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0oz

Duygusal davranis kurallarina uyum gosterebilmek amaciyla duygularin ydnetilmesi
olarak bilinen duygusal emek hizmet alanlar ile iletisim halindeyken sergilenmektedir.
Calisanlarin her zaman igin gerektirdigi sekilde davranmasi olumlu ya da olumsuz sonuglara
yol agabilmektedir. Akademisyenlerin iiniversitelerde gdsterdikleri duygusal emek dgrencileri
ve kurumlar1 ve kendileri agisindan dnemli sonuclara yol agmaktadir. Bu ¢alismanin amaci
duygusal emek davraniglarini ortaya koyarak, duygusal emegin tiikkenmiglik ve isten ayrilma
niyetine etkilerini incelemektir. Arastirmanin 6rnegini Istanbul’daki vakif iiniversitelerinde
gorev yapan 540 akademisyen olusturmaktadir. Yapilan c¢alismanin analizine gore
derinlemesine davranigin tiikenmislik ve isten ayrilma niyetine negatif etkisi oldugu ve
ylzeysel davranigin ise tiikkenmislik ve isten ayrilma niyetine ise pozitif etkisi oldugu
sonucuna varilmistir.
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ABSTRACT

It is exhibited while communicating with emotional labor service areas known as the
management of emotions in order to comply with the rules of emotional behavior. The way
employees always behave as they need to work can lead to positive or negative consequences.
The purpose of this study is to examine the effects of emotional labor on burnout and intent to
leave the work by revealing emotional labor behaviors. The sample of the research consists of
540 academicians working in foundation universities in Istanbul. According to the analysis of
the study performed, it was concluded that in-depth emotional labor had a negative effect on
burnout and intention to leave the work, and surface emotional labor had a positive effect on
burnout and intent to leave work.
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GIRIS

Hizmet sektériinde artan rekabet sartlar1 ¢alisanlardan beklentileri her
gegen giin  artirmaktadir. Calisanlar oOrgiitlerin - degisim ve gelisim
yolculuklarinda en Onemli basar1 Olgiitleri arasinda yer almaktadir.
Calisanlarin orgiite katkilar1 beklenirken onlarin davranislari sekillendirilmeye
calisilmakta olup, davraniglarinin nedenleri ve sonuglari da aragtirilir hale
gelmistir. Bu sebeple duygusal emek kavrami da oOrgiitler ve bireyler
tarafindan son yillarda dikkatle incelenir hale gelmistir. Duygular genellikle
hem bireysel hem de orgiitsel bilesenlerden etkilenip davranisa donlismektedir.
Duygusal emek gosterimi Orgiitlerde ne kadar etkili ise miisterilerin sagladigi
hizmet tatmini de o kadar yiiksektir. Hizmet tatmini isletmelerin karliligini ve
marka degerini yilikseltmekte oldugu i¢in 6nemli bir etkendir.

Duygusal emegi etkileyen ¢esitli faktorler bulunmaktadir. Farkliliklar
duygusal emegin gosterim sekillerini etkilemektedir. Duygusal emek
gosterimlerinin olumlu ya da olumsuz sonuglar1 hem bireyler hem de orgiitler
acisindan ortaya cikmaktadir. Is tatmini, performans artis1, miisteri
memnuniyeti, verimlilik ve hizmet kalitesi artisi gibi olumlu sonuglar
dogururken diger yandan da duygusal emek personelin tiikenmesine, isten
ayrilma niyetinin artmasina ve yasam tatmininin dlismesine de sebep
olmaktadir (Yalgin, 2012). Egitim ve 6gretim sektoriinde Universitelerde gorev
yapan akademisyenler de duygusal emek goOsterimi sergilemektedirler.
Universitelerde gérev yapan akademisyenler bir yandan gelecegin 6nemli
bireylerinin yetismesine katki saglarken diger yandan da bilimsel ¢aligmalarini
siirdiirmektedirler. Bu baglamda onemli gorevleri siirdiiriirken sergiledikleri
duygusal emegin sonuglar1, hem kendileri hem de 6grencileri agisindan daha
da degerli hale gelmektedir.

Mesleki bir tehlike olarak goriilen tiikenmiglik, basarisiz olma,
yipranma, asir1 yiiklenmenin neticesi olarak gii¢c ve enerji kaybinin olusmasi,
i¢ kaynaklarin azalmasi olarak ifade edilmektedir (Yildirim ve Erul, 2013).
Insan kaynagini ise almak kadar iste kalmasini saglamak da 6nemlidir. Bu
sebeple sektdr fark etmeksizin isten ayrilma, yetismis personelin kaybi sebebi
ile verimlilik ve karlilik siireglerini etkilemektedir. Calismada ele alinan
duygusal emek ve duygusal emek gosterimlerinin yol agtigi tilkenmislik ve
isten ayrilma niyeti incelenmekte ve akademisyenler tzerindeki etkileri ortaya
¢ikartilmaktadir.

I. DUYGUSAL EMEK

Degisen ve gelisen hizmet sektoriinde hizmet alanlarin firmalardan
beklentileri artmaktadir. Firmalarin basarili sekilde sektorde yer alabilmeleri
icin yonetmeleri gereken kritik ve en o6nemli kaynaklardan biri insan
kaynagidir. Bu nedenle personelin sirket icinde gosterdigi davraniglar 6nem
teskil etmektedir ve birgok arastirmaya konu olmaktadir. Personel, gerek i¢
miisteriye, gerekse dis miisteriye karsi gosterdikleri davraniglar ile firmalarin
basarisina katki saglamaktadir. Duygusal emek, sosyoloji, psikoloji ve
davranig bilimleri alanlarinda pek ¢ok ¢alismaya konu olmaktadir. Duygularin
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yonetilmesi olarak bilinen duygusal emek, 6zellikle hizmet sektérinde yer
almaktadir, hizmet sektérunde zihinsel ve orgutsel aktivitelerin yaninda
duygusal emege de ihtiya¢c duyulmaktadir (Begenirbas, 2012). Ogretmenler,
saglik c¢alisanlari, cagri merkezi c¢alisanlari, hukuk c¢alisanlari, banka
calisanlari, turizm sektorii calisanlarindan rehberler ve resepsiyon sorumlulari
ve hizmet sektoriinde yer alan diger calisanlar duygusal emege konu olan
caligmalarda yer almislardir (Grandey, Diefendorff ve Rupp, 2013).

Hoschild, duygusal emegi, iicret karsiliginda isin gerektirdigi sekli ile
duygularin digerleri tarafindan gézlemlenecek sekilde tasarlanarak yizsel ve
bedensel gosterimde bulunulmasi seklinde ifade etmistir (Diefendorff,
Gosserand ve Croyde, 2005). Hoschild’a gore, duygusal emek, hizmet
calisanlarinin duygularin1 yonetmeleri, diizenlemeleri ve ticari beklentiler
sebebi ile duygularimi sergilemeleridir (Chu, 2002). Halka a¢ik bir sekilde
gb6zlemlenebilen bir yuzsel ve bedensel gorlnti yaratma hissi yonetimi olarak
da ifade edilebilir (Hoschild, 1983). Duygusal emek, baskalarinin duygulariyla
basa c¢ikabilmek i¢in olusturulan duygusal dizenleme olarak da ifade
edilmektedir (James, 1989). Duygusal emek, calisanlarin Orgiitsel temelli
beklentileri yerine getirebilmek icin duygusal goruntllerinin dizenlenmesi
icin verilen ¢abadir (Brotheridge ve Lee, 2003). Genel olarak duygusal emek,
duygusal davranis kurallarina uyabilmek i¢in orgiitler ve isler i¢in duygularin
yonetilerek sergilenmesidir (Grandey, 2000).

