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Bu calismada son zamanlarda iizerinde sikga calisilan duygusal emek konusu ele alinmustir. Caligmanin amact ise
duygusal emegin ise adanmislik, is tatmini, isten ayrilma niyeti ve tiikenmislik lizerindeki etkisini incelemektir.
Arastirma bir alan ¢aligmasiyla desteklenmistir. Arastirmanin alan ¢aliymasi Kahramanmaras il merkezindeki belediye
calisanlarini kapsamaktadir. Veriler, anket teknigi kullanilarak yapilmustir. Elde edilen veriler SPSS 21.0 programinda
frekans analizi, korelasyon ve regresyon analizi yontemleri kullanilarak analiz edilmistir. Analizler sonucunda duygusal
emegin alt boyutu olan yiizeysel davranigin fiziksel adanma, duygusal adanma, biligsel adanma ve ig tatmini iizerinde
herhangi bir etkiye sahip olmadigi saptanmustir. Diger taraftan, yiizeysel davranis isten ayrilma niyetini ve duygusal
tilkenmisligi pozitif yonde etkilemektedir. Duygusal emegin alt boyutu olan derinlemesine davranis fiziksel adanma,
duygusal adanma, biligsel adanma ve is tatminini pozitif yonde etkilerken, derinlemesine davranigin isten ayrilma niyeti
ve duygusal tiikenmislik iizerinde herhangi bir etkisinin olmadig: belirlenmistir. Caligmadan elde edilen bulgular
duygusal emek konusunu ve sonuglarini daha iyi anlama agisindan 6nem tagimaktadir. Ayrica elde edilen bulgular

teorik ve uygulama baglaminda tartisilmugtir.

ABSTRACT

Emotional Labor,
Job Engagement,

Job Satisfaction,
Intent to Leave the
Job,

Emotional Exhaustion

In this article we have studied emotional labor, which is very often studied topic in the recent years in the literature. The
aim of the study is to examine the effect of emotional labor on job engagement, job satisfaction, intention to leave job
and emotional exhaustion variables. The fieldwork of the survey was conducted by using survey method on the
Municipality employees in Kahramanmaras province center. The obtained data were analyzed by frequency analysis,
correlation analysis, regression analysis in SPSS 21.0 program. Regarding the factors that emotional labor affects, it has
been determined that surface behavior did not have any effect on physical, emotional, cognitive obligation and job
satisfaction. On the other hand, surface behavior affects intention to leave the job and positive emotional exhaustion.
In-depth behavior had a positive effect on physical obligation, emotional obligation, cognitive obligation, job
satisfaction, but it had no effect onintention to leave the job and emotional exhaustion. The findings has revealed
important insight into the understanding of emotional labor and its results. Besides, the findings were discussed with
respect to theory and practice.

iresellesen diinyada hizmet sektoriine gegis yapan iilkelerin sayisinin artmasiyla bu tilkelerde hizmet sektdriinde ¢aligan insanlarin

sayisinda da onemli bir artig goriilmistiir. (Mavi, 2016: 1). Nitekim bu sektordeki gelismeyle beraber, her gegen giin biraz daha

artig gosteren rekabet, miisterilerin organizasyonlar yoniinden olduk¢a 6nemli hale gelmesinde etkili olmustur. Cilinkii s6z konusu

hizmet sunumu oldugunda isgérenler organizasyona gelen miisterilerle daha da yakin bir etkilesimde olmaktadirlar. Dolayisiyla goriilen bu
etkilesim kac¢inilmaz olarak, isgorenlerden yaptiklari ise sahip olduklari duygusal emeklerini de eklemeleri baglamindaki beklentileri
artirmis, bu durum ise bilhassa etkilesimli hizmet alanlarinda duygusal emegin 6nemini agik bir sekilde ortaya koymustur (Giingor, 2009:
168)

Duygusal emek kavrami (emotional labor) bireyler arasi karsilikli iligkide, ¢alisanin orgiit tarafindan istenen duygulart sergilemesi olarak
tanimlanmaktadir (Robbins, 2005: 114). Giinlimiiz diinyasinda isverenlerin, isgorenlerin duygularini sekillendirme gayretleri, insan
kaynaklari alaninda ve ayni zamanda orgiitsel davranis alaninda bu kavramin 6nem kazanmasina sebep olmustur (Giingdr, 2009: 169).
Gerek orgiitsel gerekse de yonetsel davranislar sergilerken duygusal emegin biiyiik rol oynadigi goze ¢arpmaktadir. Bununla ilgili olarak
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hizmet sektoriindeki isgorenlerin insanlarla olan iletisim kabiliyetlerinin, iliskilerinin, duygusal ¢abalarinin kurumlarin ve orgiitlerin

yasamini devam ettirebilmesi ve karliliklarm siirdiirebilmesi agisindan 6nemli oldugu goriilmektedir (Steinberg ve Figart 1999).

Bu noktadan hareketle duygusal emek davraniginin, 6rgiite ¢abuk veya kisa dénem igerisinde, yineleyen veya uzun dénem igerisinde ve
yayilmaci bir sekilde kazanglar saglamasi s6z konusu olmaktadir (Rafaeli ve Sutton 1987).

Literatiirdeki caligmalara bakildiginda arastirmacilar duygusal emegin is tatmini (Wharton, 1999), tilkenmislik (Grandey, 1999;Grandey,
2003), is stresi (Yoon ve Kim, 2013), ise baglilik (Tiirkay vd., 2011: 214), isten ayrilma niyeti (Oz, 2007: 63-64), performans (Totterdell ve
Holman, 2003), yabancilasma (Hochschild, 1983), stres (Adelman, 1995), fiziksel rahatsizlik belirtileri (Schaubroeck ve Jones, 2000) ve
oOrgiitsel vatandaslik davraniginda azalma (Jones, 1998) iizerine etkisini incelemislerdir.

Miisteri memnuniyeti artik hizmet sektoriindeki rekabet ortaminda kurumlar i¢in oldukg¢a ciddi bir énem yaratmis ayni tiirden hizmet
sunumunda bulunan pek ¢ok kurumun olmasi bu kurumlardan gerek hizmet standartlarinin gerekse de beklentilerin artig gdstermesinde etkili
olmustur. Kurumlarsa bu durumdan dolayi, misteriler ile devamli olarak etkilesim halinde olan isgorenlerden; miisteriler ile duygudaslik
kurup, belirlenmis olan gorevlerin sorumluluklarini almalarini, inanmig olmasalar bile ya da pek ¢ok tiirden farkli hisler igerisinde olsalar
bile kendilerinden ne sekilde davranis sergilemeleri isteniyorsa o tarz da davranmalarini arzu etmektedirler (Hochschild, 1983;Ashforth ve
Humphrey, 1993;Giingér, 2009). Ozetle ifade etmek gerekirse kurumlar isgorenlerden, entelektiiel yeteneklerinin ve fiziksel giiglerinin
yanina kurum performansi ve bireysel performansin her ikisi igin duygusal emeklerini de ortaya koymalarini istemektedirler (Tokmak, 2014:
135). Bu noktada literatiir agisindan biiyiik onem arz eden bu galigmanin amaci duygusal emegin ige adanma, is tatmini, isten ayrilma niyeti

ve tiikenmislik degiskenleri tizerindeki etkisini incelemektir.

