilanlarin %19,3’Uni{in bilet satis biriminde, %80,7’sinin ise yolcu hizmetleri biriminde
calistig1 gortlmektedir. Yine katilimcilarin %56,8’inin isyerindeki ¢alisma siresinin 5 yildan az oldugu,
%33,9’unun 6 ile 10 yil arasinda, %7,3’lnin 11 ile 15 yil arasinda ve %2,1’inin de 15 yildan fazla
oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada kullanilan Olgekler icin faktdr analizi uygulanmis ve ortaya ¢ikan faktorlere iliskin
givenilirlikler elde edilmistir. Arastirmada kullanilan degiskenler dikkate alindiginda, tim
degiskenlerin tek boyutlu oldugu gortlmektedir. Anketi olusturan Likert tipi toplam 37 soru kesifsel
faktor analizine tabi tutulmus, en uygun faktor yapisina Varimax donlsim ile ulasiimis, bu yapiy
elde etmek icin ise 5 ifadenin disarida birakilmasi gerekli olmustur. Faktor analizi sonucunda toplam 6
faktor ortaya ¢ikmis olup, bu faktorler ile agiklanan toplam varyans %65,72’tir. Tablo 1'de faktor
yukleri gosterilmistir.

Tablo 1. Kesifsel Faktor Analizi ve Faktor Yikleri

Faktorler

F1 [F2 [F3 [F4 [F5 |F6

Yiizeysel Davranig

YD1 ,737

YD2 737

YD3 ,763

YD4 ,665

YD5 ,562

YD7 612

YD8 ,726

YD9 ,675

YD10 ,693

Samimi Davranis

SD1 ,692

SD2 ,755

SD3 ,698

SD4 ,708

Derin Davranis

DD1 ,491

DD2 ,534

DD3 744

DD4 ,658

DD5 454

Tikenmislik

T1 ,800

T2 ,764

T3 ,775

T4 759

isten Ayrilma Niyeti

IAN1 ,749
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IAN2 ,745
IAN3 ,764
Algilanan Orgiitsel Destek
AOD1 ,826
AOD2 ,817
AOD3 ,863
AOD4 ,790
AOD5 ,606
AOD7 ,609
AODS ,637
Toplam Aciklanan Varyans % 65,72
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiist 0,875
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 3840.90
Df 496
Sig. ,000

Bu arastirmada literatlirdeki benzer calismalarda oldugu gibi en yaygin olarak kullanilan glvenilirlik
Olcimi olan Cronbach Alpha (a) katsayisi kullaniimistir. Glvenilirlik analizinde, faktor analizi
sonucunda ol¢eklerde yapilan degisiklikler de dikkate alinarak, her bir degiskenin alfa katsayilarina
bakilmistir. Buna gore, asagida verilen Tablo 3’de arastirma degiskenleri ve bunlara iliskin Cronbach
Alpha (a) katsayilan gorilmektedir. Guvenilirlik katsayilarinin 0,746 ile 0,936 arasinda degistigi ve
oldukga yiksek degerlerde oldugu gorilmektedir. Bundan dolayl calismada kullanilan 6lceklerin
glvenilir oldugu soylenebilir.

Tablo 2. Olceklere Ait Giivenilirlik Katsayilari

DEGISKENLER Soru sayisi | Alfa Katsayisi (o)
Yiizeysel Davranis 9 0,877
Samimi Davranis 4 0,746
Derin Davranis 5 0,805
Tukenmislik 4 0,898
isten Ayrilma Niyeti 3 0,936
Algilanan Orgiitsel Destek 7 0,894