Duygusal emek goésterimi pek kolay olmamaktadir. Calisanin, ruhsal
olarak iyi hissetmiyorken, mutlu gériinmeye ve yardimsever olmaya ¢aba
gostermesi olduk¢a zahmetlidir. Yapilmaya c¢aligilan gérev nedeni ile yasanan
bu durum, duygusal uyumsuzluga da sebep olabilmektedir (Grandey, 2000).
Hoschild, Managed Hearth isimli kitabinda Delta Havayollarinin hostes egitim
merkezindeki kurslardaki hosteslerin duygusal emek siireclerini incelemistir.
Bu calismada hosteslere giilimsemeleri telkin edilmis olup ancak ardindan
zaman i¢inde sikayetlerinin arttig1 gézlenmistir. Hosteslerin gulimsemelerinin
kendilerine ait olmadigi disiiniilmistiir. Hoschild, c¢alisanlarin sergiledigi
davranigslart ayni sekilde degerlendirmemis ve yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis seklinde ikiye ayirmistir (Onay, 2011; Hoschild,
1983). Yuzeysel davranista calisanlar, hissetmeseler bile hissediyormus gibi
hareket ederler yani duyguyu ig¢sellestirmeden sadece verdikleri tepkileri
duzenlemektedirler. Calisanlar bu noktada hissetmedikleri duygulari
sergilemektedirler. Yiizeysel davranis, c¢alisanlarin hislerini  gercekte
degistirmeden kendilerinden beklenilen davraniglara uyumlu hale getirdikleri
davranis bi¢imi olarak aciklanmistir (Grandey, 2003). Yasanan durum
karsisinda gercekten hissetmemelerine ragmen, duygusal davranig kurallari
geregince duygusal gostergelerini degistirmeye yonelik stratejiyi ifade
etmektedir (Yin ve Lee, 2012; Zembylas, 2002). Aslinda orgiitler tarafindan
sergilenmesi istenen davraniglara c¢alisanlar kendi duygularimi dahil
etmediklerinde sahte sekilde davranmis olmaktadirlar (Cheung ve Tang,
2009). Bu ag¢idan bakildiginda yiizeysel davranisin bir nevi sahte sekilde
davranmak ya da rol yapmak olarak ifade edildigi goriilmiistiir.
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Derinlemesine davranista calisan, kendisinden beklenen davranisa
hislerini uyumlastirmak i¢in ¢aba gostermektedir, diger bir sekliyle
derinlemesine davranis, duygusal davranis kurallarinin gerektirdigi sekilde
duygusal ifadelerin sergilenmesi i¢in biligssel tekniklerle (kendi kendini ikna
etme gibi) duygularimi degistirme siirecidir (Grandey, 2003; Yin, 2016).
Yizeysel davranigtan farkli bu davranis seklinde ¢alisan, sadece hareketlerini
degil, duygularimi da kendisinden beklenilen davranisla uyumlastirmaya ¢aba
gOstermektedir. Duygusal davranis kurallarinda belirtildigi sekli ile ¢alisan,
i¢gsel diiglincelerini ve duygularini da uyumlagtirmaya ¢aligmaktadir (Chang,
2011). Derinlemesine davranis, ger¢ekte hissedilen duygularin olmasi gereken
duygulara adapte edilmeye ¢alisilmasidir, uygun duygularin hissedilebilmesi
i¢in biligsel bir degisimdir (Zapf, 1999; Gelderen, Konijin ve Bakker; 2016).
Ashford ve Humprey, her zaman c¢alisanlarin rol yapmalarina gerek
olmadigini, bazi durumlarda ger¢cek duygular1 ile gostermeleri gereken
duygularda farklilik olmayabilecegini belirtmislerdir. =~ Samimi davranis,
calisanlarin ifade etmek zorunda olduklari duygulari hissetmek durumunda
sergiledikleri davranis tiiriidiir (Kéksel 2009). Ornegin, bir doktorun hastasinin
hayatini kaybetmesi iizerine sergiledigi emek samimi davranistir. Literatiirde
duygusal emegin varolan yiizeysel, derinlemesine ve samimi gdsterimlerine ek
olarak ¢ok vyizeysel davramis gosterimi de eklenebilir, c¢alisanlarin
hissetmedigi halde hissediyormus gibi ylzeysel duygusal emek gdésterimlerinin
daha da gerisinde hicbir ¢aba sergilemeden duygu durumunu degistirme ve
empati cabasindan uzak duygusal emek gosterimlerinin de oldugu ileri
surllebilir. Bununla birlikte yuzeysel davranis gosteriminden daha ileri
boyutta olan orta duygusal emek gosterimine de yilizeysel ve derinlemesine
davranig  gosterimi  ile aralarinda yer verilerek incelenebilecegi
disiiniilmektedir.

Hoschild’a gore c¢alisanlarin  kendilerinden beklenen gérevin
gereklerine uygun sekilde davranabilmeleri igin belirli bir caba sarfetmeleri
gerekmektedir. Sirekli c¢aba gostermek durumunda olmak, onlarin is
streslerinin artmasina ve tilkkenmelerine yol agmaktadir. Ashforth ve Humprey
ise ¢alisanlarin  kendilerinden beklenen davranislart herhangi c¢aba
gOstermeden de sergileyebileceklerini belirtmektedirler (Grandey, 2000).
Hoschild ve Ashforth ve Humprey’nin ileri siirmiis olduklari teorilerle hareket
ederek calisanlarin duygusal emek sergilediklerinde olumlu ve olumsuz
etkilerle kars1 karsiya kalabilecekleri ifade edilmektedir. Tiim bu davraniglar
neticesinde ortaya ¢ikan miisteri memnuniyeti de c¢alisanin performansina
yansityacagindan ve kurumlarin bu performansi degerlendirdiklerinde olumlu
tutumlari, ¢alisanin kariyer firsatlarina ulagmasini ve buna bagli olarak da
calisan i¢in maddi anlamda rahatlik saglamasina imkan tanimaktadir. Diger
yandan duygusal emek gdsterimleri sonucunda ortaya ¢ikan sonuglarin olumlu
olmasi durumunda is tatmini de saglanmaktadir (Pugliesi, 1999). Duygusal
emegin olumlu etkileri olumsuz etkilerine gore daha az olarak
gozlemlenmektedir (Giingér Delen, 2017). Is yapis sirasinda calisanin
sergiledigi duygular ile gercekte hissettigi duygular uyusmaz ise duygusal
uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlarda olusan duygusal uyumsuzluk
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strese ve duygusal tiilkenmislige yol agmaktadir (Abraham, 1998). Duygusal
uyumsuzluk, calisanin hayatini zorlagtirmakta ve onun is yerindeki basarisini
azaltmaktadir. Tiim bunlarin sonucunda duygular uygun sekilde yonetilmez ise
dismanlik duygusu, giiven eksikligi, biling kaybi1 gibi sonuglara da yol
agmaktadir (Gray, 2012). Gerek calisanlar gerek yoneticiler ve kurumlar
tarafindan duygusal emegin yol agtigi olumsuz etkiler yakinda takip
edilmelidir.

Duygusal emek davraniglarinin calisanlar {izerindeki etkilerinin
incelendigi calismalarda, yiiksek diizeyde ylizeysel davranista bulunanlarin,
duygusal celigski yasayanlarin, stres, isten ayrilma niyeti, tiikenmislik
diizeylerinin daha yiiksek ve is tatmin diizeylerinin ise daha diisiik olduguna
iliskin sonugclar elde edilmistir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013).

Orgutler icinde ise duygusal emek davranislarinin sonucunun ¢atisma
ve verimsizlik oldugu ifade edilmektedir (Bayrak¢i, 2017). Yapilan
calismalara dayanarak duygusal emek gdsterimlerinin hem yiizeysel, hem de
derinlemesine boyutunun olumsuz gostergelerinin bulunmakta oldugu
sdylenebilir.

Il. TUKENMISLIK

Tiikkenmislik, isten ayrilma niyeti ve ¢alisanlarin ise ve kuruma olan
baghiliginin azalmasi ve is tatmininin dismesi ile iliskili bir kavramdir
(Schepman ve Zorate, 2008). Tiikenmislik kavrami, 1974 yilinda Herbert J.
Freudenberger tarafindan incelenmistir (Dworkin, Saha ve Hill, 2003).
Freudenberger, tiilkenmisligi c¢alisanlarin asir1 g¢alisma sonrasinda isin
yapilmasi gereken faktorlerini yapamama, duygusal bir ¢okiis olarak, yapilan
isle ilgili strese atifta bulunmak icin ifade etmistir (Dworkinn, 2003).
Freudenberger, yaptig1 arastirmasinda, tiikenmisligin belirtilerinin ¢ok fazla
sayida oldugunu ve bu sebepler arttik¢a tiikenmisligin de seviyesinin arttigini
belirtmistir (Sevim, 2011). Freudenberger’ e gore tikenmislik, baski altinda
cabuk etkilenerek, cabuk ofkelenme, huzursuzluk ve kolayca aglama halidir
(Hazell, 2010).

Freudenberger tiikkenmisligi duygusal boyutu ile incelemistir ancak
Maslach’a gore tiikenmislik kavrami duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve
kisisel bagarida diisme hissi olarak ii¢ boyuttan olusmaktadir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001). Duygusal tikenmede isin yarattigi stres iizerinde
durulmustur. Duygusal tiikenmislik yasayan calisanlarda asir1 yorgunluk,
enerji  eksikligi, yetersizlik hissi olusmaktadir. Duygusal tlikenme,
tilkenmisligin baglangici ve merkezi olarak kabul edilir. Duygusal tiikenmeye,
insanlar ile olan iliskilerini yiiz ylize siirdiren meslek gruplarinda daha fazla
rastlanmaktadir. Insanlar, yogun c¢alisma temposunda diger insanlarin
kendilerinden beklentileri karsisinda ezilerek, asir1 derecede psikolojik
beklentilerin karsiliginda enerji eksikligi ve duygusal kaynaklarinin tiikendigi
duygularina kapilmaktadirlar (Maslach ve Jackson, 1981).
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Duyarsizlasma boyutunda c¢alisanlarin, hem hizmet verdikleri kisilere
hem de calistiklar1 orgiite karsi mesafeli, soguk umursamaz, alayct bir tutum
icinde bulunduklar1 bilinmektedir (Cimen, 2000). Bu durum, gerek iliskilerde
gerekse verimlilik ve performans goéstergelerinde basarisiz sonuglara sebep
olmaktadir. Duyarsizlasma boyutuna ge¢mis ¢alisanlarin artik hizmet
verdikleri kisilere kars1 bir nesne gibi soguk davrandiklar1 gézlenmektedir. Bu
durumdaki c¢alisanlar, baska insanlarin sorunlarinin Kkarsisinda ¢6ziim
uretebilmek icin kendilerinde yeterli giicii goremezler ve yasadiklart bu
duygusal yikii hafifletebilmek i¢in kacis yollari bulmaya galisirlar.

Tiikkenmisligin bir diger boyutu olan kisisel basarida diisme hissinde,
calisanlar emeklerinin karsiligin1 alamadiklarinda ve o6diillendirilmediklerinde
bir miiddet sonra ¢abalamaktan vazge¢mektedirler ve ardindan da miicadele
etme glicinii kaybetmektedir (Ormen, 1993). Calisanlarin kisisel basar1 hissi
azaldiginda, yaptiklar1 iste kendilerini yetersiz gormektedirler (Oren ve
Tirkoglu, 2006).

