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Duygusal emek, calisanlarin duygularini 6rgiit kurallarina gére yoénetmesidir. Isi geregi miisteriler ile bire bir iliskide olan
calisanlarin duygusal tepkilerini Orgiit i¢in kabul edilebilir sekle sokmak veya oOrgiit amaglariyla uyumlu duygu gosterimleri
yaratmak i¢in ¢aba harcamalar1 gerekmektedir. Miisteriler ile birebir iliskide oldugu i¢in daima duygularini diizenlemek zorunda
kalan ¢agr1 merkezi galisanlarinin isten ayrilma niyetini 6lgmeyi amaglayan ¢alisma i¢in GSM operatdrii ¢agri merkezinde g¢aligan
85 calisana anket yontemiyle sorular yoneltilmistir. Cesitli nedenlerden dolay1 galisma kapsaminda 73 anket kullanilabilmistir.
Duygusal emek boyutunu &lgmede Oz (2007) tarafindan, Grandey (1999) ve Bratheridge ve Lee’nin (1998) calismalarindan
Tiirkgeye uyarlanarak gecerlilik ve giivenirligi yapilan “Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi” kullanilmistir. Isten ayrilma niyetini
6lgmek i¢in ise Cammann ve digerleri (1983) tarafindan gelistirilen ve Mimaroglu (2008) tarafindan Tiirk¢eye cevrilen isten
ayrilma niyeti 6l¢egi kullanilmigtir. Arastirma sonucunda duygusal emek davraniginin derinden davranma ve rol yapma boyutlar
ile igten ayrilma niyeti arasinda anlamli iligkiler oldugu bulgulanmustir. Ayrica farklilik testlerinde, cinsiyete gore yapilan t testinde
ve is deneyimine gére yapilan ANOVA testinde duygusal emek ve duygusal emek ile ilgili boyutlarda anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Is tatmininde ise cinsiyete gore, medeni duruma gore, is deneyimine gore anlamli farklihiklar bulgulanmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Isten Ayrilma Niyeti, Calisanlar

ABSTRACT

Emotional labor is the management of employees' emotions according to organizational rules. Employees who are in one-to-one
relationship with customers need to make effort to put their emotion reactions in an acceptable manner for the organization or to
create emotional impressions compatible with the organization's goals. Questions was asked through the questionnaire method to
100 employees working for call services of a GSM operator within the scope of this study, which aims to measure the turnover
intentions of call service employees who are at all times obliged to regulate their emotions since they are in one-to-one contact with
clients. Because of various reasons, 73 questionnaires could be used in the study. Emotional Labor Behaviors Scale, which was
adapted to Turkish by Oz (2007) from the works of Grandey (1999), Bratheridge and Lee (1998) and tested for validity and
reliability, was used to measure the emotional labor dimension. To measure the turnover intention, on the other hand, the turnover
intention scale, which was developed by Cammann et al. (1983) and translated into Turkish by Mimaroglu (2008) was used. As a
result of the research, it was found that there is a significant relationships between the dimensions of emotional labor behavior,
acting deeply and acting, and intention to quit. In addition, significant differences were found in dimensions related to emotional
labor and emotional labor in difference tests, t-test according to gender and ANOVA test according to work experience. Significant
differences were found in job satisfaction according to gender, marital status, work experience and working time.

Keywords: Emotional Labor, Intention To Leave The Workplace, Call Center Employees’

1 Bu galisma Innovation and Global Issues In Social Sciences Kongresinde sunulmustur.
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1. GIRIS

Isi geregi miisteriler ile bire bir iliskide olan calisanlarin duygusal tepkilerini drgiit i¢in kabul edilebilir
sekle sokmak veya oOrgiit amaclariyla uyumlu duygu gosterimleri yaratmak igin ¢aba harcamalari
gerekmektedir (Oral ve Kose, 2011: 465). Cagr1 merkezleri ¢alisanlarin isyerlerinde hizmet verirken
iletisimlerinin siirekli kayit halinde oldugu alanlardir. Ulkemizde 90’Ii yillarin sonlarinda faaliyet
gostermeye baslayan cagri merkezi sektoriinde Cagri Merkezleri Derneginin 2018 piyasa verilerine gore
sektorde 108.000 ¢alisan hizmet vermektedir. Bu ¢alisanlarin %26’s1 telekomiinikasyon sektoriindedir. Her
gecen yil ihtiyag dolayisiyla sayisi artan c¢agri merkezi calisanlarin oldukca fazla oldugu alan
telekomiinikasyon sektortidiir. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin gorevi, bilgisayarla desteklenen bir sistem
vasitasiyla miisterilerine yardimci olmaktir (Johnson v.d., 2013: 311). Misterilerine yardimci olurken
goriismeleri kayit altina alinmaktadir. Hem isleriyle ilgili dogru bilgiler verip hem de istenilen ruh halini
miisterilerine yansitmakla yilikiimliidiirler. Bazi zamanlarda hissettigi gercek duygulardan dolayi istenilen
duygu halini yansitmak i¢in yogun duygusal emek harcayan ¢agri merkezi galiganlarinin bazi demografik
degiskenlerle ve isten ayrilma niyetleri ile iligkisi bu ¢alismanin ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Isten
ayrilma niyetinin olusmasi neticede isten ayrilma ile sonuglanabilmektedir. Bu durum orgiitler igin
maliyet unsuru olusturdugundan dolay1 orgiitler bunu istemezler. Son yillarda gittikce biiyiiyen bir
hizmet sektorii olan ¢agri merkezi, duygusal emegin yogun olarak kullanildig: bir sektordiir. Duygusal
emegin bu denli yogun kullanilmasinin 6nemli oldugu bir sektérde “insan” faktoriiniin 6nemi tartisilmaz.
Cagr1 Merkezleri Derneginin son zamanlarda oncelikli konularindan basinda sektordeki is devir hizin
azaltmak bulunmaktadir. Miisteriler ile birebir iliskide oldugu icin daima duygularimi diizenlemek
zorunda kalan ¢agr1 merkezi c¢alisanlarinin isten ayrilma niyetini ve duygusal emek diizeyini 6lgmeyi
amaclayan c¢alismada, cagri merkezinde calisanlarin en yogun oldugu sektér olmasindan dolay1
telekomiinikasyon sektoril se¢ilmistir. Bu amacla Konya ilinde faaliyet gosteren yaklasik 100 ¢alisanin
hizmet verdigi bir GSM operatoriiniin cagr1 merkezi ¢alisanlarina yiiz ylize goriisme ve anket yontemiyle
sorular yoneltilmistir.