Korelasyon analizi i¢in arastirma degiskenlerine ait Pearson korelasyon katsayilari, ortalama, standart
sapma ve korelasyon degerleri hesaplanmistir. Korelasyon analizi sonucunda elde edilen korelasyon
katsayilari Tablo 3’de gosterilmistir. Arastirma degiskenleri arasindaki korelasyonlar incelendiginde,
korelasyon katsayilarinin oldukca yiiksek degerlerde oldugu gorilmektedir. Degiskenler arasinda
pozitif yonll ve istatistiki olarak anlamli (p<0,01) iliskiler oldugu gbézlenmektedir. Sadece ylizeysel
davranisin derin davranis (r=0,47) ve algilanan o6rgiitsel destek (r=0,26) ile arasinda anlamli iliski
oldugu, ancak diger degiskenlerle arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 gortlmektedir.
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Tablo 3. Degiskenlere Ait Tanimlayici istatistikler ve Degiskenler Arasi Korelasyon Katsayilari

Degiskenler Ort. | S.S. 1 2 3 4 5

1 Yiizeysel Davranis 3,31 | 0,68 1

2 | Samimi Davranis 3,49 | 0,74 0,12 1

3 | Derin Davranis 3,48 | 0,72 | 0,47** 0,47** 1

4 | Tukenmislik 3,33 1,00 -0,10 -0,29** | -0,50** 1

5 | isten Ayrilma Niyeti 2,51 | 1,18 -0,04 -0,23** | -0,47** 0,65** 1

g | Algtlanan Orgltsel 3,16 | 0,82 | 0,26%* | 0,25** | 0,41** | -0,49%* | -0,50%*
Destek

** 0,01 seviyesinde anlamli

Arastirma kapsamindaki hipotezleri test etmek amaciyla ¢oklu regresyon analizi kullaniimistir.
Arastirma kapsamindaki regresyon modelleri SPSS istatistik paket programi ile analiz edilmis, elde
edilen sonuglar ve hipotezlerin testleri asagida sirasi ile agiklanmistir. Calismada o6ne sirilen
hipotezleri test etmek icin hiyerarsik regresyon modeli uygulanmistir. Tablo 4’de ylizeysel davranis ile
tikenmislik arasindaki iliskiyle ilgili olan hipotezlere dair regresyon analizi sonuclari gésterilmektedir.
Ayrica bu iliskide algilanan orglitsel destegin bicimlendirici etkisi de, ylizeysel davranis ve algilanan
orgutsel destegin carpimindan elde edilen deger modele dahil edilerek test edilmektedir. Bu amaca
yonelik olarak 2 asamali bir hiyerarsik regresyon modeli kullanilmistir. R¥deki ve anlamhlik
seviyelerindeki degisimler kullanilarak 6ne siirtilen hipotezlerin anlamliligi ve glicli belirlenmektedir.

ilk adimda bagimsiz degisken olan yiizeysel davranis ve bicimlendirici degisken olan algilanan érgiitsel
destek modele dahil edilmistir. Tablodan gorildugu gibi, duz. R?=0,23'tiir ve tiikenmislikteki
varyansin %23’tniin bu degiskenler tarafindan aciklandigi gorilmektedir. Ancak bigimlendirici
degisken olan algilanan o6rgiitsel destek ile tilkenmislik arasinda anlamli bir iliski olmasina karsin (B=-
0,495; p<0,01), ylzeysel davranigin tilkenmislik tGizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi gérilmektedir
(B= 0,033). Bundan dolayi Hla hipotezinin desteklenmedigi gorilmektedir. Algilanan orgiitsel
destegin bicimlendirici etkisini test etmek igin, ikinci asamada modele bu iki degiskenin birlesik etki
degerleri (YD x AOD) modele dahil edilmistir. Birinci ve ikinci asama arasinda R degerindeki degisim
olmadig icin birlesik etki degerinin tiikenmislik tizerinde bir etkisi olmadigi séylenebilir (AR*= 0,000).
Bundan dolayi da H1b hipotezi de reddedilmektedir.