Kisisel basar1 hissinin azalmasi c¢aligsanlarin artik islerini ayni kalitede
yapamadiklarina inanmalarina neden olmaktadir. Bu durumda, isyerlerine olan
katkilarin1 daha Onceki donemlerdeki gibi gérmezler ve bundan sonra da
onceki gibi basarili olabileceklerine dair inanglarin1 da kaybederler
(Halbesleben ve Buckley, 2004). Kisisel basarida diisme hissinde diisiik moral
hissi, diisiik tiretkenlik, benlige olan saygida azalma olusmaktadir.

I11.LiISTEN AYRILMA NiYETI

Isten ayrilma, orgiitten ayrilma konusunda bilingli bir sekilde karar
alma veya niyet etme seklinde ifade edilmektedir (Barlett, 1999). Isten
ayrilma niyeti, isgdrenin Orgiitten ayrilma konusunda bilingli ve temkinli bir
karar1 ve niyeti seklinde de belirtilmektedir (Sabuncuoglu, 2007). Isten
ayrilma niyeti, Orgiitteki ¢alismanin fiziksel olarak sonlandirilmasina sebep
olabilmektedir (Mobley, 1982).

Personel isten ayrilsin ya da ayrilmasin isten ayrilma niyeti, orgiitler
ve personel agisindan 6nemle takip edilerek dogru sekilde yonetilmesi gereken
bir surectir.

Calisanlarin  isten ayrilma disiincesi pek c¢ok sebepten dolay:
olusabilmektedir. Kisiler, isten ayrilmaya karar verirken, mevcut islerine dair
pek ¢ok faktorii dikkate alirlar, isten ayrilmanin, is aramanin maliyetini
degerlendirip, bunlarla birlikte yeni alternatifleri degerlendirirler ve karara
varirlar (Ayan, Uysal ve Eser, 2013). Isten ayrilma niyetinin olusmasinda
bireylerin asagidaki adimlar1 izledikleri ifade edilmektedir (Giirpinar, 2006):

Isten ayrilma karar siireci, isin degerlendirilmesi, is tatmini ya da
tatminsizligi, ayrilma diislincesi, ayrilmanin fayda ve maliyetlerinin
disiiniilmesi, alternatif arastirma niyetinin  olusmasi, alternatiflerin
arastirtlmasi, alternatiflerin degerlendirilmesi, mevcut is ile alternatiflerin
karsilastirilmasi, isten ayrilma veya iste kalma niyetinin olusumu, ayrilma
veya kalmadir.
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Calisanin isten ayrilma niyeti davranigi, Orgiitler i¢in beraberinde
¢esitli maliyetleri de getirmektedir. Ornegin yeni personelin ise alinmasinin
maliyeti eskisine gdre daha ylksektir (Singh ve Loncar, 2010).

Bununla birlikte asagida ifade edilen sebepler dolayisi ile isten ayrilma
niyeti gerek bireyler gerekse isletmeler tarafindan takip altina alinmasi
gereken bir davranistir:

e (Calisan orgiite veda ettiginde beraberinde getirdigi bilgi de isletmeden
gitmektedir (Yang, 2008). Bu durumda yeterli bilgi alisverisi
saglanmamis ise Orgiitsel performans, miisteri tatmini, verimlilik ve
yOnetim kararlarinda olumsuzluga yol agacaktir.

e Birey isten ayrilirsa, is arama siirecinde yasadigi olumsuzluklar, stres
ve belki de tiikkenmislikle karsilasabilmektedir (Holtom, Mitchell, Lee
ve Eberly, 2008).

e Isten ayrilmalarin ¢ok fazla sayida oldugu kurumlar, iginde
bulunduklar1 sektoérde itibar kaybi yasayacaklar ve bu durum yeni
calisan bulmakta yasanilacak giigliikler, miisteri memnuniyeti ve
verimlilikte kayiplara yol agacaktir (Eren, 2004).

Isletme yoneticileri isletmenin ve c¢alisanlarin olumlu sonuglar
yaratabilmesi hem kurum hem de calisan mutlulugu i¢in, calisanlarin isten
ayrilma niyetini tespit edebilmeye ¢alismali ve buna uygun sekilde politikalar
belirlenmesi icin ¢aba gdstermelidirler.

Isten ayrilma niyetinin dnlenebilmesi i¢in ydneticilerin ele almalari
gereken adimlarin, ise alimlar sirasinda dogru adaylarin degerlendirilmesi,
se¢gme ve yerlestirme siirecinde adaylarin yeteneklerinin dikkate alinmasi,
calisanlarin hedeflerinde basarili olmasi i¢in ¢aba gosterilmesi, blylme ve
gelisim firsatlarinin yaratilmasi, motivasyonel etkinliklerin dogru sekilde
tasarlanmasi, odillendirmenin uygun ve kisiye yonelik sekilde uygulanmasi,
hedef ve beklentilerin makul seviyede tutulmasi ve son olarak da olusan
problemlerin ¢Ozimlenmesi ve Onlenmesi asamalarinda gerekli yardimda
bulunulmas1 oldugu ifade edilebilir (Sanderson, 2003).

IV.DUYGUSAL EMEK TUKENMISLIK VE ISTEN AYRILMA
NIYETI ILISKIiSI

Yapilan pekgok c¢aligsmada duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki
iliski  incelenmisgtir. Hochschild 1983 yilinda yaptig1 ¢aligsmasinda
tikenmisligin duygusal emegin sonucu oldugunu vurgulamistir. Daha sonra
ayni alanda c¢alismalar yapilmis farkli meslek dallarinda arastirmalar devam
etmistir. Duygusal emek gosterilen islerin, tiikenmisligin belirleyicisi oldugu
bulunmustur (Schaufeli ve Greenglass, 2001). Duygusal tikenmenin, duygusal
davranig kurallarina bagli oldugu ve ayrica yiizeysel davranig gosteriminin de
duygusal tikenme ile iliskili oldugu belirtilmistir (Goldberg ve Grandey,
2007).
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Hemsirelerde tiilkenmisligin duygusal emek gosteriminden kaynaklanip
kaynaklanmadiginin incelendigi calismada 6zel sektdrde calisanlarin, kamu
sektoriine gore daha az tilkkenme yasadiklari ortaya konulmustur (Seger, 2003).
Havayolu c¢alisanlar1 tizerinde yapilan ¢alismaya goére, daha ¢ok duygusal
emek gosterenlerin tiikenmislik diizeylerinin arttig1 belirtilmistir (Chang ve
Chiu, 2009).

Doktorlar iizerinde yapilmis olan c¢alismada duygusal emek
gosterimlerinin tiikenmisglik tizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Yiizeysel
davranig titkenmisligi arttirmaktadir.

Derinlemesine davranisin, tiikenmislik boyutlar: ile iliskisi olmadigi
ortaya c¢ikmistir (Koksel, 2009). Farkli hastanelerde gorev yapan saglik
calisanlar1 iizerine yapilan arastirmada, derinlemesine davranislarinin
artmasinin tiilkenmislik diizeyini artirdigi sonucuna ulasilmistir (Caldag,
2010). Bununla birlikte, derinlemesine davranigin, iggorii kaynaklarin
tiikettigini ve tilkenmeye neden olabilecegini belirtmek 6nemlidir (Brotheridge
ve Lee, 2002) ciinkii durumlar1 yeniden degerlendirmek, bir biligsel eylem
igerir ve bu durumda emek yiiksek sekilde sergilenmektedir (Grandey ve
Gabriel, 2015).

Hemsirelerin derinlemesine davranislar: ile tiikenmislik arasinda iliski
bulunamazken, yiuzeysel davranisinin duygusal tiikenmeyi artirdigi ortaya
cikmistir (Agirman, 2012). Yiizeysel davranisinin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma ile pozitif iliskili oldugu, derinlemesine duygusal emek
davranisinin ise tiikenmislik boyutlarindan diisiik kisisel basar1 hissi ile
arasinda negatif ve anlamli bir iliski oldugu belirtilmistir (Basim ve
Begenirbas, 2012).

Ozel giivenlik gorevlileri igin yapilmis olan ¢alismada yiizeysel
davranisinin daha fazla tiilkenmeye neden olurken, derinlemesine davranisinin
ve samimi duygusal emek gosteriminin, tiikenmisligi azalttig1 tespit edilmistir
(Polatc1 ve Ozyer, 2015).

Hizmet sektoriinde gorev yapan Ogretmenlerin  davranislarinda
duygusal tiikenmislikle, duygusal emek arasindaki iliski tespit edilmistir
(Mengenci, 2015). Ogretmenlerle yapilan g¢alismada, yiizeysel ve samimi
duygusal emek davranisinin, duygusal tiikenmeyi artirdigi, derinlemesine
davraniginin ise duygusal tiikkenmeyi azalttigi sonucuna varilmistir (Bulgurcu
Girel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016).

Otel isletmelerindeki ¢alismada duygusal emegin derinlemesine
davranis boyutunun duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlarini negatif
yonde, yiizeysel davranisin ise sadece duyarsizlasma boyutunu pozitif yonde
etkiledigi ortaya ¢ikmistir (Kaplan ve Ulutas, 2016). Akademisyenler tzerinde
yapilan ¢alismada da duygusal emekle tiikenmislik arasinda anlamli iligkilerin
oldugu sonucuna varilmig, davranig gostermenin tilkenmeyi zayif da olsa
etkiledigi, samimi duygusal emegin ise tiilkenmeyi negatif etkiledigi sonucu
elde edilmigtir (Yiicebalkan ve Karasakal, 2016).
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Bir baska calismada da ylizeysel davranis gosterimi ile tiikenmislik
arasinda pozitif iliski oldugu belirtilmistir, derinlemesine davranigin duygusal
tikenme ve duyarsizlasma ile herhangi bir iliskisinin olmadigi belirtilmistir,
ayrica, duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide tiikenmisligin
aracilik etkisi de ortaya konulmustur (Lee, 2017). Calisanin duygularini
dizenleme Kkapasitesi, duygusal emegin ve potansiyel tiikenmenin
onlenmesinde 6nemli bir faktér olarak ortaya ¢ikmaktadir. Stirekli egitim ve
gelisim firsatlari, duygusal dengenin saglanmasi i¢in Onemlidir (Edward,
Hercelinskyj ve Giandinoto, 2017).