2. DUYGUSAL EMEK

Profesyonel is yasami geregi c¢alisanlarin bazen gercek duygularini belli etmemeleri gerekmektedir.
Miisterilerle empati kurmak, belirlenmis roller iistlenmek ve gercekte hissettikleri farkli olsa da
kendilerinden beklenen sekilde davranmak c¢alisanlarin kendilerinden beklenen is rollerini olusturmaktadir
(Onay, 2011: 587). Duygusal emek, Is gdrenlerin, gdzlemlenebilir yiiz ve viicut goriintiisii olusturmak igin
istenilen sekilde duygularini yonetmesidir. (Hochschild, 1983: 7). Hizmet c¢alisanlarinin temel
unsurlarindan biri miisteri ile sosyal etkilesimdir. Herhangi bir sosyal etkilesimde olan kisinin, duygularini
diizenlemeye ihtiyact vardir (Zapf & Holz, 2006). Duygusal emek, bir iicret karsiligi satildigindan dolay1
degisim degeri vardir (Hochschild, 1983: 7). Giiniimiizde toplum, hizmet ¢alisanlarindan McDonald’s tarzi
nezaket ve samimiyeti bekler hale gelmektedir. Bu beklentiler, calisanlarda istenilen “ruh halini”
olusturmay1 veya orgiitiin kurallariyla uyumlu olan duygular sergilemelerini beklemektedir. Bu baglamda,
calisanlar sahip olduklar1 herhangi bir 6zel kuskularina ya da herhangi bir farkli duygularma ragmen,
mutlu, giizel ve miisteriye hizmet vermek i¢in memnun goriinmek zorundadirlar. Ayrica son yillarda
calisanlardan giderek interaktif hizmet beklenmektedir. Bu durum “duygusal emegin metalastirilmasi”
olarak nitelendirilebilir. Duygusal emekle birlikte orgiit kiiltiirii, calisanlarin sadece nerede, ne yapacaginin
ve ne sOyleyeceginin degil ayni1 zamanda da ne hissedeceginin de kontrol edildigi bir yapiya doniismektedir
(Boyd, 2002: 153-154).

Duygusal emek, miisterilerle yiiz yiize ya da sesle etkilesimlerde ortaya ¢ikip, diger insanlarin duygularini,
tutumlarin1 ve davranislarii etkilemek ic¢in kullanilir dolayisiyla belli kurallar takip etmek zorundadir
(Zapf, 2002: 239). Ornek vermek gerekirse, miisteri sikdyetlerine verilecek anlik ve acil yamtlar drgiit
tarafindan onceden belirlenir ve c¢alisanlarin izlemesi gereken norm ve kurallar agiktir. Calisanin orgiitle
ilgili miisteri sikayetlerine yonelik nezaketli tutumu, dost¢a davranmasi, giiler yiizlii ve giivenilir olmasi,
gerektiginde miisterinin taleplerine uygun bi¢cimde {iriinii degistirmesi veya iadeyi kabul etmesi bu norm ve
kurallara drnek olarak gosterilebilir (Ozdemir vd, 2013: 304). Calisanlarin drgiitlerinde onlardan beklenen
rolleri igsellestirememeleri durumunda hissedilen duygular ile sergilenmesi gereken duygular arasinda
farklilik olusacaktir. Olusan bu duygusal farklilik durumunda g¢alisanin tercihini yapmasi gerekmektedir
(Seger, 2009: 225-227). Calisanlarin sergilemeleri gereken duygular ne kadar ¢ok detayl ise calisanlar
tarafindan duygusal emek o 6l¢iide ¢cok kullanilacaktir. Bazen rolleri geregi birden fazla duygu sergilemek
zorunda olan c¢alisanlar, daha etkin plan yapmak ve kendi davranislarimi bilingli bir sekilde izlemek
zorundadirlar. Baz1 mesleklerde giin igerisinde sik sik degisiklikler gériintiilenir. Ornegin akademisyenler,
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coskuyu saglamak i¢in olumlu duygular, disiplini saglamak i¢in olumsuz duygusal ifadeler ve profesyonel
olmak icin tarafsiz davramslar sergilemek zorundadirlar (Morris ve Feldman, 1996: 991). Uriin ya da
hizmet sunumu ile sorumlu satig temsilcileri ya da ¢agr1 merkezlerinde hizmet veren ¢aliganlar istenilen ruh
halini sergilemek zorundadirlar. Duygusal emek ve isten ayrilma niyeti ile ilgili Weiss ve Cropanzano
(1996) “duygusal olaylar teorisi’nde is yerinde meydana gelen olaylarinin, duygusal tepkilerin proksimal
sebepleri oldugunu vurgulamaktadir. Calisanlarin duygusal emek ile ilgili deneyimleri onlarin performansi,
is tatmini ve isten ayrilma niyeti gibi degiskenlerinde etkilidir (Weiss ve Cropanzano, 1996: 8). Bu
caligmada duygusal emegin isten ayrilma niyeti ile olan iliskisi ele alinmustir.