Tablo 4. Yiizeysel Davranisin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler 1. Adim 2. Adim

B t-degeri B t-degeri
YD ,033 ,502 ,035 ,148
AOD -,495 -7,530%* -,493 -1,670%*
YDZxAOD -,003 -,007
R? ,230 ,226
F 29,499%* 19,562**
AR’ ,000
AF ,000

*p<0,05** p<0,01

Tablo 5’'de samimi davranis ile tikenmislik arasindaki iliskiyle ilgili olan hipotezlere dair regresyon
analizi sonuglari gosterilmektedir. Ayrica bu iliskide algilanan orgitsel destegin bicimlendirici etkisi de
samimi davranis ve algilanan orglitsel destegin ¢arpimindan elde edilen deger modele dahil edilerek
test edilmektedir. ilk adimda bagimsiz degisken olan samimi davranis ve bicimlendirici degisken olan
algilanan orgiitsel destek modele dahil edilmistir. Tablodan gérildugii gibi, diz. R*=0,257'dir ve
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tikenmislikteki varyansin yaklasik %26’sinin bu degiskenler tarafindan acgiklandigi gortlmektedir.
Hem bicimlendirici degisken olan algilanan orglitsel destek ile tiikenmislik arasinda anlaml bir iliski
(B=-0,443; p<0,01) hem de samimi davranis ile tikenmislik arasinda anlamli bir iliskinin oldugu
gorilmektedir (B=-0,173; p<0,01). Bundan dolayl H2a hipotezinin desteklendigi gorilmektedir.
Algilanan orgitsel destegin bicimlendirici etkisini test etmek igin, ikinci asamada modele bu iki
degiskenin birlesik etki degerleri (SDxAOD) dahil edilmistir. Birinci ve ikinci asama arasinda R’
degerinde anlamli bir degisim (A R?= 0,03) oldugu icin algilanan &rgitsel destegin bicimlendirici etkisi
oldugu soylenebilir. Bundan dolayi da H2b hipotezi de kabul edilmektedir.

Tablo 5. Samimi Davranisin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler 1. Adim 2. Adim

B t-degeri B t-degeri
SD -,173 -2,690%* ,445 1,956
AOD -,443 -6,873%* ,418 1,345
SDxAOD -1,193 -2,830%*
R? ,257 ,284
F 34,076** 26,230%*
AR? ,030
AF 8,010%*

* p<0,05 ** p<0,01

Tablo 6’da derin davranis ile tikenmislik arasindaki iliskiyle ilgili olan hipotezlere dair regresyon
analizi sonuglari gosterilmektedir. Ayrica bu iliskide algilanan orgutsel destegin bicimlendirici etkisi de
derin davranis ve algilanan orgiitsel destegin carpimindan elde edilen deger modele dahil edilerek
test edilmektedir. ilk adimda bagimsiz degisken olan derin davranis ve bicimlendirici degisken olan
algilanan orgiitsel destek modele dahil edilmistir. Tablodan gérildigii gibi, diiz. R*=0,341’dir ve
tukenmigslikteki varyansin yaklasik ylzde 34’tGniin bu degiskenler tarafindan agiklandig
gorilmektedir. Hem bicimlendirici degisken olan algilanan orgiitsel destek ile tiikenmislik arasinda
anlamli bir iliski (B=-0,301; p<0,01) hem de samimi davranis ile tikenmislik arasinda anlamh bir
iliskinin oldugu gorilmektedir (f=-0,309; p<0,01). Bundan dolayr H3a hipotezinin desteklendigi
gorilmektedir. Algilanan o6rgltsel destegin bicimlendirici etkisini test etmek icin, ikinci asamada
modele bu iki degiskenin birlesik etki degerleri (SDxAOD) dahil edilmistir. Birinci ve ikinci asama
arasinda R’ degerinde istatistiki olarak anlamli bir degisim (A R?=0,012) olmadig icin algilanan
orgutsel destegin bicimlendirici etkisi olmadigi goérilmektedir. Bundan dolayi da H3b hipotezi
reddedilmektedir.