Arastirmalarda iste kalma niyetinin, duygusal emegin boyutlarina gore
degistigi belirtilmektedir. Yiizeysel davranma ile iste kalma niyeti arasindaki
iliski olumsuz iken, derinlemesine davranis ile iste kalma niyeti arasinda
pozitif iliski vardir. Yapilan arastirmalarin sonuglar1 asagidaki gibidir:

Turizm isletmelerinde yapilan bir arastirmada, turizm isletmelerinde
calisanlarin, derinlemesine davranis sergilemeleri, iste kalma niyetlerini
arttirmaktadir. Yizeysel davranig goOsteren ¢alisan, hissettigi duygulardan
farkl1 bir yaklasim gostermekte ve bu durumun iste kalma niyetini artirdigi
ortaya c¢cikmistir (Pala ve Tepeci, 2009). Yapilan bir baska calismada da
ylzeysel ve derinlemesine davranisin isten ayrilma ile olan iliskisi incelenmis
ve ylizeysel davranisin isten ayrilmaya etkisi oldugu, derinlemesine davranisin
ise negatif etkisi oldugu bulunmustur (Chau, Dahling, Levy ve Diefendorff,
2009).

Otel calisanlar1 ile yapilan c¢alismada, ylizeysel davranis ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlamli pozitif iliskinin oldugu, buna karsin
derinlemesine davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli iliski olmadig1
goriilmiistiir (Yiiriir ve Unlii, 2011). Ankara ilinde farkli hizmet sektorii
calisanlar1 arasinda yapilan bir baska arastirmada Orgiitin bekledigi
davraniglari istem disinda géstermek zorunda kalan calisanlarin isten ayrilma
niyetleri tzerinde pozitif bir iliski oldugu gozlemlenmistir (Begenirbas ve
Caliskan, 2014).

Hastane ¢alisanlar1 iizerinde yapilan bir calismada da, yuzeysel
davranis gosteriminin isten ayrilma niyeti ile pozitif iliskisi varken,
derinlemesine davranisin isten ayrilma niyeti ile iliskisi pozitif olarak
bulunmustur (Rathi, Bhatnagar ve Kumar Mishra, 2013).

Turist rehberleri lizerinde yapilan ¢alismada, derinlemesine davranis ve
samimi davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli iliskiler tespit
edilmistir (Giizel, Gok ve Isler, 2014). Kamu hastanelerinde goérev yapan
hemsireler {izerinde yapilan arastirmada, yiizeysel davranis ile rol yapmanin
isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir (Celik ve
Yildiz, 2016).
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Literatlirde duygusal emegin tilkenmislik ve isten ayrilma ile iliskileri
incelenmis olup farkli sonuglarla karsilagilmistir. Duygusal emek 1981 yilindan
itibaren literatiirde yerini almis ve arastirmalara konu olmaya devam etmektedir.
Hizmet sektorii i¢in incelenen duygusal emek degisen ve gelisen is diinyasinda ve
akademik ortamda gerek calisanlar ve akademisyenler gerekse hizmet alanlar ve
ogrenciler acisindan 6nem teskil etmektedir. Baz1 arastirmacilar duygusal emegin
etkilerini ele alirken hem negatif hem pozitif sonuglarini agiklamak igin ylizeysel ve
derinlemesine davranis ayrimi yapmayi uygun gormektedirler (Yiiriir ve Unlii,
2011).

Buraya kadar yapilan kuramsal aciklamalardan hareketle asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

Hi: Derinlemesine davranigin tiikkenmislik {izerine negatif etkisi vardir.
H,: Ylizeysel davranisin tiikenmislik iizerine pozitif etkisi vardir.

Hs: Derinlemesine davranisin isten ayrilma niyeti {izerine negatif etkisi
vardir.

Hi: Ylzeysel davranisin isten ayrilma niyeti iizerine pozitif etkisi
vardir.

Hs: Tiikkenmisligin isten ayrilma niyetine pozitif etkisi vardir.

V. YONTEM
A. ARASTIRMANIN ORNEKLEMIi

Arastirmanin evreni Istanbul ilindeki Vakif iiniversitelerinde gorev
yapan  akademisyenlerden  olugsmaktadir.  Istanbul ilindeki  vakif
iiniversitelerinde 2016 yili Yiiksek Ogretim Kurumu (YOK) verilerine gore
5205 akademisyen gorev yapmaktadir
(https://istatistik.yok.gov.tr/01/02/2016).

Evrende yer alan her kisinin 6rnekte bulunma sansinin olmadigi
aragtirmalarda ornekleme teknikleri kullanilmaktadir (Altunisik vd, 2012).
Buradan yola ¢ikarak 6rnekleme tekniklerinden “kolayda 6rneklem yontemi”
ile veriler elde edilmistir. Orneklem biiyiikliigii belirlenen formiil ile
hesaplanmistir (Salant ve Dillman, 1994). Arastirmada edilen bulgularin evren
icin gegerliliginin arttig1 kabul edilir (Islamoglu, 2003). Arastirmada 540
akademisyen ile hesaplamaya gore evreni temsil edecek daha fazla érnekleme
ulasilmistir. Bu sonuglara gore arastirmada elde edilen bulgular ile arastirma
evren Uzerinde genellenebilir. Arastirmaya katilan akademisyenlerin cinsiyet,
iinvan, yas ve deneyim degiskenlerine gore frekans ve ylizdelikleri asagidaki
tabloda yer almaktadir.


https://istatistik.yok.gov.tr/01/02/2016)
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Tablo 1: Akademisyenlerin Tanimlayici Ozelliklerinin Dagilimi

Gruplar Frekans(n) Yizde (%)
Kadin 297 55
Cinsiyet Erkek 243 45
Toplam 540 100
Aragtirma Gorevlisi 111 20,6
Ogretim Gorevlisi 147 27,2
Onvan Yardimci Dogent 162 30
Docent 36 6,7
Profesor 84 15,6
Toplam 540 100
30 ve alt1 114 21,1
31-40 183 33,9
Yas 41-50 105 194
51 ve Uzeri 138 255
Toplam 540 100
1-5 261 48,3
6-10 126 23,3
Universitedeki Deneyim (Yil) 11-15 78 14,4
15 Y1l tizeri 75 13,9
Toplam 540 100

B. OLCUM ARACLARI

Duygusal Emek Olgegi: Arastirmada iiniversitede calisan akademik
personelin duygusal emek algisini 6lgmek i¢cin Chu ve Murrmann’ 1n 2006 yilinda
gelistirdikleri 6l¢egin, yiizeysel davranis, derinlemesine davranig olmak (izere iki alt
boyutu ve 16 maddesi kullanilmistir. Chu ve Murrman tarafindan gelistirilen bu
Olcek baska arastirmalarda da (Avci ve Kilig, 2010; Basbug vd., 2010; Chou vd.,
2012; Lee ve Ok, 2012; Gursoy vd., 2011; Kizanikli, 2015) kullanilmustir. Faktor
analizi uygulamasinda varimax yontemi segilerek faktorler arasindaki iliskinin
yapisinin ayni kalmasi saglanmistir. Faktor analizi sonucunda degiskenler toplam
aciklanan varyansit %357.466 olan 2 faktor altinda toplanmuistir. Uygulanan
giivenilirlik analizi sonucunda (Cronbach Alfa) ise 8 maddeden olusan “Yiizeysel
Davranig” alt boyutunun yiiksek derece giivenilir (0¢=0.896), 3 maddeden olusan
“Derinlemesine davranis” alt boyutunun oldukga giivenilir (0=0.752) oldugu
saptanmistir. Dogrulayict faktor analizi kapsaminda elde edilen uyum indeks
degerleri Cizelge 1’ de gosterilmistir. Cizelgedeki degerler kabul edilebilir uyuma
isaret etmekte ve Olgegin gegerli oldugunu ortaya koymaktadir.
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Cizelge 1: Ol¢iim Modelinin Uyum Indeks Degerleri ve Iyi Uyum Degerleri

Model Uyum Indeks Iyi Uyum Degerleri
Degerleri (Kabul Edilebilir Uyum)
%*:168,358 sd:40 p:0,000
Jisd 4,209 <3 (4-5)

GFI 0,948 >0,90 (0,89-0,85)
AGFI 0,914 > 0,90 (0,89-0,85)
IFl 0,956 > 0,95 (0,04-0,90)
TLI (NNFI) 0,038 > 0,95 (0,04-0,90)

CFI 0,955 >0,97 (0,95)
RMSEA 0,077 <0,05 (0,06-0,08)
SRMR 0,064 < 0,05 (0,06-0,08)

Tiikenmislik Olcegi: Bu calismada Maslach’in Tiikenmislik envanteri
kullanilmigtir. Maslach ve Jackson tarafindan 1981 yilinda gelistirilmis, Tiirkge
gegcerliligi ve giivenilirlik ¢aligmas1 Ergin tarafindan yapilmistir. Tiikenmislik 6l¢egi
i¢in ti¢ alt boyut bulunmaktadir:

Uygulanan givenilirlik analizi sonucunda (Cronbach Alfa) ise 6 maddeden
olusan “Duygusal Tiikkenme” alt boyutunun yiiksek derece giivenilir (0=0.882), 4
maddeden olusan “Diisiik Kisisel Basar1 Hissi” alt boyutunun giivenilir (0=0.588), 2
maddeden olusan “Duyarsizlagsma” alt boyutunun giivenilir (¢=0.504) oldugu
saptanmistir.  Dogrulayici faktdr analizi kapsaminda elde edilen uyum indeks
degerleri Cizelge 2’ de gosterilmistir.