3.ISTEN AYRILMA NiYETI

Caliganlarin isten ayrilma niyeti, uzun yillardir arastirmacilarin ve uygulamacilarin ilgi odaginda yer alan
konulardan biridir. Genel olarak, isten ayrilma niyeti bir ¢alisanin yakin bir zamanda isine son verme
istegiyle ilgili diisiincesi olarak tanimlanmaktadir (Sahin, 2011: 277). Is ortaminda rahatsizlik hali veren
agir1 stres diizeyi hisseden ¢aliganlar beklentilerinin karsilanamadigi diisiincesine sahip olarak isten ayrilma
niyetine girecektir. Isten ayrilma niyetinin eyleme déniistiiriilmesi ise isletmelere maliyet yiikleyecektir
(Yenihan v.d.,2014: 39). Calisanlarin hissettigi ile uyguladiklar1 farklidir. Isten ayrilma niyeti ¢calisanlarin
isyerinden duygusal olarak geri ¢ekilmelerinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikabilecek bir siirectir. Bu duruma
caliganlarin isi birakma tercihleri de denilebilir (Orvis ve dig., 2008). isten ayrilma niyeti, caliganin bilingli
bir sekilde orgilitiinden ayrilmay1 planlamasi ile ilgilidir. Bu diisiincede olan calisan isi birakip alternatif
isler arar (Tett ve Meyer, 1993: 262). Calisanin isten ayrilma niyeti aniden gelismez ¢iinkii bu durum pek
cok faktorden etkilenebilen bir siirectir. Ancak Isten ayrilma niyetinin en énemli olusma nedeni,
caliganlarin orgiit i¢inde yasadiklar iletisimsizlik ortamidir (Schweiger ve Denisi, 1991: 127; Hom v.d.,
1992: 897). Isten ayrilma niyeti, bu ¢alismada cagr1 merkezi calisanlarinin demografik degiskenleri ve
sergiledikleri duygusal emek davranisi ile iliskisi agisindan ele alinip incelenecektir.

4. ANALIZ VE BULGULAR

Calisma Konya’da bir iletisim sirketinin ¢alisanlarina uygulanmistir. Rastlantisal 6rneklem ile c¢alisanlara
anket yontemi ile sorular yoneltilmis, veriler SPSS programinda analiz edilmistir. Analiz kapsaminda
Faktor analizi, giivenirlik analizi, frekans analizi, T Testi ve ANOVA Testi yapilmustir.

Tablo 1°de yer alan frekans analizi bulgularina bakildiginda ¢alisanlarin yarisindan fazlasinin kadin (0,52)
yarisindan fazlasinin bekér (0,56) yine yarisindan fazlasinin 1 yildan az siiredir (0,52) o iste calistigi
gorilmektedir.  Ayrica %96’s1 calisan tam zamanli, %76 c¢alisan miisteri problemleri ile ilgili
caligmaktadir. Diger betimsel 6zellikler Tablo 1’den goriilebilir.

Tablo 1. Frekans Analizi Tablosu

N Yiizde

Cinsiyet

Kadin 38 52,1

Erkek 35 47,9
Medeni Durum

Evli 25 34,2

Bekar 41 56,2

Bosanmig 7 9,6
Egitim Durumu

Lise 25 34,2

Universite 48 442
Is Yerinde Cahsma Siiresi

lyildan az 38 52,1

1-3 yil 18 24,7

3-5 yil 12 16,4

5 yildan fazla 5 6,8
Yapilan iy

Miisteri Problemleri 56 76,7

Teknik Hizmetler 14 19,2

Diger 3 4,1
Calisma Bi¢cimi

Tam Siireli 70 95,9

Kismi 3 4,1
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Duygusal emek dlgegi 19 sorudan olusmaktadir. Olgegin 19. Sorusu binisik madde olmasindan dolay1
dlcekten gikarilmustir. Olgek, rol yapma, bastirma ve derinlemesine davranma olmak iizere 3 alt boyuttan
olugmaktadir. Rol yapma (yilizeysel davranma), 8 maddeden (6, 8, 9, 12, 13, 14, 15, 16) Bastirma 3
maddeden (1, 2, 3) Derinlemesine davranma ise 7 maddeden (4, 5, 7, 10, 11, 17, 18) olusmaktadir. Oz
(2007) ve Degirmenci (2010) tarafindan c¢ikartilan 5 sorudan 4’ii giivenilirligi test edilip analize dahil
edilmistir. Alt boyutlar iginde giivenilirlik %70’in iizerindedir. Isten Ayrilma niyeti 6lgegi ise iig soru ve
tek boyuttan olusmaktadir.