Literatiirde duygusal emekle ilgili aragtirmalara bakildiginda ¢alismalarin ¢ogunlugunun; turizm isletmesi ¢alisanlaria (Pala, 2008: 57;Kurt,
2013: 35), doktorlara (Koksel, 2009: 53;Kose vd., 2011: 173), 6gretmenlere (Kaya, 2009: 59), saglik calisanlarma (Caldag, 2010: 64),
hemsirelere (Degirmenci, 2010: 24;Agirman, 2012: 52), cagr1 merkezi calisanlarina (Ozkan, 2011: 136), yash bakim calisanlarina (Kaya,
2014: 77), idari personellere (Coruk, 2014: 83), dgrencilere (Duran ve Giimiis, 2013: 243;Leung, 2008), banka ¢alisanlarma (Oz, 2007;Chau,
2007), yonetici asistanlarina (Grandey, 1999), borg tahsil sirketi memurlarina (Diamond, 2005) ve kabin gorevlilerine (Rafuse, 2010)
yapildig1 belirlenmistir. Bu agidan incelendiginde ulusal ve uluslararasi alanda duygusal emekle ilgili birgok calismanin genelde ayni meslek
gruplar tizerine yapildigi goriilmistiir. Ancak duygusal emekle ilgili olarak belediyelerde vatandaslarla birebir etkilesim igerisinde olan
¢alisanlara ise boyle bir aragtirmanin yapilmadig tespit edilmis ve buradan elde edilecek bilgilerin duygusal emek literatiiriiniin gelisimine
katki saglayacagi diigtintiilmiistiir.

Duygusal emekle ilgili bu alan arastirmasinin hipotezleri oncelikle yerli ve yabanci yazindaki bilimsel ¢aligmalar taranarak olusturulmustur,
sonrasinda bunlarin analizleri i¢in alan ¢aligmasi gerceklestirilmistir. Alan arastirmasinin verileri belediye ¢alisanlarma anket teknigi
kullanmilarak yapilmis ve SPSS 21.0 programinda analiz edilerek teorik ve uygulama baglaminda incelenmistir. Calismada 6ncelikle konuyla
ilgili teorik bilgiler tizerinde durulmus, arastirmanin metodolojisine yer verilmis ve sonrasinda analiz sonuglart incelenerek bulgular
tartigtlmigtir.

DUYGUSAL EMEK VE BOYUTLARI

Orgiitsel davranista duygular gegmise bakildiginda goz ardi edilmis ve isyeri kavrami ise rasyonel bir gevre seklinde goriilmiistiir.
Dolayisiyla igyeri olgusu kapsaminda dahi duygulara agiklik getirmeye gereksinim olmamustir. Bilim diinyasindaki aragtirmacilar tarafindan
ise bu tarz bir goriis agis1 degistirilmeye baslanmis ve boylece duygularin bireysel ve orgiitsel ¢iktilar baglamindaki 6nemi gittikge artmistir
(Grandey, 2000: 95). Duygular ¢alisma hayatinda hizmeti sunan ve alan arasindaki etkilesimin 6nemli bir unsurudur. Dolayisiyla hizmet
sunumumda bulunan kisi, duygusal tepkilerini hizmeti alanda memnuniyet olusturacak bigimde diizenlemekle yiikiimlidiir. Gliniimiiz
calisma kosullarinda ise hizmet sektoriindeki isgorenler kazandiklar ticretin karsiliginda kendi duygularimi kullanarak karsisinda yer alan
bireyin duygularina yon verme sorumlulugunu da iistlenmis durumdadirlar. Iste boylesi bir anlayis tarzi ise duygusal emegin ¢1kis noktasini
meydana getirmistir (Oral ve Kose, 2011).

Duygusal emek kavramu ilk olarak, Arlie Russell Hochschild’in “The Managed Heart” kitabinda ele alinmig ve sonrasinda bu kavram pek
¢ok bilimsel arastirmacinin ilgi odag: olmus ve cesitli yonlerden incelenmistir (Oral ve Kose, 2011: 465). Duygusal emek kavramu, is
yasaminin gerektirdigi duygularin ¢alisanlar tarafindan jest ve mimiklerle sergilenmesi, olarak tanimlamigtir (Hochschild, 1983). Hochschild
tarafindan kavramin 1983 senesinde ortaya atildigi giinden itibaren duygusal emek ile ilgili olarak bircok ¢alismanin yapildigi gorilmistiir
(Steinberg ve Figart, 1999). Uzerinde yapilmis birgok ¢alisma olmakla beraber, konuyla ilgili gelistirilmis dért cesit temel yaklasimdan s6z
edilebilir. Bunlar ise; Hochschild yaklagimi, Ashforth ve Humphrey yaklagimi, Morris ve Feldman yaklasimi, Grandey yaklagimidir (Oral ve
Kose, 2011: 465). Calisgmamizda bu yaklagimlardan (Hochschild, 1983) yaklasimi {izerinde durulmus ayrica yiizeysel ve derinlemesine
davranig boyutlar1 6zet bir sekilde ele alinmstir.

Yiizeysel Davranis Boyutu

Yiizeysel davranis boyutu, hizmet saglayici ¢alisanlarin duygularini goriiniirde degistirmeleridir. Bu baglamda s6z konusu olan duygularin
hissedilmesine 6zel olarak gereksinim duyulmamaktadir (Chu, 2002: 3). Calisan bireyler bu tarz bir gdsterim tiiriinde biitiiniiyle ¢evreden
gelen baskilardan yola ¢ikarak duygularini sergilerler (Steinberg ve Deborah, 1999: 1). Bu boyut genel olarak olumsuz duygulart bastirip
bunlar1 davranisa yansitmamak seklinde olabilecegi gibi ya da olumlu duygular igerisindeymis gibi davranig sergilemeye g¢aligmaktir
(Diefendorff vd., 2005).
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Derinlemesine Davrams Boyutu

Derinlemesine davranig boyutu, ¢aligandan sergilenmesi istenilen duygulari gercekten yasamayi ve hissetmeyi denemesidir (Ashforth ve
Humphrey, 1993). Birey ger¢ek hislerini kendisinden arzu edilmis olan davramslar ile uyumlu duruma getirme gayreti igerisindedir
(Grandey, 2003). Bu evrede ise duygularin hissedilmeye ve igsellestirilmeye c¢alisilmasi s6z konusudur (Diefendorff vd., 2005).
Derinlemesine davranis boyutunda calisan bireylerin yalnizca bedensel ifadelerinde degisim olmayip bununla beraber ruhsal hislerinde de
degisim oldugu belirtilmektedir (Chu, 2002: 3).

DUYGUSAL EMEGIN ETKILEDIGIi FAKTORLER VE iLiSKIiLi HIPOTEZLER

Literatiirdeki caligmalara bakildiginda arastirmacilar duygusal emegin is tatmini (Wharton, 1999), tilkenmislik (Grandey, 1999;Grandey,
2003), is stresi (Yoon ve Kim, 2013), ise baglilik (Tiirkay vd., 2011: 214), isten ayrilma niyeti (Oz, 2007: 63-64), performans (Totterdell ve
Holman, 2003), yabancilasma (Hochschild, 1983), stres (Adelman, 1995), fiziksel rahatsizlik belirtileri (Schaubroeck ve Jones, 2000) ve
orgiitsel vatandashk davraniginda azalma (Jones, 1998) iizerine etkisini incelemislerdir.