Cizelge 2: Olgiim Modelinin Uyum Indeks Degerleri ve Iyi Uyum Degerleri

Model Uyum Indeks Iyi Uyum Degerleri
Degerleri (Kabul Edilebilir Uyum)
%2:180,086 sd:49 p:0,000
2isd 3,675 <3 (4-5)

GFI 0,049 > 0,90 (0,89-0,85)
AGFI 0,019 > 0,90 (0,89-0,85)
IFI 0,042 > 0,95 (0,94-0,90)
TLI (NNFI) 0,021 > 0,95 (0,94-0,90)

CFI 0,951 > 0,97 (0,95)
RMSEA 0,070 <0,05 (0,06-0,08)
SRMR 0,045 0,05 (0,06-0,08)

Isten Ayrilma Niyeti Olcegi: Katilimcilarin isten ayrilma niyetini 6lgmek
i¢in, Schwepker tarafindan hazirlanan ve Ozyer tarafindan uyarlanan tek boyutlu
oleek kullanilmustir. Olgek 6 sorudan olusmaktadir (Ozyer, 2010: 122). isten
Ayrilma Niyeti 6l¢egindeki 4 maddenin giivenirligini hesaplamak i¢in i¢ tutarlilik
katsayisi olan “Cronbach Alfa” hesaplanmistir.
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Olgegin genel giivenirligi alfa=0.896 olarak ¢ok yiiksek bulunmustur.
Dogrulayici faktor analizi kapsaminda elde edilen uyum indeks degerleri Cizelge 3’
de gosterilmistir.

Cizelge 3: Ol¢iim Modelinin Uyum Indeks Degerleri ve Iyi Uyum Degerleri

Model Uyum indeks Iyi Uyum Degerleri
Degerleri (Kabul Edilebilir Uyum)
4,828 sd:2  p:0,089
/sd 2,414 <3 (4-5)

GFI 0,995 > 0,90 (0,89-0,85)
AGFI 0,977 > 0,90 (0,89-0,85)
IFI 0,997 > 0,95 (0,94-0,90)
TLI (NNFI) 0,990 > 0,95 (0,94-0,90)

CFlI 0,997 > 0,97 (0,95)
RMSEA 0,051 <0,05 (0,06-0,08)
SRMR 0,019 < 0,05 (0,06-0,08)

VI. VERI ANALIZI VE BULGULAR
Arastirmada elde edilen veriler, SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) Windows 22.0 programu kullanilarak analiz edilmis, degiskenler arasinda
pearson korelasyon ve basit dogrusal regresyon analizi uygulanmustir.

Tablo 2: Duygusal Emek ve Alt Boyut Puanlarinin Ortalamalari

N Min. Maks. Ort. SS
Duygusal Emek (")lg:egi 540 1,00 4,45 3,52 0,652
Alt Boyutlar
Derinlemesine Davranis 540 1,00 5,00 3,25 0,922
Yizeysel Davramsg 540 1,00 4,50 3,05 0,717

Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma Min: Minimum, Maks: Maksimum

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin “duygusal emek” diizeyi orta (3,52+0,652),
“derinlemesine davranis” duzeyi orta (3,25+0,922), “yiizeysel davranis” diizeyi orta
(3,05+0,717) olarak saptanmustir.

Tablo 3: Tiikenmislik ve Alt Boyut Puanlarinin Ortalamalari

N Min. Maks. Ort. SS
Tiikenmislik Olcegi 540 1,00 5,00 2,25 0,703
Alt Boyutlar
Duygusal Tukenme 540 1,00 5,67 2,31 1,028
Diisiik Kisisel Basar1 Hissi 540 1,00 6,00 2,52 1,274
Duyarsizlasma 540 1,00 5,50 1,55 0,784

Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma Min: Minimum,  Maks: Maksimum
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Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin “tiikenmislik” diizeyi zayif (2,25+0,703),
“duygusal tilkenme” diizeyi zay1if (2,31£1,028), “diislik kisisel basar1 hissi” diizeyi
zayif (2,52+1,274), “duyarsizlasma” diizeyi ¢ok zayif (1,55+0,784) olarak
saptanmigtir.

Tablo 4: Isten Ayrilma Niyeti Puan Ortalamasi
N Min. Maks. Ort. SS

isten Ayrilma Niyeti 540 1,00 6,00 2,53 1,042

Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma Min: Minimum,  Maks: Maksimum

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin  “isten ayrilma niyeti” diizeyi zayif
(2,53+1,042) olarak saptanmustir.

Tablo 5: Derinlemesine Duygusal Emek, Isten Ayrilma Niyeti ve Tiikenmislige
Iliskin Basit Dogrusal Regresyon Modelleri

. . Model Ozeti
Bagimlh Bagimsiz B Std. Std. t D -
Degisken Degisken Hata | Beta F p R? AR?ZJ :
Isten Ayrilma Sabit 3,275 | 0,231 14,544 | 0,000
Niyeti Derinlemesine 79,952 0,000 | 0,120 | 0,118
Model 1 N . -
( ) Davranig 0,623 0.080 0,356 10,982 0,000
Tiik islik Sabit 4,061 | 0,299 40,659 | 0,000
eCTnIS , _ 50,215 | 0,000 | 0,101 | 0,095
(Model 2) Derinlemesine - 0.078 - 0573 | 0000
Davranig 0,446 ! 0,335 ! !
1$ten Ayrllma Sabit 1,427 0,070 20,453 0,000
Niyeti 162,636 0,000 | 0,232 | 0,231
(Model 3) Tiikenmislik 0,325 | 0,025 | 0,482 12,753 0,000

Model 1’ de derinlemesine davranis puaninin isten ayrilma niyeti iizerine
etkisini belirleyebilmek icin uygulanan regresyon analizi sonucunda regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistir (F=79,952; p<0,001).
Isten ayrilma niyetinde meydana gelen degisimin %12,0’1 (R?= 0,120) modele dahil
ettigimiz derinlemesine davranis puani tarafindan agiklanmaktadir. Derinlemesine
davranis puaninin modeldeki katsayis1 anlamlidir (p<0,001). Derinlemesine
davranig isten ayrilma niyetine negatif etki yapmaktadir (Std. Beta=-0,356).
Derinlemesine davramis puanindaki artis isten ayrilma niyetinde azalisa neden
olmaktadir.

Model 2’ de derinlemesine davranis puaninin tiikkenmisligin tizerine etkisini
belirleyebilmek icin uygulanan regresyon analizi sonucunda regresyon modelinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmistiir (F=50,215; p<0,001). Tiikenmislikte
meydana gelen degisimin %10,1’i (R? = 0,101) modele dahil ettigimiz
derinlemesine davranis puani tarafindan agiklanmaktadir. Derinlemesine davranis
puaninin modeldeki katsayis1 anlamlidir (p<0,001). Derinlemesine davranis
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tikenmislige negatif etki yapmaktadir (Std. Beta=-0,335). Derinlemesine davranis
puanindaki artis tiikenmisligi azaltmaktadir.

Model 3’ te tiikenmislik puaninin isten ayrilma niyeti tizerine etkisini
belirleyebilmek icin uygulanan regresyon analizi sonucunda regresyon modelinin
istatistiksel olarak anlaml1 oldugu goriilmiistiir (F=162,636; p<0,001). Isten ayrilma
niyetinde meydana gelen degisimin %23,2’si (R? = 0,232) modele dahil ettigimiz
tiilkenmiglik puani tarafindan agiklanmaktadir. Tiikenmiglik puaninin modeldeki
katsayis1 anlamlidir (p<0,001). Tiikenmislik isten ayrilma niyetine pozitif etki
yapmaktadir (Std. Beta=0,482). Tiikenmislik puanindaki artis isten ayrilma
niyetinde artiga neden olmaktadir. Buna gore;

Hi: Derinlemesine davranisin tiikenmislik {izerine negatif etkisi vardir
(desteklenmisgtir)

H: Derinlemesine davranisin isten ayrilma niyeti lizerine negatif etkisi vardir
(desteklenmistir)

Tablo 6: Yiizeysel Davranis, Isten Ayrilma Niyeti ve Tiikenmislige iliskin Basit
Dogrusal Regresyon Modelleri

Bagimh Bagimsiz B Std. | Std. t D Model Ozeti g
Degisken Degisken Hata | Beta F p R2 R 2J .
Isten Sabit 1,579 | 0,128 12,294 | 0,000
Ayrilma
Niyet Vizeysel 61,812 | 0,000 | 0,103 | 0,101
(Model 1) Davrants 0,467 | 0,059 | 0,321 | 7,862 | 0,000
Tiikenmislik Sabit 1,744 | 0,089 19,702 | 0,000
(“M‘Zdelsz) N izevse 36,697 | 0,000 | 0,064 | 0,062
Y 0,248 | 0,041 | 0,253 | 6,058 | 0,000
Davranig
Isten Sabit 1,427 | 0,070 20,453 | 0,000
Ayrilma
Niyeti 162,636 | 0,000 | 0,232 | 0,231
(Model 3) Tiikenmislik | 0,325 | 0,025 | 0,482 | 12,753 | 0,000