KMO degeri duygusal emek 6lcegi icin 0,78, isten ayrilma niyeti 6l¢egi i¢in 0,70°dir. Alt boyutlar icinde
ise 0,70’in iizerindedir. Orneklemin yeterli oldugunu sdyleyebilmek icin KMO degerinin 0.50’den yiiksek
olmasi gerekmektedir ve 0.50’den diisiik olmasi halinde faktor analizine devam edilemeyecegi yorumu
yapilirken KMO degeri 1’e yaklastikga 6rneklem biiyiikliigiiniin yiiksek yeterlilikte oldugu diistiniiliir
(Cokluk vd., 2012: 207). Kaiser (1974)’e gore KMO degerinin 0,70’den yiiksek olmasi faktor analizi i¢in
orneklem biiyiikliigiiniin yeterli oldugunu gdstermektedir. Bartlett testi sonuglar1 incelendiginde x? degeri
anlamli bulunmustur (p<<0.01). Cronbach Alpha degerlerinin 6zeti Tablo2’dedir.

Tablo 2. Olgeklerin Giivenilirlikleri

Olcekler Cronbach's Alpha Madde Sayisi(N)
Duygusal Emek Olgegi 0,884 18
Is Tatmini Olgegi 0,756 3

Cronbach’s Alpha (o) katsayisi, dlgekte yer alan k maddenin varyanslari toplamimin genel varyansa
oranlanmasi ile bulur. o degeri 6l¢egin toplam giivenilirligini gosterir ve 0.70'den biiylik olmas1 beklenir,
0,70’in altindaki o degeri dlgegin diisiik giivenilirlige sahip oldugunu gosterir ve o>0.8 olmasi durumunda
ise Ol¢egi oldukga giivenilir oldugu yorumu yapilir. Duygusal emek ve is tatmini 6lgeklerinin giivenirlikleri
yiiksek giivenirlige sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Duygusal Emek Ol¢egi Aciklanan Faktor Analizi

Maddeler Rol Yapma DteDr;:l/Ifamn:aT]s;ne Bastirma V‘;g‘;ﬁ:;‘;}) CroAl;g?];h’s
13.Karsimdaki kisiyle ilgilenirken sikintili ve
- 9 . . 0,754
sinirli oldugumu belli etmemek i¢in rol yaparim
16.Miisterilerle etkilesim sirasinda i¢imden 0733
gecenleri hissettirmemek icin gayret gosteririm '
14. Misteriyle iliskim sirasinda yansitmam 071

gereken duygu, benim ruh halimle
9. Kendi duygularimi kontrol etmeye ¢aligirim 0,689
12. Kendimi ¢ok kotii hissettigim zaman bile

1o . 0,652 21,8 0,79
arkadasga davranip giiliimserim
15. Misteriyle iliski sirasinda, benim
duygularima ters gelse bile, o sirada isim icabi 0638

gostermem gereken duygu ne ise, onu
hissetmeye ¢aligirim

8. Miisteriyle iliski sirasinda kurumumun
benden  gdstermemi  istedigi  duygulari 0,627
yansitabilmek i¢in rol yaparim

6. Miisterilere uygun davranmam gerektigi igin
gercek tepkilerimi bastiririm

17. Sinirli bir miisteriyle konusurken, onlarmn
aramizda gegenlere degil baska bir seye 0,882
hiddetlendiklerini diigiiniiriim

18.Miisterilere yardim ederken neseli oldugumu

gostermeye calisinca bir siire sonra kendimi 0,816
hakikaten neseli bulurum

11. Isimin benden bekledigi ‘kisi’ olabilmek

0,613

icin ictenlikle ¢aba sarf ederim 0,779

4. Genelllqu o sirada hissettigim gercek 0,721 18.4 0,76
duygularimi gizlemeye ¢alisirim

7. Sinirli bir miisteriyle konusurken, benim

gorevimin ona yardim etmek oldugunu 0,599

diistiniirim
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10. Sinirli miisterilerimle bile, olaylara onlarin
bakis acisindan bakmaya calisarak konusurum
5. Asabi bir misteri ile konusurken
sinirlenmemek i¢in kendimi rahatlatacak seyler 0,447
diisiinmeye caligirim

2. Hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi

0,454

0,738 15,4 0,74
yaparim
1. Gergek duygularimi gostermemek icin c¢aba 0726
sarf ederim '
3. Karsimdakilere gostermem gereken duygu
hangisi ise o duyguyu hissetmek i¢in caba 0,676
sarfederim

Duygusal emek 6lgegi i¢in yapilan agiklayici faktor analizine gore 6l¢ek, 3 boyuttan olusmaktadir. 1. Boyut
rol yapma boyutu olup, 0,61-0,73 faktor yiiklerine sahiptir. 2. Boyut derinlemesine davranma boyutu olup,
0,45-0,88, 3. Boyut olan bastirma boyutu ise 0,68-074 faktor yiikleri arasindadir. Ag¢iklanan varyans rol
yapma boyutu i¢in %21,8 derinlemesine davranma boyutu i¢in %18,4 bastirma boyutu i¢in ise %15,4 olup
toplam agiklanan varyans yaklasik %56°dir. Derinlemesine davranis 6lgeginin Cronbach’s Alpha degeri
0,79, rol yapma boyutunun 0,76, bastirma boyutunun ise 0,74’tiir. Alt boyutlarin giivenirliklerinin de
yeterli diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 4. Is Tatmini Olcegi Aciklanan Faktor Analizi
Aciklanan | Cronbach's