Bu ¢alismada ise duygusal emegin etkiledigi faktorler olarak ise adanmuslik, is tatmini, isten ayrilma niyeti, tiikenmislik degiskenleri ele
alinmis ve bunlarla ilgili agiklamalara, yapilan ¢alismalara, iliskili hipotezlere yer verilmistir.

ise Adanma

Literatiirde Ingilizce karsiligi job engagement’ olan kavram Tiirkge’de ‘is yiikiimliiligii ya da is tutkunlugu, ise adanma’ olarak ifade
edilmistir (Turgut, 2010: 57;Dogan, 2002;Saks, 2006). Ise adanma, kisinin isine sadece bir baghhigmm neticesi olarak kendisini ne kadar
adadig1 ya da kisinin igine ne kadar bagli oldugunun 6tesinde, isini yaparken kendisinin tiim 6ziiyle ne kadar orada oldugu, kendisini ne
kadar ise kattigini ifade etmektedir (Dogan, 2002). Ise adanmayla ilgili literatiir de az sayida caligma bulundugu icin, ise adanma kavramiyla
ilgili olarak gelistirilmis model ve teoriler ¢ok fazla degildir (Saks, 2006). Ise adanmshig tanimlayan dért farkli yaklagim bulunmaktadir. Bu
yaklagimlar; Thtiyag-Tatmin Yaklasim (Kahn, 1990), Tiikenmislik Antitezi Yaklasimi (Maslach vd., 2001), Memnuniyet-Baglilik Yaklagimi
(Harter vd., 2002) ve Cok Boyutlu Yaklasim (Saks, 2006) olarak yazinda yerini alan ve bilimsel ¢aligmalarin kavramsal ¢ergevelerinde atif
yapilan temel ¢aligmalar olarak giincelligini korumaktadir (Kurtpmar, 2011).

Ise adanmslik kisinin sahip oldugu kisisel kaynaklar olan biligsel, duygusal ve fiziksel kaynaklar is roliiyle birlestirmesiyle ilgilidir. Buna
gore ise adanmuslik yalnizca bireysel bir olanak degil, ayn1 zamanda biligsel, duygusal ve fiziksel olarak ¢ok boyutlu degerlendirilmektedir
(Christian vd., 2011). Bu boyutlara gore; biligsel adanmiglik, kisilerin ig c¢evrelerinde kendi misyon ve rollerinin gergekten farkinda
olmasidir. Duygusal adanmiglik, bagkalari ile anlaml iligkiler kurmak, baskalarinin duygulari ile ilgilenmek ve empati kurabilmektir (Esen,
2011: 380-382). Fiziksel adanmuslik ise, fiziki olarak bizzat yapilan isin igerisinde yer almak anlami tagimaktadir (Rich vd., 2010).

Ise adanmighgin saglanmasi, rekabet avantaji yaratmasinin yani sira isletmelere kisisel davranislar1 gelistirme, is performansini ve iiretkenligi
artirma, ekonomik getirileri gliglendirme ile iste kalma siirelerini uzatma gibi yararlar da saglamaktadir (Gruman ve Saks, 201 1). Bu agidan
degerlendirildiginde adanmishik seviyesi yiiksek olan isgorenlerin tiim benlikleri ile islerinde katilimci, yaptiklari ise bagh ve yaptigr isi
gercekten hissederek yapan, bulundugu yere ve kendisine verilen role entegre olan kisiler olduklari goriilmektedir (Rich vd., 2010).

Bu bilgiler 1s181inda calismamizda duygusal emegin is adanma iizerine etkisini tespit etmek amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur;
H1:Yiizeysel davranis, fiziksel adanmighgi negatif yonde etkiler.

H2:Derinlemesine davranis, fiziksel adanmishig: pozitif yonde etkiler.

H3:Yiizeysel davranis, duygusal adanmigligi negatif yonde etkiler.

H4:Derinlemesine davranis, duygusal adanmishigi pozitif yonde etkiler.

HS5:Yiizeysel davrans, biligsel adanmishigi negatif yonde etkiler.

H6:Derinlemesine davranis, bilissel adanmishigi pozitif yonde etkiler.

is Tatmini

Is ve iste yasanmis olan birtakim tecriibelerden kaynaklanan hos veya olumlu duygu hali seklinde ifade edilen is tatmini, Hoppock’un
1935’te bu konuyla ilgili olarak yazdigi kitaptan giiniimiize kadar 6rgiit psikolojisi alaninda incelenen en popiiler degiskenlerden birisi
olmustur (Hacket ve Lapierre, 2004: 420-432).

Tatmin ya da tatminsizlik biitiin kisiler iizerine etki ettiginden dolay is tatmini kavrami olduk¢a énemlidir (Odabasi, 1997: 79). Is tatmini
isletmelerde tiretkenligin artis gostermesinde, etkinligin ve verimliligin saglamasinda biiyiik bir rol oynamakta, bu durumun ise sonugta
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toplumsal refaha yansidigi goriilmektedir (Demir, 2007). Bu agidan degerlendirildiginde ise is tatminiyle ilgili olarak literatiirde birtakim
calismalara rastlamak miimkiindiir; Wharton (2009: 147-165) duygusal emek kullaniminin kisilerin is tatminini arttirdigi bulgusunu tespit
etmistir. Oral ve Kose (2011: 463-492) calismasinda, derinlemesine davranig boyutunun is tatmininde artisa neden oldugu sonucunu elde
etmislerdir. Ayrica Grandey (1999) ise bunlardan farkli olarak, hem yiizeysel davramisin hem de derinlemesine davranigin is tatminini
diisiirdiigii sonucuna ulagmstir.

Bu bilgilerden hareket ederek arastirmamizda duygusal emegin is tatmini ilizerine etkisini tespit etmek amaciyla su hipotezler
olusturulmustur;

H7:Yiizeysel davranis is tatminini negatif yonde etkiler.

H8:Derinlemesine davranis is tatminini pozitif yonde etkiler.

isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, calisanlarin is kosullarindan tatminsiz olmalar1 durumunda géstermis olduklar yikici ve aktif eylemlerdir seklinde
tanimlamaktadirlar (Rusbelt vd., 1988). Organizasyonun en onemli ve en deger verilen olgusu olarak ele alinan insan sermayesinin
organizasyona kazandirilmas: kadar organizasyonda tutulmasi da orgiitlerin oncelikleri arasindadir (Saridere ve Doyuran, 2004). Fakat
calisanlarin her zaman kurumlarim degerlerine bagli kalmayip calistiklart orgiitlerden ayrilmayr diigtinmeleri de s6z konusu olmaktadir
(Tanova, 2007: 94).

Bireylerin isten ayrilma problemi, calisan davranislari ve bu davranislarin bagh oldugu faktorler aragtirilmasina karsin halen orgiitler igin
Snemli bir problem olma niteligi tasimaktadir (Porter vd., 1973: 603). lyi egitim almis, alaninda uzmanlasmis bir ¢alisanin isten ayrilmasiyla
birlikte organizasyon yoniinden kisinin yetistirilmesi amaciyla katlanilan maliyetler bos yere harcanan zarara dontismektedir. Bu durumdan
dolay1 alanlarinda yetismis isgorenlerin doyum ve bagliliklarinin saglanip, bu kisilerin isten ayrilma niyetinin olusmasma onlemek ve s6z
konusu iggérenlerin organizasyonda kalmasini saglamak, organizasyonun hem verimliligi hem de etkinliigi yoniinden olduk¢a onemlidir
(Poyraz ve Kama, 2008).

Literatiirdeki birgok arastirmalara dayanarak alan ¢aligmamizda duygusal emegin isten ayrilma niyeti iizerine etkisini saptamak amaciyla
asagidaki hipotezler olusturulmustur;

H9:Yiizeysel davranis isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkiler.