Model 1’de ylzeysel davranis puaninin isten ayrilma niyeti tizerine
etkisini belirleyebilmek icin uygulanan regresyon analizi sonucunda regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistir (F=61,812; p<0,001).
Isten ayrilma niyetinde meydana gelen degisimin %10,3’ii (R? = 0,103) modele
dahil ettigimiz ylizeysel davranis puani tarafindan agiklanmaktadir. Yuzeysel
davranis puaninin modeldeki katsayis1 anlamlidir (p<0,001). Yiizeysel davranis
isten ayrilma niyetine pozitif etki yapmaktadir (Std. Beta=0,321). Yiizeysel
davranis puanindaki artig isten ayrilma niyetinde artisa neden olmaktadir. Model
2’de ylzeysel davranig puaninin tiilkenmislik {izerine etkisini belirleyebilmek igin
uygulanan regresyon analizi sonucunda regresyon modelinin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmistiir (F=36,697; p<0,001). Tiikkenmislikte meydana gelen
degisimin %6,4’ii (R? = 0,064) modele dahil ettigimiz yiizeysel davrams puam
tarafindan agiklanmaktadir. Ylzeysel davranis puanimin modeldeki katsayisi
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anlamlidir (p<0,001). Yiizeysel davranis tiikenmislige pozitif etki yapmaktadir (Std.
Beta=0,253). Yizeysel davranis puanindaki artis tilkenmisligi artirmaktadir. Model
3’te tiikenmislik puaninin isten ayrilma niyeti {izerine etkisini belirleyebilmek igin
uygulanan regresyon analizi sonucunda regresyon modelinin istatistiksel olarak
anlamli oldugu goriilmiistir (F=162,636; p<0,001). isten ayrilma niyetinde
meydana gelen degisimin %23,2’si (R?= 0,232) modele dahil ettigimiz tiikenmislik
puani tarafindan agiklanmaktadir. Tiikenmislik puaninin modeldeki katsayisi
anlamlhidir (p<0,001). Tikenmislik isten ayrilma niyetine pozitif etki yapmaktadir
(Std. Beta=0,482). Tiikenmislik puanindaki artig isten ayrilma niyetinde artiga
neden olmaktadir. Buna gore;

Hs: Yuzeysel davramigin tiikkenmiglik tizerine negatif etkisi vardir.
(desteklenmistir)

Ha.: Yizeysel davranisin isten ayrilma niyeti tizerine negatif etkisi vardir.
(desteklenmistir)

Hs: Tikenmisligin isten ayrilma niyetine pozitif etkisi vardir
(desteklenmistir)

SONUC

Bu arastirmada, Istanbul’daki vakif {iniversitelerinde gérev yapan 540
akademik personelden anket yontemi ile toplanan veriler ile analizler yapilmis
olup duygusal emegin tikenmislik ve isten ayrilma niyetine etkileri
incelenmistir.

Hizmet sektoriinde duygularin yonetilmesi ile birlikte hem bireylere
hem kurumlara hem de hizmet alanlara fayda saglanmaya c¢alisilmaktadir.
Stirdiiriilebilir bir basar1 saglamak ic¢in ¢alisanlarin duygusal emek gosterimleri
onemli hale gelmistir. Duygusal emek, golge emek olarak da bilinmektedir ve
orgiitlerin uygulanmasini istedikleri kurallar ¢er¢evesinde c¢alisanlarin
duygusal olarak gosterdikleri caba olarak bilinmektedir. Universitelerde gorev
yapan akademisyenlerin sergiledigi duygusal emek hem akademisyenler hem
ogrenciler hem de kurumlar agisindan 6nemlidir. Akademisyenler gorevlerini
yerine getirirken sergilenen duygusal emek sonucunda tiikenmislik ve isten
ayrilma niyetleri ne diizeyde olmakta arastirmada ele alinmistir. Yapilan
aragtirmanin sonuclar1 degerlendirilerek degiskenler arasindaki iliskiler
acisindan elde edilen bulgular1 asagidaki sekilde yorumlamak miimkiindiir:

Akademisyenlerin  derinlemesine  davramis gosterimleri, tiikenmislik
diizeyini azaltmakta, ylzeysel davranig gosterimleri ise tiikenmislik diizeylerini
artirmaktadir. Duygu degisime gitmek icin istekli olmalar1 ve severek isteyerek
caba gostermeleri tiikenmisligi azaltmaktadir. Duygularini degistirmeden sadece rol
yapmalar1 akademisyenleri, bir siire sonra tilkenmislige gotiirmektedir. Literatiirde
de derinlemesine davranig gosterimlerinin tiikenmisligi  azalttigi, yiizeysel
davranigin tiikenmisligi arttirdigi caligmalar (Brotheridge ve Lee, 2003; Grandey,
2003; Totterdell ve Holman, 2003; Koksel, 2009; Lee ve Tan, 2009; Agirman,
2012; Polatc1 ve (")zyer, 2015; Korkmaz, Stinnetgioglu ve Koyuncu, 2015; Bulgurcu
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Gurel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016) yer almaktadir. Tikenmislik, isten ayrilma
niyetini arttirmaktadir. Bu sektérde de diger sektdrlere benzer sonuglar elde
edilmistir. TUkenmisligin negatif ¢iktilar1 olan memnuniyetsizlik, yaraticiligin
yitirilmesi, giderek basarinin diismesi, ise bagliligin azalmasi bir siire sonra
isten ayrilma niyetini artirmaktadir.

Aragtirmada derinlemesine davranigin isten ayrilma niyetini azaltmasi
sonucuna varilmistir. Pozitif duygular i¢inde islerini yapmaya calismalar1 ve
bu anlamda duygularin1 yOnetmeleri akademisyenler i¢in Ogrencileri ve
iiniversite yonetimi tarafindan olumlu sonuglar dogmasina sebep olacak ve is
tatmini acisindan da elde edilen kazang sayesinde netice olarak isten ayrilma
niyetinin daha diisiik olmasini beraberinde getirecektir. Derinlemesine
davranig gosterimi isten ayrilma niyetini azaltirken, ylizeysel davranig
gosterimleri ise artirmaktadir. Akademisyenlerin yiiz ifadelerinde, jest ya da
ses tonlarinda degisiklikler yapmalari, beklenen duygular1 vermeye ¢aligsmalari
ve olumsuz duygularin1 gizlemeye calismalari bir siire sonra isten ayrilma
niyetine kadar doniismektedir. Celiski yasayan ve rol yapan yani yiizeysel
davranig sergileyen galisanlar icin is tatmini ve karlilik anlaminda tablo daha
negatif olup bu durumda onlar, ortam degistirmek isteyecekler ve de isten
ayrilma niyetinde olacaklardir. Literatiirde bu sonuglar1 destekleyen
calismalara rastlanmaktadir (Chau, Dahling, Levy ve Diefendorff, 2009; Yirir
ve Unli, 2011; Celik ve Yildiz, 2016; Lee, 2017).

Caligmada ortaya c¢ikan bulgulara gore bireylere ve kurumlara bazi
Onerilerde bulunulabilir. Kurumlarin tiikenmisligi azaltacak ve isten ayrilma
niyetini azaltacak sekilde alacaklari Onlemlere ek olarak bireysel olarak da
profesyonel rehberlik ve kogluk hizmeti alinmasinin etkili olabilecegi
degerlendirilmelidir. Mesleki yeterliliklerini yiikseltmek i¢in alinacak ¢esitli egitim,
kurs ve seminerler etkili olabilmektedir. Gorev yaparken yasanan olumsuzluklar
tiniversite yonetimine seffaflikla iletilebilmeli ve beklentiler ifade edilebilmelidir.
Kurumlarin gosterdikleri politikalar ortaya koyduklar1 vizyon calisanlar {izerinde
etkili olmakta ve duygusal emek gdsterimi sonrasindaki sonuclar1 da etkilemektedir.
Insan kaynaklar1 politikalari, bilimsel ve akademik galismalarin desteklenmesi, hem
yurt i¢inde hem de yurt disinda katilmak istedikleri seminer ve benzeri
programlar i¢in maddi ve manevi destek saglanmali, ilave olarak sosyal ve
kiltiirel aktiviteler igin saglanacak olanaklar tikkenmislik ve isten ayrilma niyetini
etkiliyor olacaktir. Bu kapsamda akademisyenlerin performans diizeyleri yakindan
takip edilmeli &diillendirme ve tesvik olanaklarimin saglanmasinin etkili olacagi
ifade edilebilmektedir. Basarili bulunan akademisyenler odiillendirilirken gelisim
gostermesi gereken akademisyenler de yakindan izlenmeli ve gerekli onlem ve
aksiyonlarla gelisim ve degisim siirecine tabi tutulmalidirlar. Universite biinyesinde
atama ve terfi kriterleri seffaflikla kural haline getirilip esitlik ve adalet ilkeleri
kapsaminda uygulanabilir olmalidir, sergilenen duygusal emek sonucunda yasanan
olumlu gelismelerin tiikenmisligi ve isten ayrilma niyetini etkiledigi 6nemsenmeli,
degerler ve inanglar agisindan akademik personelin iiniversite ile &zdeslesme
yasamasina olanak tanmmalidir. Iletisim ve standartlarin takibi icin belirli
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zamanlarda toplantilar yapilabilmelidir, anketler acik kapali goriismeler ile iletisim
ortami yaratilabilmelidir.

Tikenmislik ve isten ayrilma niyetinin azaltilmasi ve derinlemesine
davranig gosterimlerinin devam edebilmesi i¢in, akademisyenlerin yaptiklari
isler neticesinde tatmin diizeylerinin artmasini ve islerine karsi sevgi ve
sempati ile ¢aligmalarin1 sirdiirmeyi artiracak sekilde faaliyet alanlari
gelistirilmelidir. Akademisyenlerin is dagilimi dengeli sekilde planlanmasi
akademisyen sayis1 6grenci sayisi ile olumlu ve yeterli sekilde eslestirilmesi, ders
saatlerinin  uygun sekilde tasarlanmasi olumlu sonuglara yol agabilecegi
ongorulmektedir. Bunlara ek olarak idari gorevlere atanacak akademisyenler icin
ayrilacak siire yeterli sekilde olmalidir. Bakmakla yiikiimli olunan ¢ocuklar i¢in
kadin akademisyenlerin refahinin saglanabilmesi igin kres ihtiyaci temin
edilebilmelidir.