Maddeler Is Tatmini Varyans Alpha

1.Oniimiizdeki bir sene iginde su an ¢alistigim firma disinda bir firmada 0,824
2 Istifa etmek nadiren aklima gelir. 0,817 67,18 0,756
3.Oniimiizdeki sene biiyiik bir ihtimalle su an ¢alisigim firmadan baska 0,819

Is tatmini Slcegi tek boyuttan olusup agikladigi varyans %67°dir. Olgegin Cronbach’s Alpha
degeri ise 0,76 dir. Glivenirliginin yeterli diizeyde oldugu sdylenebilir.
Arastirma kapsaminda, demografik Ozelliklere gore arastirma degiskenlerinin incelenmesi

amaciyla farklilik testleri (t testi ve ANOVA testi) yapilacaktir. Ayrica degiskenler arasindaki
iliskinin test edilmesi i¢in korelasyon analizi yapilacaktir.

Tablo 6. Isten Ayrilma Niyeti Demografik Ozelliklere Gore Farklihik Analizi

Cinsiyet N A Ss t p

Kadin 38 3,0088 1,24598 1,235 0,27
Erkek 35 3,1238 1,06054

Calisma Big¢imi N Ss t p
1. Tam Siireli 70 3,0524 1,1486 0,151 0,699
2. Kismi 3 3,3333 1,52753

Egitim Durumu X
1. Lise 25 2,76 1,23798 0,63 0,43
2. Universite 48 3,2222 1,08794

Medeni Durum N X Ss F p
1. Evli 25 1,8933 0,73106
2. Bekar 41 3,8211 0,72686 54,041 0,000 1<2,1<3,3<2
3. Bosanmig 7 2,8095 0,79015

Is Deneyimi
1. lyildan az 10 1,6667 0,87489
2. 1-3y1l 14 2,2381 0,68474 20,515 0,000
3.3-5y1l 15 3,2222 0,68622 1<3,2<3,1<4,2<4
4. 5 yildan fazla 34 3,7451 0,97116
Yapilan is

1. Misteri Problemleri 56 3 1,19933
2. Teknik Hizmetler 14 3,3333 0,9871 0,465 0,63
3. Diger 3 3 1,20185
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Is yerinde calisma siiresine gore yapilan ANOVA testinde, isten ayrilma niyetine gore anlamli farklilik
gOriilmiistir (sig=0,000). Ortalamalara baktigimizda isten ayrilma niyeti en fazla bekar gruptadir (ort: 3,82)
ardindan bosanmiglarda (ort:2,80) en az isten ayrilma niyeti ise evlilerdedir (ort: 1,89). Farkliligin nedeni i¢in
scheffe testi yapilmustir. Farklilik; bir aydan az calisan grup ile 6-12 ay ve 1 yildan fazla ¢alisan grup
arasindadir. Genel olarak c¢alisma siiresi arttikca isten ayrilma niyeti artmaktadir. Grup ortalamalarina
baktigimizda isten ayrilma niyeti en fazla 5 yildan fazla (ort: 3,75) calisan gruptadir. Ardindan 3-5 yil arasi
(ort: 3,22), 1-3 yil arasi(ort: 2,24) ve en az isten ayrilma niyeti 1 yildan az calisanlar (ort: 1,67) arasinda
goriilmiistiir. Medeni duruma goére yapillan ANOVA  testinde istatistiki bakimdan anlamli farklilik
goriilmiistiir. Ortalamalara bakildiginda en yiiksek isten ayrilma niyeti bekér calisanlardadir. En az isten
ayrilma niyeti ise evli ¢alisanlardadir. Post hosc testlerinden scheffe testine gore, evlilerin isten ayrilma niyeti
(ort:1,89) bekérlardan (ort: 3,82) ve bosanmislardan (ort: 2,81) istatistiki bakimdan anlamli olarak yiiksektir.

Tablo 7. Duygusal Emek Ol¢egi Demografik Ozelliklere Gore Farklilik Analizi

Cinsiyet N A Ss t p
Kadin 38 5,2548 0,33231 34,47 0,000
Erkek 35 4,4737 0,79861
Calisma Bigimi N X Ss t p
1. Tam Siireli 70 4,8624 0,72522 3,051 0,085
2. Kismi 3 5,2982 0,16079
Egitim Durumu
1. Lise 25 4,7074 0,77785 0,98 0,326
2. Universite 48 4,9704 0,67208
Medeni Durum N b Ss F p
1. Evli 25 4,7747 0,66981
2. Bekar 41 4,9538 0,75064 0,5 0,609
3. Bosanmus 7 4,8271 0,71439
is Deneyimi N X Ss F p
1. lyildan az 38 5,2008 0,3214
2. 1-3y1l 18 4,7047 0,7972 12,946 0,000 1>2,1>3, 4>3
3.3-5y1l 12 4,0351 0,79988
4. 5 yildan fazla 5 5,1053 0,69625
Yapilan is
1. Miisteri Problemleri 56 4,8778 0,77522
2. Teknik Hizmetler 14 4,8759 0,51676 0,013 0,987
3. Diger 3 4,9474 0,41775