H10:Derinlemesine davranis isten ayrilma niyetini negatif yonde etkiler.
Tiikenmislik

Modern is yasaminin en dnemli konularindan birisi olan bu kavram son senelerde arastirmacilar tarafindan yogun ilgi gosterilen orgiitsel
konulardan birisi haline gelmistir (Altay vd., 2010: 10). Tikenmislik kavraminin tanimu, ilk olarak 1974 senesinde Alman psikiyatrist
Herbert J. Freudenberger tarafindan yapilmistir (Aykan, 2007). Freudenberger tiikenmisligi; enerji, gii¢ veya kaynaklar lizerindeki asint
taleplerden dolayi basarisiz olma, enerjinin bitmesi, bagkalarmin sorunlarindan bunalma ve bunun duygusal olarak yoksun ve talepkar
bireylerle, ¢alisilmasi olarak tanimlamigtir (Freudenberger, 1974: 161).

Giiniimiizde kabul goren en yaygin tikenmislik modeli ise, Maslach ve arkadaslari tarafindan ortaya konmustur. Ayrica bu model
tilkenmisligi ti¢ boyutlu bir kavram olarak ele almistir. Maslach 1981 senesindeki calismasinda tiikkenmisligi ¢ok boyutlu bir kavram seklinde
degerlendirmis bu boyutlar1 ise duygusal tiikenme boyutu, duyarsizlasma boyutu ve kisisel basari hissinde azalma boyutu bigiminde
belirtmistir (Giiven ve Sezici, 2016: 115).

Tiikenmislik aslinda insanlara 6zgii bireysel bir sorunmus gibi goériinmesine karsin, orgiitler yoniinden olduk¢a 6nemli rolii de olan bir
konudur. Tiikenmislik yasayan insanlarin organizasyonlarda olumsuzluklarin ve devamsizliklarin yasanmasina, iggéren devir hizinin artis
gostermesine, verimliligin azalig gdstermesine de sebebiyet verebilecegi unutulmamalidir. Bu sendromdaki bireylerin, 6rgiitsel bagliliklarinm
azaldigr ve kararlara katilim konusunda isteksiz olduklar1 gériilmektedir (Storm ve Rothmann, 2003: 35). Dolayisiyla bu agidan
degerlendirildiginde tiikenmislikle ilgili olarak literatiirde birtakim galigmalara rastlamak miimkiindjir.

Grandey’in (2003) ¢alismasinda yiizeysel davranig boyutunun galisan bireyde tiikkenmeye neden oldugu belirtilmistir. Oral ve Kose (2011:
463-492) vyiizeysel davranis boyutunun duygusal tiilkenmeyle iliskili oldugunu tespit etmislerdir. Kaya ve Ozhan (2012: 109-130),
derinlemesine davranis boyutunun duygusal tiikkenmeyi azalttigini ifade etmislerdir.

Bu bilgiler 1s181nda ¢alismamizda duygusal emegin duygusal tiikenmislik iizerine etkisini saptamak amaciyla su hipotezler olugturulmustur;

H11:Yiizeysel davrams duygusal tiikenmisligi pozitif yonde etkiler.
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H12:Derinlemesine davranis duygusal tiikenmisligi negatif yonde etkiler.

METODOLOJi

Alan aragtirmasmim bu bolimiinde arastirmanin amaci ve kapsami, smirliliklari, yontemi, evreni ve Orneklemi, analizleri, olgekleri,
hipotezleri ve modeline iliskin bilgilere yer verilecektir.

Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu ¢alismanin amaci duygusal emegin ise adanma, is tatmini, isten ayrilma niyeti, tikenmislik degiskenlerinin {izerine etkisini incelemek ve
degerlendirmektir. Aragtirmanin ana Kitlesini Kahramanmaras il merkezindeki Biiyiiksehir Belediyesi, Oniki Subat Belediyesi ve
Dulkadiroglu Belediyesi ¢alisanlari meydana getirmistir.

Arastirmanin Simirhhklar:

Bu ¢alismanin sadece Kahramanmaras il merkezindeki belediye c¢alisanlarina yapilmasi, bazi galisanlarm anket formunu doldurmak
istememesi, bazilarmm ise sorulari algilama derecesi ve bu sorular1 cevaplandirmadaki samimiyetleri, ¢alismanin belli bir zaman siireci
igerisinde baslayip bitmesi, bazi anket formlarinin analiz kapsamina alinmamasi ¢aligmanin sinirhiliklarini olusturmustur.

Arastirmanin Yontemi, Evreni ve Orneklemi

Belediye calisanlarinin bu arastirmayla ilgili fikirlerini 6lgebilmek amaciyla veri toplama teknigi olan anket formundan yararlanilmistir. 3
bolimden olusan anket formunun birinci boliimiinde katilimeilarin demografik ozelliklerini 6lgmeye yonelik 8 soru hazirlanmustir. Diger
boliimlerde yer alan ifadeler i¢in 5°li Likert 6lgeginden faydalanilmistir. Caligmamiz BAP birimi tarafindan desteklenmis olup anketlerimiz
anketorler tarafindan belediyelerin her bir birimine gidilerek yapilmistir. Anket formlarimiz belediyelerdeki vatandaslarla birebir etkilesim
icerisinde olan belediye ¢aliganlarina dagitilmis ve bu galisanlardan goniilliiliik esasina gore doldurmalari istenmistir. Aragtirmanin evrenini
u¢ farkll belediyedeki tahmini olarak yaklagik 5000 kisi olusturmaktadir. Caligmanin 6rneklemini ise Kahramanmaras il merkezindeki
Biiyiiksehir Belediyesi, Oniki Subat Belediyesi ve Dulkadiroglu Belediyesi’ndeki 300 ¢alisan meydana getirmistir. Arastirmada kullanilan
Olgekler ise sunlardir;

Duygusal Emek Olgegi: Lu ve Guy (2014)’iin Brotheridge ve Lee (2002)’den aldig1 yiizeysel davrams ve derinlemesine davramis lcegi
calismamizda kullanilmstir.

ise Adanma Olgegi: Rich vd., (2010)’un literatiirden farkli ¢alismalardan derleyerek olusturdugu ve calismasinda kullandigi 6lgek alan
arastirmamizda kullanilmustir.

Is Tatmini Olgegi: Lutans, Avolio, Avey ve Norman’in 12 énermeden olusan, daha sonra Connolly ve Viswesvaran’in 8 énermeye indirdigi

JOpTey

“Is Tatmini Olgegi”ni (Job Satisfaction Scale), Vivien ve Thompson (2007: 3) 5 6nermeye diisiirerek kullanmugtir. Cnar (2013)’iin Vivien ve
Thompson’dan alarak tez ¢aliymasinda kullandigi is tatmini 6lgegi arastirmamizda kullanilmistir.

Isten Ayrilma Niyeti Olgegi: Stiner (2014)’in Wayne vd., (1997)’den alip tez ¢alismasinda kullandig1 6lgek arastirmamizda kullanilmistir.

Tiikenmislik Olgegi: Chih-Wei Hsieh (2014)*{in Wharton (1993)’ten alip arastirmasinda kullandig1 6lgek galismamizda kullanilmistir.

Arastirmanin Analizleri

Bu ¢aligmadan elde edilen verilerin analizi SPSS 21.0 (Statistical Package for Social Sciences) istatistik programinda yapilmistir. Verilerin
sonuglarina ulasmak i¢in frekans analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi yapilmistir. Ayrica aragtirmada Olgeklere uygulanan
giivenilirlik analizi sonucunun Cronbach’s Alpha degerlerine de yer verilmistir.