Gelecekteki arastirmacilar ig¢in Onerilere bakildiginda hizmet sektoriinde
beklentilerin artiyor olmasi, duygusal emek gdsterimlerinin daha yakindan takip
edilmesi gerektigini de ortaya koymaktadir. Literatiirde rastlandigir sekli ile
duygusal emek gosteriminin sergilendigi meslek gruplarinin yani sira iiniversite
blinyesinde gbrev yapan idari ve yonetim kadrosu da incelenmeli, Gniversiteler
acisindan tiim tablo sergilenmelidir. Yapilan bu ¢aligmada tiim degerlendirmeler
sonunda, akademik hayatin yogun temposunda sergilenen duygusal emegin
boyutlarnin incelenmesi Istanbul’daki vakif iiniversiteleri ile sinirlandirilmustir.
Sozii edilen sinir sebebi ile sonuglar kisithidir. Buna bagli olarak farkli sehirlerdeki
iiniversitelerdeki akademisyenlerin dahil edilebilecegi ¢alismalar ile karsilastirmalar
yapilmasi yararl olacaktir. Diger taraftan vakif iiniversitelerinin yami sira devlet
iiniversiteleri de arastirilabilmelidir.

Duygusal emegin sonuglarindan olan tiikenmislik ve isten ayrilma
niyetine etkisinde farkli degiskenlerin etkisi incelenebilir. Duygusal emege
etki eden farkli degiskenler de duygusal zeka, otonomi, is yUki, denetimin
derecesi, Orgiit kiltiirii, orglitsel iletisim gibi incelenerek, ortaya cikan is
performansi da bu alanda aragtirmalara konu edilebilir. Gerek hizmet alanla
veren, gerekse calisma arkadaglar1 ya da amir ¢alisan agilarindan tligyilizaltmis
derece degerlendirme agisindan duygusal emegin olumlu ya da olumsuz
sonuglart hem uygulayicilar hem de uygulanan kitle ve kurumlar agisindan
arastirmalara konu edilebilir. Duygusal emegin derinlemesine anlagilabilmesi
icin ¢esitli degiskenler, g¢esitli sektdr ve kademelerdeki calisanlar {izerinde
incelenmeye  devam  edilmesinin  olumlu  sonuglar  yaratabilecegi
diistiniilmektedir.



Giiniimiiz Organizasyonlarinda Duygusal Emegin Titkenmislik ve isten Ayrilma Niyetine Etkisi:

Akademisyenler Uzerinde Bir Arastirma 303
KAYNAKCA

Abraham, R. (1998). Emotional dissonance in organizations: a conceptualization of
consequences, mediators and moderators, Lidership & Organizational
Development Journal, 19(3), 137.

Agirman U. H. (2012). Is ve ¢alisan odakli duygusal emek gisterimlerinin
calisanlarin tiikenmislik diizeyine etkisi, (Yayinlanmamus yiiksek lisans
tezi), Atatirk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisu.

Altunisik, R. Coskun, R, Bayraktaroglu, S. ve Yildirim E. (2012). Sosyal bilimlerde
arastirma yontemleri, (7.Basim), Adapazari: Sakarya Yayincilik.

Avci, U. ve Kilig, B. (2010). Konaklama sektérinde duygusal emek Uzerine
karsilastirmalr bir arastirma, Kusadasi: 11. Ulusal Turizm Kongresi
Bildiri Kitabr icinde (290-301, ss.) Ankara: Detay Yayincilik.

Ayan, D., H.O. Uysal, ve G. Eser (2013). Iste kendilik kontrolii ile lider iiye
etkilesimi iligkisinin Orgiite duygusal baglilik ve isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisi, (260-271), 1. Orgiitsel Davranis Kongresi, Sakarya:
Sakarya Universitesi.

Barlett, K.R. (1999). The relationship between training and organizational
commitment 1n the health care field, the degree of philosophy, The
University Of Illinois, Urbana,7-81.

Basim, N. ve M. Begenirbas (2012). Calisma yasaminda duygusal emek: bir 6l¢ek
uyarlamasi, Yonetim Ve Ekonomi Dergisi, 19(1), 773-787.

Basbus, G., E. Balli ve Z. Oktug (2010). Duygusal emegin is memnuniyetine etkisi:
cagri merkezi calisanlarina yonelik bir c¢alisma, Sosyal Siyaset
Konferanslar: Dergisi, 58, 253-274.

Bayrake1, E. (2017). Interaction of emotional labor and organizational commitment:
a phenomenology research upon bank employees, Journal Of Current
Resarches On Business And Economics, 7(2), 566-589.

Begenirbas, M. ve R. Yal¢in Can (2012). Ogretmenlerin kisilik 6zelliklerinin
duygusal emek gosterimlerine etkileri, Cag University Journal Of
Social Sciences, 9, 1-19.

Begenirbag, M. ve A. Caliskan (2014). Duygusal emegin is performansi ve isten
ayrilma niyetine etkisinde kisileraras1 carpikligin aracilik rold,
Business And Economics Research Journal, 5(2), 122-123.

Brotheridge, C. ve R. Lee (2002). Testing a conservation of resources model of
dynamics of emotional labor, Journal Of Occupational Health
Psychology, 7, 57-67.

Bulgurcu Girel, E. ve O. Cetinkaya Bozkurt (2016). Duygularin yonetilmesinin, is
tatmini ve duygusal tikenmislik diizeyi iizerindeki etkileri, Mehmet
Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisii Dergisi, 8(14), 133-
147.



304 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 53, Haziran 2019, s5.285-308

Chau, S.L., J.J. Dahling, P.E. Levy ve J.M. Diefendorff (2009). A predictive study
of emotional labor and turnover, Journal Of Organizational Behaviour,
30(8), 1151- 1163.

Chang C. ve J. Chiu (2009). Flight attendents emotional labor and exhaustion in the
taiwanese airline industry, J. Service Science & Management, 2, 305-
311.

Cahng, H.Y. (2011). Restaurant service providers emotional labor: the antecedents
and effects on employees mtention to leave, Purdue University, West
Lafayette, Indiana.

Cheung, F.Y.L. ve C.S.K. Tang (2009). The influence of emotional intelligence and
affectivity on emotional labor strategies at work, Journal Of Individual
Differencess, 30(2), 75-86.

Caldag M.A. (2010). Duygusal emek davramgslarvun saghk calisanlarinda is
sonuglarina etkileri, (Yaymlanmams yiksek lisans tezi), Selguk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstittsu.

Celik, M. ve B. Yildiz (2016). Duygusal emek diizeyinin isten ayrilma niyeti
iizerindeki etkisinde stresin aracilik rolii, Uluslararasi Sosyal
Arastirmalar Dergisi, 9, 45-54.

Cimen, M. (2000). Tiirk silahli kuvvetleri saglhk personelinin tiikenmislik, is
doyumu, kuruma baglilik ve isten ayrilma niyetlerine iliskin bir alan
arastirmast, (Yayinlanmamis doktora tezi), Giilhane Askeri Tip
Akademisi, Saglik Bilimleri Enstitiisii.

Diefendorff, J.M. ve R.H. Gosserand (2005). Emotional display rules and emotional
labor: the moderating role of commitment, Journal Of Applied
Psychology, 90, 1256-1264.

Diefendorff, J.M., R.H. Gosserand ve M.H. Croyle (2005). The dimensionality and
antecedents of emotional labor strategies, Journal Of Vocational
Behaviour, 66, 339-357.

Dworkin, A. G., L. J. Saha, ve A. N. Hill (2003). Teacher burnout and perceptions
of a democratic school environment, International Education Journal,
4, 108-120.

Edward, K.L., G. Hercelinskyj J.A. Giandinoto (2017). Emotional labor in mental
health nursing: an integrative systematic review, International Journal
Of Mental Health Nursing, 26, 215-225.

Eren, E. (2004). Yonetim psikolojisi ve Orgltsel davranis, Ankara: Beta Basim
Yayin.

Gelderen, B.R., E.A. Konijin ve A.B. Bakker (2016). Emotional labor among police
officers: a diary study relating strain, emotional labor and service
performance, The International Journal Of Human Resource
Management, 28, 852-879.



Giiniimiiz Organizasyonlarinda Duygusal Emegin Titkenmislik ve isten Ayrilma Niyetine Etkisi:

Akademisyenler Uzerinde Bir Arastirma 305

Goldberg L. S. ve A. A. Grandey (2007). Display rules versus display autonomy:
emotion regulation, emotional exhaustion and task performance m a
call center simulation, Journal Of Occupational Health Psychology,
12(3), 301-318.

Grandey, A.A. (2000). Emotion regulation int workplace: a new way to
conceptualize emotional labor, Journal Of Occupational Health
Psychology, 5(1), 95-110.

Grandey, A. A. (2003). When the show must go on: surface acting and deep acting
as determinants of emotional exhaustion and peer-rated service
delivery, Academy Of Management Journal, 46 (1), 86-96.

Grandey, A. A., D. N. Dickter, ve H. P. Sin (2004). The customer is not always
right: customer aggression and emotion regulation of service
employees, Journal Of Organizational Behavior, 25(3), 397-418.

Grandey, A.A., J.M. Diefendorff ve D.E. Rupp (2013). Bringing emotional labour
into focus: a review and integration of three research lenses, emotional
labor in the 21st century, Newyork: Taylor And Francis.