Duygusal emek ile ilgili demografik degiskenler ile ilgili farklilik analizlerine bakildiginda kadmn
katilimcilarin erkek katilimcilardan daha yiiksek duygusal emek seviyesine sahip oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin is deneyimine gore yapilan ANOVA analizinde genel olarak duygusal emek calistiklar yil
arttikca azalmasina ragmen 5 yildan fazla ¢alisanlarda 3-5 yil ¢aligsanlara gore, duygusal emegin arttigi
goriilmektedir. Sheffe testine gore farklilik 1 yi1ldan az calisanlar ile 1-3 yil ¢alisanlar arasinda, 1 yi1ldan az
calisanla 3-5 yil calisanlarda ayrica 3-5 yil calisanlar ile 5 yildan fazla ¢alisanlar arasindadir. 5 yildan fazla
caliganin 5 kisi olmasi arastirmanin dikkat ¢eken bulgusudur. Ortalamalara baktigimizda 1 yildan az
calisanlarin en fazla duygusal emek sergiledigini(ort:5,20) ardindan 5 yildan fazla ¢aligan grubun (ort:
5,11) geldigini goriiyoruz. En az duygusal emek sergileyen grup 3-5 yil arasi calisanlardir (ort: 4,04)
ardindan 1-3 yil aras1 gruptur (ort: 4,70). Duygusal emek ile diger demografik degiskenler arasinda
istatistiki bakimdan anlamli farklilik bulgulanmamistir (P>0.05)

Tablo 8. Rol Yapma Boyutu Demografik Ozelliklere Gére Farklilik Analizleri

Cinsiyet N X Ss T P

Kadin 38 5,2632 ,61223 13,475 ,000
Erkek 35 4,6000 1,13630

Cahisma Bicimi N X Ss T P
1. Tam Siireli 70 4,9286 ,96416 211 ,647
2. Kismi 3 5,3333 , 716376

Egitim Durumu
1. Lise 25 4,6800 1,05948 ,462 ,499
2. Universite 48 5,0833 87721
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Medeni Durum N iy Ss F P

1. Evli 25 4,7800 ,90231
2. Bekar 41 5,0854 ,96762 1,019 ,366
3. Bosanmis 7 4,7143 1,07460

is Deneyimi N A Ss F P
1. lyildan az 38 5,3026 ,56400
2. 1-3y1l 18 4,8056 1,23834 8,814 ,000 1>3, 2>3, 4>3
3.3-5y1l 12 3,9167 ,82112
4. 5 yildan fazla 5 5,2000 ,75829

Yapilan is
1. Miisteri Problemleri 56 4,9196 1,03475
2. Teknik Hizmetler 14 4,9643 ,66403 ,265 ,768
3. Diger 3 5,3333 ,57735

Duygusal emegin rol yapma alt boyutunda kadinlarin rol yapma davranmiglarinin erkeklerden fazla oldugu
goriilmektedir (p<0.001). Calisma bi¢imine, egitim durumuna, medeni durumuna, i yerinde g¢aligma
siiresine ve yapilan ise gore istatistiki bakimdan anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0.001).
Katilimcilarin is deneyimine gore istatistiki bakimdan anlamli farklilik bulunmaktadir (p<<0.001). Farklilik
olan gruplar, 1 yildan az c¢aligsanlar ile 1-3 yil ¢alisanlar arasinda, bir yildan fazla ¢alisanlar lehinedir. 1
yildan az calisanlarda rol yapma 3 yila kadar ¢alisanlardan fazladir. 1-3 yil ¢alisanlar ile 3-5 yil ¢alisanlar
arasinda 1-3 yil ¢aligsanlarda daha fazla rol yapma davranigi goriilmektedir. Ayrica, 5 yildan fazla galiganlar
ile 3-5 yi1l galisanlar arasinda 5 yildan fazla ¢alisanlar lehine anlamli farklilik vardir.

Tablo 9. Derinlemesine Davranma Boyutu Demografik Ozelliklere Gore Farklilik Analizleri

Cinsiyet N X Ss T P
Kadin 38 5,3383 ,42068 14,253 ,000
Erkek 35 4,5388 ,83808
Calisma Bicimi N X Ss T P
Tam Siireli 70 4,9306 , 77094 2,880 ,094
Kismi 3 5,5238 ,16496
Egitim Durumu
Lise 25 4,7771 ,90828 1,802 ,184
Universite 48 5,0476 ,66963
Medeni Durum N X Ss F P
1. Evli 25 4,9086 ,75916
2. Bekar 41 4,9826 ,80191 ,071 ,932
3. Bosanmig 7 4,9592 ,63735
is Deneyimi N X Ss F P
1. lyildan az 38 5,2669 ,45802
2. 1-3y1l 18 4,8016 ,71031 11,829 ,000 1>3, 2>3, 4>3
3.3-5y1l 12 4,0595 ,97360
4. 5 yildan fazla 5 5,2857 ,50508
Yapilan is
1. Misteri Problemleri 56 4,9796 , 718077
2. Teknik Hizmetler 14 4,9082 , 716749 ,199 ,820
3. Diger 3 4,7143 ,57143