Arastirmada Kullamlan Olgeklerin Giivenilirlik Analizleri

Asagidaki tabloda alan ¢aligmamizda kullanilan olgeklerden elde edilen her bir faktoriin giivenilirlik analizi sonucuna ait veriler yer
almaktadir.

Tablo 1. Olgeklere iliskin Soru Adetleri ve Cronbach’s Alpha Katsayilart

Degisken Soru Cikarilan Soru Sayisi Alpha Katsayisi
Yiizeysel Davranig 3 ,600
Derinlemesine Davranig 3 728
Fiziksel Adanma 6 ,906
Duygusal Adanma 6 914
Biligsel Adanma 6 ,929
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Is Tatmini 5 ,676
isten Ayrilma Niyeti 5 ,888
Duygusal Tiikenmislik 6 ,926

Yiizeysel Davranis Olgegi Giivenirlilik Analizi: Duygusal emek 6lgeginin 3 ifadeden olusan yiizeysel davrams boyutuna yapilan giivenilirlik
analizi sonucunda Cronbach’s Alpha katsayis1 ,356 olarak bulunmustur. Elde edilen deger giivenilirlik agisindan kabul edilebilir diizeyde
degildir. Bu nedenle duygusal emek dlgegindeki 1. ifade (Isimi yaparken vatandasa gercekte hissettigim duygular1 gdstermemek icin ¢aba
harcarim), giivenirlilik diizeyini diisiirdiigii icin analizden ¢ikartilmistir. Sonrasinda 6lgekteki 2. ifade ile 3. ifade birlestirilerek “yiizeysel
davranig” baglig1 altinda yeni bir degisken olusturulup analiz yapilmis ve giivenirlilik diizeyinin nemli 6l¢lide arttigi Cronbach’s Alpha
katsayisinin ,600 oldugu sonucuna ulasilmis ve bu degerin giivenilirligi kabul edilmistir.

Derinlemesine Davranis Olgegi Giivenirlilik Analizi: Duygusal emek dlgeginin 3 maddeden olusan derinlemesine davranis boyutuna iliskin
Cronbach’s Alpha giivenirlilik katsayisi ,728 olarak hesaplanmis ve bu deger giivenilir kabul edilmistir.

Fiziksel Adanma Olgegi Giivenilirlik Analizi: Fiziksel adanmay1 6lgen ifadelere yapilan analizde Cronbach’s Alpha katsayist ,906 olarak
tespit edilmis ve bu degerin giivenilir oldugu kabul edilmistir.

Duygusal Adanma Olgegine Uygulanan Giivenirlilik Analizi: Duygusal adanmay1 6lgen ifadelere uygulanan analiz neticesinde Cronbach’s
Alpha degeri ,914 olarak bulunmus ve bu degerin giivenilir oldugu belirlenmistir.

Biligsel Adanma Olgegine Uygulanan Giivenirlilik Analizi: Biligsel adanmay1 dlgen ifadelere uygulanan analizde Cronbach’s Alpha
degeri’nin ,929 oldugu belirlenmis ve bu degerin giivenilirligi kabul edilmistir.

Is Tatmini Olgegine Uygulanan Giivenirlilik Analizi: Is tatmini lcegini olusturan 5 ifadeye uygulan giivenilirlik analizi sonucunun
Cronbach’s Alpha degeri ilk olarak ,566 olarak hesaplanmistir. Bu deger giivenilirlik agisindan kabul edilebilir bir diizeyde olmadigindan
dolay1 olgekteki 3. ifade (Nadiren isi birakmayr diigiiniiyorum) analiz kapsamina alinmamis 1. 2. 4. ve 5. ifadeler birlestirilerek ‘‘is
tatmini’’ad1 altinda yeni bir degisken olusturulmus ve analiz sonucunda 6lgegin Cronbach’s Alpha degeri ,676 olarak belirlenmis ve bu
degerin giivenilir oldugu kabul edilmistir.

Isten Ayrilma Niyeti Olgegi Giivenilirlik Analizi: Isten ayrilma niyetini 6lgen ifadelere yapilan analiz sonucunda Cronbach’s Alpha ,888
olarak tespit edilmis ve bu degerin giivenilirligi kabul edilmistir.

Tiikenmislik Olcegi Giivenilirlik Analizi: Titkenmislik 6lgeginin 6 maddelik duygusal tilkenme boyutu galigmamizda kullanilmistir.
Tiikenmislik 6lgeginin duygusal tiikkenme boyutunu &lgen ifadelere iliskin giivenirlilik analizinde ise Cronbach’s Alpha ,926 olarak bulunmus
ve bu degerin giivenilir oldugu kabul edilmistir.

Ise Adarmmghlc
Fiziksel &danmighk

Duygusal Adanmighic
Eiligsel Adanmghk

Duygusal Emelk
Viszeysel Davratug
Detinlemesine Davramg

Isten Avrima MNiyeti

Tikenmiglil
Duygusal Takenmiglik
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Sekil 1. Arastirma Modeli: Duygusal Emegin Etkiledigi Faktorler

Arastirmanmin Hipotezleri ve Modeli

Aragtirmada duygusal emegin ise adanma, is tatmini, isten ayrilma niyeti, tiilkenmislik degiskenleri iizerindeki etkileri sekil 1°de
gosterilmistir. Calismanin amaglar1 dogrultusunda degiskenler arasindaki iliskileri incelemek i¢in olusturulan hipotezler ise su sekilde
stralanmusgtir;

H1:Yiizeysel davranss, fiziksel adanmighgi negatif yonde etkiler.
H2:Derinlemesine davranis, fiziksel adanmishigi pozitif yonde etkiler.
H3:Yiizeysel davranis, duygusal adanmigligi negatif yonde etkiler.
H4:Derinlemesine davranis, duygusal adanmishgi pozitif yonde etkiler.
H5:Yiizeysel davranis, bilissel adanmisligi negatif yonde etkiler.
H6:Derinlemesine davranis, biligsel adanmigligi pozitif yonde etkiler.
H7:Yiizeysel davranis is tatminini negatif yonde etkiler.
H8:Derinlemesine davranis is tatminini pozitif yonde etkiler.
H9:Yiizeysel davranis isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkiler.
H10:Derinlemesine davranis isten ayrilma niyetini negatif yonde etkiler.
H11:Yiizeysel davranig duygusal tiikenmisligi pozitif yonde etkiler.

H12:Derinlemesine davranis duygusal tilkenmisligi negatif yonde etkiler.