Grandey, A.A. ve A.S. Gabriel (2015). Emotional labor at a crossroads: where do
go from here?, Annual Review Of Organizational Psychology And
Organizational Behaviour, 2, 323-349.

Gray, B. (2012). Face To Face With Emotions In Health And Social Care, London:
Springer.

Gursoy, D., Y. Boylu ve U. Avct (2011). Identifying the complex relationships
among emotional labor and 1ts correlates, International Journal Of
Hospitality Management, 30, 783-794.

Gungor Delen M. (2017). Duygusal emek & tinsel emek, Istanbul: Tirkmen
Kitabevi.

Giirpmnar, G. (2006). Orgitsel adalet, 6rgiitsel baglilik, lider iiye miibadele iliskisi
ve ayrilma niyeti iizerine ampirik bir ¢alisma, (Yaymlanmamis yiiksek
lisans tezi), Yeditepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisu.

Guzel, F.O., A.G. Gok , D.B. Isler (2014). Duygusal emek ve isten ayrilma niyeti
iligkisi: turist rehberleri Uizerinde bir arastirma, Seyahat Ve Otel
Isletmeciligi Dergisi, 10, 107-123.

Halbeslesen, J.R.B. ve M.R. Buckley (2004). Burnout 1 organizational life,
Journal Of Management, 30(6), 859-879.

Hazell W. K. (2010). Job stress, burnout, job satisfaction and intention leave
among registered nurses employed in hospital settings in the state of
florida, (Yayinlanmamus doktora tezi), Lynn University.

Holtom, B.C., T.R. Mitchell, TW. Lee ve M.B. Eberly (2008). Turnover and
retention research: a galance at the past, a closer review of the present



306 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 53, Haziran 2019, s5.285-308

and a venture 1n to the future, The Academy Of Management Annuals,
2(1), 231-274.

Hoschild A. (1983). The Managed Hearth, Commercial Of Human Feeling,
England: Berkeley University Of California Press.

James, N. (1989). Emotional labour: skill and work in the social regulation of
feelings, Sociological Review, 37, 15-42.

Kaplan, M. ve O. Ulutas (2016). Duygusal emegin tiikenmislik {izerindeki etkisi:
otel isletmelerinde bir aragtirma, Selgcuk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstittsu Dergisi, 35, 165-174.

Kaya, U. ve N. Serceoglu (2013). Duygu iscilerinde ise yabancilagsma: hizmet
sektoriinde bir arastirma, Calisma Ve Toplum, 1, 311-321.

Kizamkli, M. ve K. Unliiénen (2016). Otel isletmelerinde davranis kurali algis1 ve

is doyumunun duygusal emek lizerindeki etkisinin belirlenmesi, Ege
Akademik Bakus, 16(3), 512-513.

Korkmaz, H., S. Siinnet¢ioglu ve M. Koyuncu (2015). Duygusal emek
davraniglarmin tilkenmislik ve isten ayrilma niyeti ile iliskisi: yiyecek
icecek calisanlar1 tlizerine bir arastirma, Mehmet Akif Ersoy
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7(12), 14-33.

Koksel, L. (2009). Is yasaminda duygusal emek ve ampirik bir ¢alisma,
(Yayinlanmanusg yUksek lisans tezi), Celal Bayar Universitesi Isletme
Anabilim Dall.

Lee, J. ve C. Ok (2012). Reducing burnout and enchanging job satisfaction: critical
role of hotel employees emotional mtelligence and emotional labor,
International Journal Of Hospitality Management, 31, 1101-1112.

Lee, Y.H. (2017). Emotional labor, teacher burnout and turnover mtention in high-
school physical education teaching, Europen Psysical Education
Review, Sage Journals, 25(1), 1-18.

Maslach, C. ve S.E. Jackson (1981). The measurement of experienced burnout,
Journal Of Occupational Behaviour, 2, 99-113.

Maslach, C., W.B. Schaufeli ve M.P. Leiter (2001). Job burnout, Annual Review Of
Psychology, 52, 397-422.

Mengenci, C. (2015). Is tatmini, duygusal emek ve tiikenmislik iliskilerinin
belirlenmesi, Ege Akademik Bakig, 15(1), 127-139.

Mobley, W.H. (1982). Some unanswered questions in turnover and withdrawal
research, Academy Of Management Review, 7(1), 111-116.

Onay, M. (2011). Calisanin sahip oldugu duygusal zekasinin ve duygusal emeginin
gorev performansi ve baglamsal performans tlizerindeki etkisi, Ege
Akademik Bakus, 4, 587-600.



Giiniimiiz Organizasyonlarinda Duygusal Emegin Titkenmislik ve isten Ayrilma Niyetine Etkisi:
Akademisyenler Uzerinde Bir Arastirma 307

Oren, N. ve H. Tirkoglu (2006). Ogretmen adaylarinda tikenmislik, Mugla
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitust Dergisi, 16, 30-42.

Ormen, U. (1993). Tiikenmislik duygusu ve yoneticiler lizerinde bir uygulama,
(Yaymlanmamus yiiksek lisans tezi), Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Ingilizce Isletme Anabilim Dali.

Ozyer, K. (2010). Etik iklim ve isten ayrima niyeti arasindaki iliskide orgiitsel
baghlik ve is tatmininin diizenleyici roli, (Yayinlanmamis doktora
tezi), Hacettepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitusu.

Pala, T. ve M. Tepeci (2009). Turizm isletmelerinde c¢alisanlarin duygusal emek
diizeyi ve duygusal emegin ¢alisanlarin tutumlarina etkileri, Eskisehir
Osmangazi Universitesi 17. Ulusal Yénetim ve Organizasyon
Kongresi, (19-28 ss.), Eskisehir: Eskisehir Osmangazi Universitesi.

Polatci, S. ve K. Ozyer (2015). Duygusal emek stratejilerinin duygusal zekanm
tilkenmislige etkisindeki aracilik rolii, 4/BU Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 15(3), 131-156.

Pugliesi, K. (1999). The consequences of emotional labor: effects on work stress,
job satisfaction and well-being, Motivation And Emotion, 23(2), 125-
154.

Rathi, N., D. Bhatnagar ve S. Kumar Mishra (2013). Effect of emotional labor on
emotional exhaustion and work attitudes among hospitality employees
i ndia, Journal Of Human Resources In Hospitality & Tourism,
12(3), 273-290.

Sabuncuoglu, E.T. (2007). Egitim, oOrgiitsel baglililk ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskilerin incelenmesi, Ege Akademik Bakis, 7(2), 613-628.

Salant, P. ve Dillman, D.A. (1994). How To Conduct Your Own Survey, Newyork:
John Wiley & Sons, Inc.

Sevim, L. (2011). Tiikenmislik ve ise baghhgin orgiitsel vatandashik davranisi
lizerindeki etkisi: turizm_sektoriinde bir arastirma, (Yaymlanmamis
doktora tezi), Hacettepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstittsu.

Schaufeli W. B. ve E. R. Greenglass (2001). Introduction to special 1ssue on
burnout and health, Psychology And Health, 16, 501-510.

Schepman, S.B. ve M.A. Zorate (2008). The relationship between burnout, negative
affectivity and organizational citizenship behavior for human services
employees, engineering and technology, 30, 437-441.

Singh, P. ve N. Loncar (2010). Pay satisfaction, job satisfaction and turnover intent,
Relations Industrielles/Industrial Relations, 65(3), 470-490.

Totterdell, P. ve D. Holman (2003). Emotion regulation 1n customer service roles:
testing a model of emotional labor, Journal Of Occupational Health
Psychology, 8(1), 55-73.



308 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 53, Haziran 2019, s5.285-308

Yalgin Can, R. (2012). Bazi onciilleri ve sonuglart ile duygusal emek: gorgiil bir
aragtirma, (Yayinlanmamis doktora tezi), Kara Harp Okulu, Savunma
Y Onetimi.

Yang, J.T. (2008). Effect of newcomer socialisation on organizational commitment,

job satisfaction and turnover intention m the hotel industry, The
Service Industries Journal, 28(84), 429-443.

Yildirim, M.H. ve E.E. Erul (2013). Duygusal emek davranisinin isgérenlerin
tikenmislik diizeylerine etkisi, Organizasyon Ve Yonetim Bilimleri
Dergisi, 5(1), 165-185.

Yin, H. (2016). Knife-like mouth and tofu-like heart: emotion regulation by chinese
teachers 1n clasroom teaching, Social Psychology Of Education, 19, 1-
22.

Yin, H., S. Huang ve J.C.K. Lee (2017). Choose your strategy wisely: examining
the relationships between emotional labor in teaching and teacher
efficacy i hong kong primary schools, Teaching And Teacher
Education, 66, 127-136.

Yicebalkan, B. ve N. Karasakal (2016). Akademisyenlerde duygusal emek ile
tikenmislik diizeyi arasindaki iliskiye yonelik bir arastirma: kocaeli

universitesi ornegi, Uluslararast Bilimsel Arastirmalar Dergisi, 1(1),
187-200.

Yarir, S. ve O. Unlii (2011). Duygusal emek, duygusal tilkenme ve isten ayrilma
niyeti iliskisi, Is Gii¢, Endiistri lliskileri Ve Insan Kaynaklari Dergisi,
13(2), 81-104.

Zapf, D., C. Vogt, C. Seifert, H. Mertini ve A. Isic (1999). Emotion work as a
source of stress: the conceptand development of an instrument,
European Journal Work And Organizational Psychology, 8(3), 371-
400.

Zembylas, M. (2002). Structures of feeling in curriculum and teaching: theorizing
the emotional rules, Educational Theory, 52, 187-208.



	KAYNAKÇA