Derinlemesine davranma davranigi ile demografik degiskenler ile ilgili farklilik testlerine bakildiginda,
cinsiyete gore kadinlar lehine istatistiki bakimdan anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0.001). Duygusal
emegin derinlemesine davranisini kadinlar erkeklerden daha fazla sergilemektedir. Calisma siiresine gore
de istatistiki bakimdan anlamli farklilik bulunmaktadir. Derinlemesine davranma c¢alisanlarin 3-5 yil
calismasina kadar, calisilan y1l arttikca azalmaktadir. 1 yildan az ¢alisan katilimcilar 1-3 yil ¢alisanlardan
ve 3-5 yil calisanlardan daha fazla derinlemesine davranis sergilemektedir. 5 yildan fazla ¢alisan ¢alisanlar
ise 3-5 yildan c¢alisanlara gore daha fazla derinlemesine davranis sergilemektedir. 5 yildan fazla g¢alisan
sayist oldukga azdir. Genel olarak calisanlarin ¢ogunlugunun 1 yildan az caligmaktadir ve en yiiksek
derinlemesine davranisi o grup sergilemektedir.
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Tablo 10. Bastirma Boyutu Demografik Oz_elliklere Gore Farklilik Analizleri

Cinsiyet

Kadin
Erkek

Calisma Bicimi
Tam Siireli
Kismi

Egitim Durumu
Lise
Universite

Medeni Durum
1. Evli
2. Bekar
3. Bosanmis

is Deneyimi
1. lyildan az
2. 1-3yil
3.3-5yil
4. 5 yildan fazla
Yapilan is

1. Miisteri Problemleri
2. Teknik Hizmetler
3. Diger

N
38
35

N

70
3

25
48
N
25
41
7
N

38

18

12
5

56
14
3

X

5,3333
4,3619
X

4,8619
5,0000

4,7200
4,9444
¥

4,6800

4,9919

4,8095
X

5,1316
4,7778
4,2778
4,6000

4,8631
4,8333
51111

Ss T P
,49014 34,373 ,000
1,09774
Ss T P
,97388 ,050 ,824
,88192
1,04828 1,024 ,315
,92082
Ss F P
,92536
1,01513 ,821 444
,79015
Ss F P
,712922
1,06027 2,821 ,045
1,11766
1,34164
1,03236
,79259 ,102 ,903
,19245

Bastirma alt boyutu, cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. Kadin katilimcilarda bastirma
davranis1 erkek katilimcilardan fazladir (p<0.001). Katilimcilarin ¢alisma bigimine, egitim durumuna,
medeni duruma, is yerinde c¢aligma siiresine, is deneyimine ve yapilan ise gore anlaml farklilik
bulunmamaktadir. Duygusal emegin diger iki boyutlarinda is deneyimine gore anlamli farklilik olmasina
ragmen bastirma davramiginda bulunmamaktadir. Derinlemesine davranma ve ylizeysel davranma (rol
yapma) genel olarak calisilan y1l arttik¢a bes yila kadar azalmaktadir. 5 yildan sonra ise 3-5 yil ¢aligana
gore daha az derinlemesine (icten) ve yiizeysel davranma (rol yapma) artmaktadir. Orneklemdeki cagri
merkezi ¢aliganlarinda 5 yil ve {izerinde ¢alisan az sayida bulunmasina ragmen 3-5 yil ¢alisana gore daha

fazla derinlemesine davranig ve rol yapma davranigi sergilemektedirler.

Tablo 11. Korelasyon Analizi

Duygusal Isten Derinlemesine
Ayrilma Rol Yapma | Bastirma
Emek A Davranma
Niyeti

Duygusal Pearson Correlation 1
Emek

Sig. (2-tailed)

N 73
Isten ~Ayrilma 5o con Correlation 0,028 1
Niyeti

Sig. (2-tailed) 0,816

N 73 73
Rol Yapma Pearson Correlation ,859** 0,137* 1

Sig. (2-tailed) 0 0,047

N 73 73 73
Bastirma Pearson Correlation (45 0,101 ,D27** 1

Sig. (2-tailed) 0 0,103 0

N 73 73 73 73
Derinlemesine Pearson Correlation ,915** -0,142* ,640%** ,671** 1
Davranma

Sig. (2-tailed) 0 0,0455 0 0

N 73 73 73 73 73

** Korelasyon p<0.01 seviyesinde anlamlidir.

* Korelasyon p<0.05 seviyesinde anlamlidir.
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Korelasyon katsayis1 “r” ile ifade edilip, r, -1 ile +1 arasinda deger almaktadir ayrica deger 1’¢ yaklastik¢a
iki degisken arasindaki iliskinin giicliniin arttigimi géstermektedir. Kesin sinirlamalar olmamakla birlikte,
korelasyon katsayis1 0,30’dan kiiciik ise zayif; “0,30 - 0,64” arasinda ise orta; “0,65-0,84” arasinda ise
yiiksek; 0,85 ve lizerinde ise degiskenler arasinda ¢ok yiiksek derecede iliski oldugu soylenebilir (Ural ve
Kilig, 2013: 244). Korelasyon analizi tablosuna gore, duygusal emek ile rol yapma, bastirma ve
derinlemesine davranma arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve istatistiki bakimdan anlamli iliskiler
bulunmaktadir. Isten ayrilma niyeti ile derinlemesine davranma arasinda diisiik diizeyde, negatif ve
istatistiki bakimdan anlamli iligski vardir (r=-0,14). Bu durumda derinlemesine duygusal emek sergileyen
calisanlarin isten ayrilma niyetleri azalmaktadir denilebilir. Iste ayrilma niyeti ile rol yapma (yiizeysel
davranig) arasinda pozitif ve diisiik diizeyde anlaml iligki gorilmistiir (r=0,14). Rol yapma davranisi
arttikca isten ayrilma niyeti artmaktadir. Duygusal emek boyutu ile alt boyutlar1 arasinda yiiksek ve ¢ok
yiiksek pozitif iligkiler olmakla birlikte duygusal emegin en yiiksek iligkili oldugu alt boyut derinlemesine
davranma (r=0,92) dur.