Tablo 6. Derin Davranisin Tilkenmislik Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuclari

Degiskenler 1. Adim 2. Adim

B t-degeri B t-degeri
DD -,309 -4,271%* ,114 ,487
AOD -,301 -4,315%* -,030 -,090
DDxAOD -,389 -,798
R? ,341 ,346
F 33,891** 21,243%*
AR? ,012
AF 1,825

* p<0,05 ** p<0,01
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Tablo 7’de yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyle ilgili olan hipotezlere dair
regresyon analizi sonuglari gosterilmektedir. Ayrica bu iliskide algilanan oOrgltsel destegin
bicimlendirici etkisi de, ylizeysel davranis ve isten ayrilma niyetinin ¢carpimindan elde edilen deger
modele dahil edilerek test edilmektedir. ilk adimda bagimsiz degisken olan yiizeysel davranis ve
bicimlendirici degisken olan isten ayrilma niyeti modele dahil edilmistir. Tablodan géruldigu gibi,
diiz. R*=0,255'dir ve isten ayrilma niyetindeki varyansin yaklasik yizde 26’sinin bu degiskenler
tarafindan agiklandigi goriilmektedir. Bigcimlendirici degisken olan algilanan orgiitsel destek ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlaml bir iliski olmasina karsin (B=-0,530; p<0,01), ylzeysel davranis ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliskinin olmadigi gorilmektedir (B=-0,095). Bundan dolayi H4a
hipotezinin desteklenmedigi goriilmektedir. Algilanan 6rgiitsel destegin bigcimlendirici etkisini test
etmek icin, ikinci asamada modele bu iki degiskenin birlesik etki degerleri (YDxIAN) dahil edilmistir.
Birinci ve ikinci asama arasinda R? degerinde anlamli bir degisim (A R’= 0,007) olmadig icin algilanan
orgltsel destegin, ylzeysel davranis ve isten ayrilma niyeti lzerinde bicimlendirici bir etkisinin
olmadigi soylenebilir. Bundan dolayi da H4b hipotezi de reddedilmektedir.

Tablo 7. Yiizeysel Davranisin isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Sonucglari

Degiskenler 1. Adim 2. Adim

B t-degeri B t-degeri
YD ,095 1,470 ,385 1,690
AGD -,530 -8,187** -,156 -,538
YDxAOD -,536 -1,327
R? ,255 ,350
F 33,755%* 23,181**
AR’ ,007
AF 1,761

* p <0,05 ** p <0,01

Tablo 8de samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyle ilgili olan hipotezlere dair
regresyon analizi sonuglari gosterilmektedir. Ayrica bu iliskide algilanan oOrglitsel destegin
bigimlendirici etkisi de, samimi davranis ve isten ayrilma niyetinin ¢carpimindan elde edilen deger
modele dahil edilerek test edilmektedir. ilk adimda bagimsiz degisken olan samimi davranis ve
bicimlendirici degisken olan isten ayrilma niyeti modele dahil edilmistir. Tablodan gorildiaga gibi,
duz. R’=0,259'dir ve isten ayrilma niyetindeki varyansin yaklasik yizde 26’sinin bu degiskenler
tarafindan aciklandigi goriilmektedir. Bicimlendirici degisken olan algilanan orgitsel destek ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski olmasina karsin ($=-0,476; p<0,01), samimi davranis ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlamh bir iliskinin olmadigi gérilmektedir (B= -0,113). Bundan dolayi H5a
hipotezinin desteklenmedigi goriilmektedir. Algilanan 6rglitsel destegin bicimlendirici etkisini test
etmek icin, ikinci asamada modele bu iki degiskenin birlesik etki degerleri (SDxIAN) dahil edilmistir.
Birinci ve ikinci asama arasinda R? degerinde anlamli bir degisim (A R?= 0,026) oldugu icin algilanan
orgltsel destegin, samimi davranis ve isten ayrilma niyeti lzerinde bicimlendirici bir etkisinin oldugu
soylenebilir. Bundan dolayi da H5b hipotezi kabul edilmektedir.
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Tablo 8. Samimi Davranisin isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Sonuglari