ARASTIRMANIN BULGULARI
Bu boliimde elde edilen verilerin aragtirma amaglar1 dogrultusunda analizleri yapilmis ve sirasiyla asagida sonuglarina yer verilmistir.
Demografik Bulgular

Bu béliimde, belediye calisanlarinin cinsiyet, medeni durum, yas araligi, egitim durumu, kurumdaki goérevi, ¢aligma siiresi, aylik geliri ve
calistiklar belediye tiiriine ait bilgiler yer almaktadr.
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Tablo 2. Akademisyenlerin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlari

Degiskenler Kategoriler N %
Cinsiyet Bay 209 69,7
Bayan 91 30,3
Medeni Durum Evli 189 63,0
Bekar 111 37,0
Yas Aralig 25 ve alt1 39 13,0
26-30 96 32,0
31-35 7 257
36-40 48 16,0
41-45 20 6,7
46 ve lizeri 20 6,7
Egitim Durumu Lise 68 22,7
On lisans 65 21,7
Lisans 124 41,3
Yiiksek Lisans 33 11,0
Diger 10 33
Kurumdaki Gorevi Taseron 154 51,3
Isci 18 6,0
Sozlegmeli memur 21 7,0
Memur 78 26,0
Sef 8 2,7
Diger 21 7,0
Caligma Siiresi 1 yildan az 47 15,7
1-5y1l 135 45,0
6-10 yil 55 18,3
11-15 y1l 29 9,7
16 yil ve tizeri 34 11,3
Aylk Gelir 1000-1500 TL 45 15,0
1501-2000 TL 92 30,7
2001-2500 TL 48 16,0
2501 ve tizeri TL 115 38,3
Calisilan Belediye Tiirii Biiyiiksehir Belediyesi 154 51,3
Oniki Subat Belediyesi 72 24,0
Dulkadiroglu Belediyesi 74 24,7

Arastirma Orneklemindeki katilimetlarin cinsiyetlerine gére dagihmlarina incelendiginde 209’unu baylar olusturmaktadir (% 69,7). Anket
caligmasina katilan bayanlarmn sayisi ise 91°dir (% 30,3). Bu durum arastirmaya katilan katilimeilarin ¢ogunlugunun baylardan olustugunu
gostermektedir.

Aragtirmaya katilan belediye c¢aliganlarinin medeni durumlari incelendiginde 189’unun (% 63,0) evli oldugu goriilmektedir. Geriye kalan
bekar galisanlarin sayisi ise 111°dir (%37,0). Bu durum arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunun evlilerin olusturdugunu gostermektedir.

Arastirma katilimcilarinin yas araliklarina gore dagilimlar incelendiginde 26-30 yas araligindaki katilimcilar 96 kisiyle (% 32,0) arastirma
ornekleminin en bilyiik yag araligimi olusturmaktadir. Ayrica katilimeilarin 77’si (%25,7) 31-35, 48’1 (%16,0) 36-40, 39’u (%13,0) 25 ve alt1,
20’si (%6,7) 41-45 ve yine 20’si (%6,7) 46 ve lizeri yas aralig icerisinde yer almaktadir.

Arastirma katilimeilarinin egitim durumlar incelendiginde en kalabalik grubu 124 katilimciyla (% 41,3) lisans mezunlarinin olusturdugu
goriilmektedir. Diger egitim durumuna sahip olanlarin sayisi 10 ise (%3,3) 6rneklemin en kii¢iik grubunu meydana getirmektedir.

Katilimcilarin gérevlere gore dagilimlar incelendiginde 154 tiniin (% 51,3) taseron oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla, taseron arastirmanin
en biiylik gbrev grubunu olusturmaktadir. Diger taraftan katilimcilarin 78’1 (% 26,0) memur, 21°1 (%7,0) sozlesmeli memur, yine 21’1 (%7,0)
diger, 18’1 (%6,0) is¢idir. Orneklemin en kiigiik grubunda ise 8 katilimctyla (%2,7) sefler bulunmaktadir.

Calisma siiresiyle ilgili soruyu yanitlayan katilimcilarm 135’1 (% 45,0) 1-5 yil arasinda ¢alisma siiresine sahiptirler. 6-10 y1l ¢alisma siiresine
sahip olan katilmcilarin sayist ise 55°tir (%18,3). 11-15 yil ¢aligma siiresine sahip olanlarin sayis1 29 ise (%9,7) 6rneklemin en kiigiik
grubunu olugturmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin aylik gelirleri incelendiginde en yiiksek gelir grubunu 115 katilimeryla (% 38,3) 2501 ve iizeri TL’ye sahip olanlar
meydana getirmektedir. Arastirmanin en diisiik gelir grubunu ise 1000-1500 TL gelirle 45 kisi (%15,0) olusturmaktadir.
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Aragtirma orneklemindeki katilmeilarin 154’nii Biyiiksehir Belediyesi ¢alisanlart (% 51,3), 72’sini Oniki Subat Belediyesi ¢alisanlart
(%24,0), 74*unii Dulkadiroglu Belediyesi ¢alisanlar1 (%24,7) meydana getirmektedir.

Arastirmanin Temel Bulgular

Alan aragtirmasinin hipotezlerini test etmek i¢in regresyon analizinden faydalanilmistir. Ayrica degiskenler arasindaki iliskileri incelemek
icin Once korelasyon analizi yapilmis sonrasinda regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir.

Korelasyon Analizi ve Sonuclar
Aragtirmanin temel degiskenleri arasindaki iligkilere bakmak i¢in korelasyon analizi yapilmis ve sonuglari Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Korelasyon Analizi Sonuglart Tablosu

Yiizeyse s - . Isten
Ortalam | Standar | | Derinlemesin Fiziksel Duygusal - | Bilissel Is - | Ayrilm D!.Jygusa'l .
Adanmish | Adanmish | Adanmugh | Tatmin Tiikenmisli
a t Sapma | Davram | e Davrams - a
k k k i .|k
s Niyeti
Yizeysel 3,3033 102461 |1
Davranig
Derinlemesin 220** 1
¢ Davranis 3,8133 ,82463 000
Fiziksel 4,2744 ,189** ,450** 1
Adanmiglik 69120 ,001 ,000
Duygusal 4,1461 80944 ,046 A43** 577> 1
Adanmighk ! 432 ,000 ,000
Biligsel ,109 ,450** 114** ,7148** 1
Adanmighik | 42128 | 73088 o 000 000 000
. .. ,135* ,301** ,318** ,506** LA70** 1
Is Tatmini 3,5033 ,78232 019 000 000 000 000
isten Avyril ,188** -,063 -,066 -,250** -,158** ,038 1
,jiegti yrima | 5 2773 1,12812 [,001 280 254 ,000 ,006 516
Y 300 300 300 300 300 300 300
Duygusal ,129* -,086 -,054 -,301** - 177** -,023 ,793** 1
Tiikenmiglik 24211 1,15851 ,026 ,135 ,353 ,000 ,002 ,696 ,000

Tablo 3 incelendiginde yiizeysel davranigin fiziksel adanmishik (r=,189;p<0,01), is tatmini (r=,135;p<0,05), isten ayrilma niyeti (r=,188;p<0,01), duygusal
tikenmislik (r=,129;p<0,05) ile pozitif anlamli bir iliskiye sahip oldugu gériilmektedir. Fakat duygusal emek boyutu olan yiizeysel davranisin duygusal
adanmuslik, bilissel adanmislik ile herhangi bir iliskiye sahip olmadig1 gériilmiistiir.

Derinlemesine davranigin ise fiziksel adanmislik (r=,450;p<0,01), duygusal adanmighik (1=,443;p<0,01), biligsel adanmiglik (r=,450;p<0,01),
is tatmini (r=,301;p<0,01) ile pozitif anlaml bir iliskiye sahip oldugu goriilmektedir. Ancak duygusal emek boyutu olan derinlemesine
davranisin isten ayrilma niyeti ve duygusal tiikenmislik ile herhangi bir iligkiye sahip olmadig1 belirlenmistir.

Regresyon Analizi ve Sonuclart
Bu boliimiinde ¢alismamizin ana hipotezlerini test etmek igin yapilan regresyon analizlerine iliskin bulgular ve sonuglar1 yer almaktadir.