5. SONUC

Insan kaynaklar1 yonetimi agisindan personel seciminin oldukca emek gerektiren ve zor bir is oldugu
gliniimiiz orgiitlerinde ¢alisanlarin isten ayrilmalari hatta isten ayrilma niyetinde olmalar1 6rgiitler agisindan
oldukga onemlidir. Ciinkii ¢aliganlar giinlimiizde maliyet unsuru olmaktan ziyade rekabet Ustiinliigii elde
etmenin en 6nemli aracidirlar. Bu nedenle son yillarda c¢aliganlarin isten ayrilma niyetlerinin orgiitsel
davranig yazinindaki pek cok degiskenle iliskisi aragtirilmaktadir. Duygusal emek calisanlarin orgiitiin
istedigi sekilde davraniglarini diizenlemeleri ile ilgili oldugu igin bu davraniglarin isten ayrilma niyeti ile
iligkisi ve s6z konusu degiskenlerin ¢alisanlarin demografik 6zellikleri agisindan incelenmesi aragtirmanin
cikis noktasini olusturmaktadir. Cagr1 merkezi calisanlarinin duygu gosterimleri belirli kuralla tabidir.
Hangi durumda ne sekilde davranacaklari ya da inisiyatif kullanabilecekleri alanlar ve sergilemeleri
gereken ruh halleri agik ve nettir. Ustelik miisterileri ile yapiklar1 gériismeler siirekli kayit altindadir.
Duygusal emek genel olarak temel yapilan islerin yaninda yapilmas: gereken ikinci bir is gibi
diigiiniilebilir. Cagr1 merkezleri de bu yiizden duygusal emegin yogun oldugu islerin baginda gelmektedir.

Caligma sonucu elde edilen sonuglara bakildiginda, duygusal emek ve duygusal emegin alt boyutlar1 kadin
katilimcilarda daha yiiksektir. Ozkaplan (2009) ile Kaya ve Tekin (2013) arastirmalarinda da kadin
calisanlarda duygusal emek daha fazla bulgulanmistir. Is deneyime gore, bastirma boyutu hari¢ duygusal
emek ve duygusal emegin diger iki boyutunda anlamli farklilik bulunmaktadir. Is deneyimi arttikca
duygusal emek 3-5 yil ¢alisma stiresine kadar azalmaktadir. 5 yildan fazla galisanlarin 3-5 yil ¢alisanlardan
daha fazla duygusal emek sergilemeleri ¢alismanin dikkat ¢eken bulgusudur. 3-5 yil arasinda ¢alisan 12
katilime1 bulunurken 5 yildan fazla galisan yalnizca 5 katilimci olmasi ve calisma siiresi arttikca galisan
sayisinin azalmasi ilgi ¢ekicidir. Bu durum belki de drneklemdeki merkezin 2014 yilindan beri Konya’da
faaliyet gostermesi ile agiklanabilir.

Duygusal emegin bastirma boyutu ile isten ayrima niyeti arasinda pozitif ancak istatistiki bakimdan anlaml
olmayan iliski tespit edilmistir. Giizel v.d. (2013) bastirma boyutu ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif
ve anlamli iligki tespit etmistir. Iste ayrilma niyeti ile rol yapma (yiizeysel davranig) arasinda pozitif ve
diisiik diizeyde anlamh iliski goriilmiistiir. Korkmaz v.d. (2015), Yiiriir ve Unlii (2011), Chau v.d.(2009),
Cote ve Morgan (2002) ve Grandey (2000) caligsmalarinda isten ayrima niyeti ile yiizeysel davranig
arasinda pozitif sonuglar elde etmislerdir. Gok ve Biiyiiker isler (2013) ise, Mugla ilinde 120 turist
rehberinin “duygusal emek davraniglari” ile “isten ayrilma niyetleri” arasindaki iliskiyi inceledikleri
arastirmada, turist rehberlerinin “derinlemesine davraniglari” ile “isten ayrilma niyetleri” arasinda anlamh
ve pozitif bir iligki tespit etmistir. Isten ayrilma niyeti ile derinlemesine (icten) davranma arasinda negatif
ve anlaml iligki tespit edilmistir. Yiiriir ve Unlii (2011) 112 otel ¢alisan1 iizerinde yaptiklari, derinlemesine
davranma ile isten ayrilma niyeti arasmda negatif iliski bekledikleri ¢alismada, negatif fakat istatistiki
bakimdan anlamli olmayan bulgu elde etmelerinden dolay1 hipotezleri desteklenmemistir. S6z konusu
hipotez baska bir hizmet sektoriinde yapilan bu calismada dogrulanmistir. Giizel v.d. (2013) ise,
derinlemesine davranma ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif ve anlamli iligski bulgulamiglardir. Calisma,
daha genis alanlarda ya da farkli sektorlerde uygulanacak calisma sonuglarina karsilastirma olanagi
saglayacak olmasi bakimindan énemlidir.
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