Degiskenler 1. Adim 2. Adim

B t-degeri B t-degeri
SD -,113 -1,761 ,464 2,038*
AOD -,476 -7,397** ,328 1,054
SDxAOD -1,114 -2,640%*
R? ,259 ,282
F 34,384%** 25,931%*
AR’ 0,026
AF 6,968*

* p <0,05 ** p <0,01

Tablo 9’da derin davranis ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyle ilgili olan hipotezlere dair
regresyon analizi sonuclari gosterilmektedir. Ayrica bu iliskide algilanan oOrgltsel destegin
bicimlendirici etkisi de, derin davranis ve isten ayrilma niyetinin ¢carpimindan elde edilen deger
modele dahil edilerek test edilmektedir. ilk adimda bagimsiz degisken olan derin davranis ve
bicimlendirici degisken olan isten ayrilma niyeti modele dahil edilmistir. Tablodan goéruldigu gibi,
diiz. R’=0,346'dir ve isten ayrilma niyetindeki varyansin yaklasik yizde 37’sinin bu degiskenler
tarafindan aciklandig1 goriilmektedir. Hem bicimlendirici degisken olan algilanan orgitsel destek ile
isten ayrilma niyeti arasinda anlamh bir iliski (B= -0,377; p<0,01), hem de derin davranis ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlamh bir iliskinin oldugu goriilmektedir (= -0,313). Bundan dolayl H6a
hipotezinin desteklendigi goriilmektedir. Algilanan orgiitsel destegin bicimlendirici etkisini test etmek
icin, ikinci asamada modele bu iki degiskenin birlesik etki degerleri (DD x iAN) dahil edilmistir. Birinci
ve ikinci asama arasinda R? degerinde anlamli bir degisim (A R*= 0,005) oldugu icin algilanan o6rgiitsel
destegin, derin davranis ve isten ayrilma niyeti Uzerinde bigimlendirici bir etkisinin olmadigi
soylenebilir. Bundan dolayi da H5b hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 9. Derin Davranisin isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisine Yénelik Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler 1. Adim 2. Adim

B t-degeri B t-degeri
DD -,313 -4,823%* -,084 -,399
AGD -,377 -5,812%* -,059 -,205
DDxAOD -,466 -1,134
R? ,346 ,345
F 47,912%* 32,418**
AR’ ,005
AF 1,285

* p <0,05 ** p <0,01

Uygulanan regresyon analizleri sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda arastirma kapsaminda

belirlenen hipotezlerin kabul ya da reddedilme durumu Tablo 10’da gosterilmistir.
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Tablo 10. Arastirma Hipotezlerinin Kabul / Red Olma Durumu

HiIPOTEZLER KABUL/RED

H1a: Ylzeysel davranis, tilkenmislik Gzerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye RED
sahiptir.

H1b: Yizeysel davranis ve tiikenmislik arasindaki iliskide algilanan 6rgitsel

AR R RED

destegin bicimlendirici etkisi vardir.

H2a: Samimi davranis, tiikenmislik Gzerinde negatif yonde anlamli bir etkiye KABUL
sahiptir.

H2b: Samimi davranis ve tikenmislik arasindaki iliskide algilanan orgitsel KABUL

destegin bicimlendirici etkisi vardir.
H3a: Derin davranis, tlikenmislik Gzerinde negatif yonde anlamli bir etkiye sahiptir. KABUL
H3b: Derin davranis ve tiikenmislik arasindaki iliskide algilanan orgiitsel destegin

bicimlendirici etkisi vardir. RED

H4a: Yizeysel davranis, isten ayrilma niyeti Gizerinde pozitif yonde anlamli bir RED
etkiye sahiptir.

H4b: Yizeysel davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide algilanan 6rgitsel RED
destegin bicimlendirici etkisi vardir.

H5a: Samimi davranis, isten ayrilma niyeti (izerinde negatif yonde anlamli bir RED
etkiye sahiptir.

H5b: Samimi davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide algilanan orgtsel

oL A KABUL

destegin bicimlendirici etkisi vardir.