Arastirmada H1 hipotezi (H1: Yiizeysel davranig fiziksel adanmighigi negatif yonde etkiler) ve H2 hipotezi (H2: Derinlemesine davranis
fiziksel adanmislig pozitif yonde etkiler) test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Yiizeysel ve Derinlemesine Davranigin Fiziksel Adanmislig1 Etkilemesine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglar*

Model Standartlasmanms Standartlasms T P F R2 AR2
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta (B)
Sabit 2,691 ,187 14,403 ,000
Yiizeysel Davranig ,064 ,036 ,095 1,801 ,073 39,755 211 ,206
Derinlemesine Davranig ,360 ,044 429 8,124 ,000

*Bagiml Degisken: Fiziksel Adanmislik

Yiizeysel davranigin fiziksel adanmighgi negatif yonde etkilemedigi gorilmistiir (8= ,095;p>0,05). Elde edilen bu sonuca gére H1 hipotezi
reddedilmistir. Derinlemesine davranisin ise fiziksel adanmigligi pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir (B=,429;p<0,05). Elde edilen bu sonuca
gore H2 hipotezi kabul edilmistir. Arastirmamizda H3 hipotezi (H3: Yiizeysel davranig duygusal adanmighgi negatif yonde etkiler) ve H4
hipotezi (H4: Derinlemesine davranis duygusal adanmishg: pozitif yonde etkiler) test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar
Tablo 5°te gosterilmistir.
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Tablo 5. Yiizeysel ve Derinlemesine Davranisin Duygusal Adanmishg Etkilemesine iliskin Regresyon Analizi Sonuglar™

Model Standartlasmams Standartlagmis T P F R2 AR2
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta (B)
Sabit 2,586 ,220 11,730 ,000
Yiizeysel Davranis -,043 ,042 -,054 -1,020 ,308 36,841 ,199 ,193
Derinlemesine Davranig ,446 ,052 ,455 8,539 ,000

*Bagiml Degisken: Duygusal Adanmishk

Yiizeysel davranigin duygusal adanmislig1 negatif yonde etkilemedigi goriilmiistiir (B=-,054;p>0,05). Elde edilen bu sonuca gore H3 hipotezi
reddedilmistir. Derinlemesine davramsm ise duygusal adanmisghgi pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir (8=,455;p<0,05). Elde edilen bu
sonuca gore H4 hipotezi kabul edilmistir.

Calismamizda HS5 hipotezi (H5: Yiizeysel davranis biligsel adanmishigi negatif yonde etkiler) ve H6 hipotezi (H6: Derinlemesine davranis
biligsel adanmisligi pozitif yonde etkiler) test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 6°da gosterilmistir.

Tablo 6. Yiizeysel ve Derinlemesine Davranisin Biligsel Adanmislig1 Etkilemesine iliskin Regresyon Analizi Sonuglari*

Model Standartlagsmamis Standartlagms T P F R2 AR2
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta ()
Sabit 2,674 ,199 13,465 ,000
Yiizeysel Davranis ,008 ,038 ,011 ,207 ,836 37,719 ,203 ,197
Derinlemesine Davranig ,397 ,047 448 8,426 ,000

*Bagimli Degisken: Biligsel Adanmiglik

Yiizeysel davranisin bilissel adanmishigi negatif yonde etkilemedigi gériilmiistiir (=,011;p>0,05). Elde edilen bu sonuca gére HS hipotezi
reddedilmistir. Derinlemesine davranigin ise biligsel adanmiglig1 pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir (B=,448;p<0,05). Elde edilen bu sonuca
gore H6 hipotezi kabul edilmistir.

Calismamizda H7 hipotezini (H7: Yiizeysel davranis is tatminini negatif yonde etkiler) ve H8 hipotezi (H8: Derinlemesine davranis is

tatminini pozitif yonde etkiler) test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7. Yiizeysel ve Derinlemesine Davranigin Is Tatminini Etkilemesine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari*

Model Standartlasmamus Standartlasms T P F R2 | AR2
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta (B)
Sabit 2,288 ,226 10,106 ,000
Yiizeysel Davranig ,056 ,043 ,073 1,286 199 15,728 ,096 ,090
Derinlemesine Davranig 271 ,054 ,285 5,043 ,000

*Bagimh Degisken: Is Tatmini

Yiizeysel davranisin ig tatminini negatif yonde etkilemedigi goriillmistir ($=,073;p>0,05). Elde edilen bu sonuca gore H7 hipotezi
reddedilmistir. Derinlemesine davranisin ise is tatminini pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir (f=,285;p<0,05). Elde edilen bu sonuca gore
H8 hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmada H9 hipotezi (H9: Yiizeysel davranis isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkiler) ve H10 hipotezi (H10: Derinlemesine davranis
isten ayrilma niyetini negatif yonde etkiler) test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar tablo 8’de gosterilmistir

Tablo 8. Yiizeysel ve Derinlemesine Davranisin Isten Ayrilma Niyetini Etkilemesine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglari*

Model Standartlasmamis Standartlasms T P F R2 AR2
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta ()
Sabit 2,076 ,335 6,193 ,000
Yiizeysel Davranig ,233 ,064 ,212 3,649 ,000 7,268 ,047 ,040
Derinlemesine Davranig -,149 ,079 -,109 -1,879 ,061

*Bagimh Degisken: Isten Ayrilma Niyeti
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Yiizeysel davranigin isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkiledigi goriilmistiir (f=,212;p<0,05). Elde edilen bu sonuca gore H9 hipotezi
kabul edilmistir. Derinlemesine davranisin ise, isten ayrilma niyetini negatif yonde etkilemedigi gérillmistiir (B=-,109;p>0,05). Elde edilen
bu sonuca gore H10 hipotezi reddedilmistir.

Caligmamizda H11 hipotezi (H11: Yiizeysel davranis duygusal tiikenmislik pozitif yonde etkiler) ve H12 hipotezi (H12: Derinlemesine
davranis duygusal tilkenmislik negatif yonde etkiler) test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9. Yiizeysel ve Derinlemesine Davranisin Duygusal Tiikenmisligi Etkilemesine fliskin Regresyon Analizi Sonuglari*

Model Standartlasmams Standartlagmis T P F R2 AR2
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta ()
Sabit 2,487 ,347 7,165 ,000
Yiizeysel Davranis ,175 ,066 ,155 2,650 ,008 4,655 ,030 ,024
Derinlemesine Davranig -,169 ,082 -,121 -2,058 ,040

*Bagimli Degisken: Duygusal Tiikenmiglik

Yiizeysel davranigin duygusal tiikkenmisligi pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir (B=,155;p<0,05). Elde edilen bu sonuca gére H11 hipotezi
kabul edilmistir. Derinlemesine davranigin duygusal tilkenmisligi negatif yonde etkiledigi goriilmistiir (B=-,121;p<0,05). Elde edilen bu
sonuca gore H12 hipotezi kabul edilmistir.