H6a: Derin davranis, isten ayrilma niyeti lizerinde negatif yonde anlamli bir etkiye KABUL
sahiptir.

H6b: Derin davranis ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide algilanan orgitsel RED

destegin bicimlendirici etkisi vardir.

4. SONUC VE ONERILER

Arastirmada ileri siirlilen hipotezleri test etmek lizere uygulanan regresyon analizleri sonucunda elde
edilen bulgulara gére H2a, H2b, H3a, H5b, H6a hipotezleri kabul ve Hla, H1b, H3b, H4a, H4b, H5a ve
H6b hipotezleri reddedilmistir.

Duygusal emek davranislarinin alt boyutu olan yilizeysel davranisin regresyon analizi sonugclari
literatlirden birtakim farkhihklar gostermistir. Arastirmanin ilk hipotezi ylizeysel davranis ve
tiikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ifade etmekteydi. Onceki ¢alismalarda yiizeysel
davranigin tlkenmislik seviyesini yikseltmekte oldugu sonucu g¢ikmaktadir. Grandey (1999),
¢alismasinda ylzeysel davranisin duygusal tikenme ve duyarsizlasma ile dogru, kisisel basari
duygusuyla ise ters yonli bir iliskiye sahip oldugunu tespit etmistir. Duygusal emegin duygusal
tikenmeyle iliskisini inceledigi calismasinda da bu sonuglari destekleyen bulgulara ulagsmistir
(Grandey, 2003). Kruml ve Geddes (2000) de yuzeysel davranisin tikenmisligi artirdigi yoniinde
sonuglar elde etmislerdir. Ancak bu arastirmanin sonucunda 6nceki ¢alismalarin aksine yiizeysel
davranis ve tilkenmislik arasinda anlaml bir iliski bulunamamistir.

Ylzeysel davranisla iliskisi incelenen bir diger degisken galisanlarin isten ayrilma niyetleridir. Bununla
ilgili hipotezde ylzeysel davranmanin is ayrilma niyetini arttiracagi iddia edilmistir. Yapilan analiz
sonucunda vylzeysel davranisin calisanlarin isten ayrilma niyetleriyle ilgili anlamli bir iligki
bulunamamistir. Duygusal emek boyutlarindan bir digeri olan derin davranisin tiikenmislik ile iliskisi
¢alismanin bir diger hipotezini olusturmaktadir. Buna gore, derin davranis, tikenmislik ile negatif
yonde iliskili bulunmustur. Bunun anlami derin davranis arttik¢a, tikenmislik azalacaktir. Derin
davranis calisanlarin yansitmak zorunda oldugu duygulari i¢sellestirerek bizzat yasamasidir. Calisanin
hissettigi duygular ile bizzat yasadigi duygular arasinda farklilik olmamasi hem c¢alisan icin hem de
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Orgut icin bircok olumlu durum ile sonuglanacaktir. Calisanin psikolojik olarak boyle bir celiski icinde
yer almamasi tiikenmislik yasamasina engel olacaktir.

Derin davranis ile isten ayrilma niyetiyle iliskisine bakildiginda, olumlu sonuglar ¢iktigi gortlmektedir.
Derinlemesine davranma c¢alisanlarin bizzat hissederek icten sekilde davranmasi oldugundan, kisi
davranislarini  degistirmeden kendisi gibi davranarak duygularinda herhangi bir dizeltme
yapmamaktadir. Kisinin hissettigi duygu ile yansittigi duygu arasinda bir farkhiligin olmamasi 6rgiitiin
calisanin performansini olumlu ydnde degerlendirmesine sebep olacaktir. icten bir sekilde duygularini
yansitan calisanlarin kisisel basari ve ozgiiven seviyeleri ylkselmektedir (Zapf ve Holz, 2006).
Galisanin, bulundugu o6rgitte performansinin yiiksek olmasi, basarisinin ve 6z yeterliliginin artmasi,
onun 6rgit hakkinda olumsuz disiinmesini engelleyecek bdylece isten ayrilma niyetini diisiirecektir.
Bu ¢alismadan farkl olarak bazi calismalarda derin davranis ve tiikenmislik arasinda anlamli sonuglar
bulunamamistir (Koksel, 2009; Caldag, 2010).

Tikenmislik ve isten ayrilma niyeti gibi is sonuglariyla iliskisi incelenen bir diger duygusal emek
boyutu samimi davranistir. Bu calismaya gore samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda
anlamli bir iliski bulunmazken, tikenmislik ile arasinda negatif yonli anlamli bir iliski tespit edilmistir.
Buna gore calisanlarin samimi davranis dlizeyleri arttikca tikenmislik seviyeleri azalmaktadir. Samimi
davranis sergileyen calisan, misteriye karsi rol yapma geregi duymaz, gercekten kendisini yardima
hazir ve olumlu duygular icinde oldugu icin hissettigi sekilde olumlu davranir. Psikolojik olarak
herhangi bir zorlama hissetmez, duygusal celiski yasamaz dolayisiyla tikenmislik hissetmezler.

Simdiye kadar vyapilan c¢alismalardan farkh olarak bu calismada algilanan orgltsel destek
bicimlendirici degisken olarak kullanilmistir. Bu anlamda tasarlanan bu model 6zgiin bir nitelik
tasimaktadir. Bu calismada duygusal emek boyutlarinin tikenmislik ve isten ayrilma gibi is
sonuglariyla etkisinin incelenmesinin yani sira, bu iliskiler Gzerinde algilanan 6rgiitsel destegin
bicimlendirici etkisi olup olmadigi arastiriimistir. Analizlerden ¢ikan sonuglara gore ylizeysel ve derin
davranisin tiikenmislik ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskilerinde algilanan orglitsel destegin
bicimlendirici rolii bulunamamistir. Ancak samimi davranisin is sonuglari Uzerindeki etkisinde
algilanan orgltsel destegin bicimlendirici etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gére samimi davranis
sergileyen galisanin orgilitsel destek algilamasi tiikenmislik ve isten ayrilma niyetinin azalmasina yol
acmaktadir. Diger bir degisle samimi davranisin is sonuglarina yonelik azaltici etkisi algilanan orgtsel
destek vasitasiyla gerceklesmektedir. Bu durum, orgiitten destek goren ¢alisanlarin herhangi bir
zorlama ve baski hissetmeden kendi duygularini kolayca sergileyebilmeleri ile agiklanabilir.

Bu arastirmada ortaya konan bulgularin ilerdeki c¢alismalara 1sik tutacagl distnilmektedir.
Arastirmanin sadece ulasim sektoriinde yapilmasi bir kisit olarak gorilebilir. Genelleme yapabilmek
acisindan diger hizmet sektori dallarinin katilmasi, calismada ortaya konulan sonugclarla ne anlamda
farklilasacagini géstermesi acgisindan yararli olabilir. Farkli sektérler arasinda kiyaslama yapilabilir.
Arastirmanin bir baska kisiti da 6rneklemin tek bir ilden secilmis olmasidir. Farkli illerden farkh
orneklemlerin secilmesi arastirma acisindan daha kapsamli verilere ulasilmasini saglayabilir. Bu
arastirmada calisanlarin duygusal emek boyutlarindan etkilenen degiskenler olarak, duygusal emegin
olumsuz sonuglari olan tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti kullanilmistir. Arastirmacilar bu sonuglarin
disinda is tatmini, motivasyon, ise baghlik gibi baska duygu temelli sonug¢ degiskenlerini bagimli
degisken olarak inceleyebilirler. Gelecek arastirmacilara verilebilecek bir baska ©neri ise;
bicimlendirici degisken olarak kullanilan algilan orgitsel destek, yonetici destegi, is arkadaslar
destegi gibi alt boyutlariyla ayri ayri incelenebilir. Boylece hangi destek tirlniin duygusal emek
Uzerinde daha fazla etkili oldugu bulunarak érgitlere yénelik 6nemli bilgiler saglanabilir.
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