SONUC VE TARTISMA

Bu ¢aligmada duygusal emek ve etkiledigi faktorler lizerinde durulmustur. Calismada duygusal emegin ise adanmuslik, is tatmini, isten
ayrilma niyeti ve tilkenmislik tizerindeki etkileri belediye ¢alisanlar iizerine yapilan bir alan ¢aligmasiyla belirlenmeye ¢alisilmistir. Ayrica
arastirmadan elde edilen sonuglar asagida 6zetlenip tartigilmstir;

Calismada oncelikle duygusal emegin boyutlar1 olan yiizeysel davranis ve derinlemesine davramginin ise adanmislik boyutlar (fiziksel,
duygusal ve biligsel adanmushk) tizerine etkileri arastirtlmistir. Lu ve Guy (2014), duygusal emegin ise adanmislikla olan iligkisinin ¢ok az
calisildigimi ifade etmis ve bu baglamda elde edilen sonuglarmn literatiire 6nemli katkilar saglayacag diistiniilmistiir. Yiizeysel davranisin
fiziksel adanmigh@i negatif yonde etkiledigini arastirmak tizere kurulan H1 hipotezi regresyon analizi sonucunda desteklenmemistir.
Korelasyon analizi sonucunda ise yiizeysel davranisin fiziksel adanmishk ile pozitif anlamli bir iliskiye sahip oldugu belirlenmistir. Diger
taraftan derinlemesine davramsin fiziksel adanmighgi pozitif yonde etkiledigini incelemek tizere kurulan H2 hipotezi regresyon analizi
sonucunda kabul edilmistir. Korelasyon sonucunda da derinlemesine davranigin fiziksel adanmislik ile pozitif anlamli bir iligkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Yiizeysel davranisin duygusal adanmighgi negatif yonde etkiledigini aragtirmaya yonelik kurulan H3 hipotezi
regresyon analizi sonucunda reddedilmistir. Korelasyon analizi sonucunda ise yiizeysel davranisin duygusal adanmislik ile herhangi bir
iliskiye sahip olmadig: belirlenmistir. Derinlemesine davranigin duygusal adanmishg pozitif yonde etkiledigini incelemeye yonelik kurulan
H4 hipotezi regresyon analizi sonucunda kabul edilmistir. Benzer sekilde korelasyon analizi sonucunda da derinlemesine davranigin duygusal
adanmislik ile pozitif anlamli bir iliskiye sahip oldugu belirlenmistir. Son olarak yiizeysel davranisin bilissel adanmishigi negatif yonde
etkiledigini aragtirmak tizere kurulan H5 hipotezi regresyon analiz sonucunda reddedilmistir. Korelasyon analizi sonucunda ise yiizeysel
davranigin biligsel adanmislik ile herhangi bir iliskiye sahip olmadigi belirlenmistir. Derinlemesine davranigin bilissel adanmishigi pozitif
yonde etkiledigini aragtirmaya yonelik kurulan H6 hipotezi regresyon analizi sonucunda desteklenmistir. Benzer sekilde korelasyon analizi
sonucunda da derinlemesine davranisin bilissel adanmuslik ile pozitif anlaml bir iliskiye sahip oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bu sonuglar
gostermektedir ki duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun ise adanmiglik lizerindeki negatif etkileri tespit edilmezken, derinlemesine
davranigin ise adanmighgin biitiin boyutlart tizerinde pozitif etkileri tespit edilmistir. Dolayisiyla bu sonuglarin literatiire 6nemli katkilar
saglayacag: distiniilmektedir. Lu ve Guy (2014)’tin ¢alismasinda derinlemesine davranis ile ise adanmighk arasinda pozitif bir iligki tespit
edilmis ve derinlemesine davramigin igse adanmishigi pozitif anlamda etkiledigi belirlenmigtir. Alan ¢alismamizdan farkli olarak bu
arastirmacilarin ¢alismasinda yiizeysel davranis ile ige adanmislik arasinda negatif bir iligki bulunmustur. Biitiin bu veriler 1s18inda yiizeysel
davranigin ise adanmisligi negatif yonde (her ne kadar alan galismamizda desteklenmese de), derinlemesine davranigin ise adanmishigi pozitif
yonde etkilemesinin miimkiin oldugu soylenebilir. Fakat daha kesin bilgilere ulagma anlaminda duygusal emek ile ise adanmishk arasindaki
iligkinin farkli caligmalarla desteklenmesinin gerekli oldugunu sdylemek dogru olacaktir.

Yiizeysel davranigin is tatminini negatif yonde etkiledigini incelemek {tizere kurulan H7 hipotezi regresyon analizi sonucunda
desteklenmemistir. Korelasyon analizi sonucunda ise yiizeysel davranigin is tatmini ile pozitif anlaml bir iligkiye sahip oldugu tespit
edilmistir. Konu ile ilgili ¢alismalar incelendiginde Chu (2002), yiizeysel davranisin is tatminiyle pozitif yonli ve anlamli bir iligkisi
oldugunu belirlemistir. Bagka bir ¢alismada ise Becker (2010), yiizeysel rol yapmanin is tatmini iizerine negatif anlaml bir etkiye sahip
oldugunu saptamistir. Bu duruma gore yiizeysel rol yapmanin artig gostermesi is tatmininde azalma olarak sonuglanmistir. Caliymamizda ise
regresyon analizi sonuglar1 her iki ¢aligmay1 desteklemese de, korelasyon analizi sonuglar yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda pozitif
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anlamli bir iliskiyi gostermektedir. Elde edile bu sonuglar yiizeysel davranis ile is tatmini iliskisinin agik ve net olmadigini gostermektedir.
Diger taraftan derinlemesine davranigin is tatminini pozitif yonde etkiledigini arastirmaya yo6nelik kurulan H8 hipotezi regresyon analizi
sonuglartyla desteklenmistir. Benzer sekilde korelasyon analizi sonucunda da derinlemesine davranigin is tatmini ile pozitif anlamli bir
iligkiye sahip oldugu belirlenmistir. Literatiirde derinlemesine davranisin is tatminini pozitif anlamda etkiledigine dair birgok ¢aliyma bulmak
miimkiindiir. Wharton (1993), yapmuis oldugu arastirmasinda duygusal emek kullanimimin ¢alisan bireylerin is tatmininde artisa neden oldugu
sonucuna ulasmistir. Isinden tatmin olan bireylerin pozitif duygulara sahip olmasi daha miimkiindiir. Oral ve Kose (2011: 463-492), ise
caligmalarinda yine derinlemesine davranig boyutunun is tatminin de artisa neden oldugu sonucunu elde etmislerdir. Yukarida bulunan

sonuglar 15181nda derinlemesine davranigin is tatminini artirmakta oldugunu soyleyebiliriz.

Yiizeysel davranisin isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkiledigini incelemek iizere kurulan H9 hipotezi regresyon analizi sonuglariyla
desteklenmistir. Benzer sekilde korelasyon analizi sonucunda yiizeysel davranisin isten ayrilma niyeti ile pozitif anlaml bir iliskiye sahip
oldugu belirlenmistir. Elde edilen bu sonug¢ yapilan bazi ¢aligmalarla paralellik gostermektedir. Rathi vd., (2013: 273) calismalarinda
yiizeysel davranigin isten ayrilma niyetiyle pozitif yonli iliskisinin oldugunu belirtmislerdir. Elde edilen bu gibi sonuglar ¢alisanlarin
derinden hissetmemelerine karsin kendilerinden beklenen davranislari gostermelerinin isten ayrilma niyetlerini artiracagi yoniindedir.
Derinlemesine davranigin isten ayrilma niyetini negatif yonde etkiledigini incelemek itizere kurulan H10 hipotezi ise regresyon analizi
sonucunda reddedilmistir. Korelasyon analizi sonucunda ise derinlemesine davranigin isten ayrilma niyeti ile herhangi bir iligskiye sahip
olmadig1 belirlenmistir. Tlgili literatiir incelendiginde ise derinlemesine davranigin isten ayrilma niyetini azalttig1 belirtilmistir (Chau, 2009).

Yiizeysel davranisin duygusal tiikenmisligi pozitif yonde etkiledigini incelemek tizere kurulan H11 hipotezi regresyon analizi neticesinde
desteklenmistir. Korelasyon analizi sonucunda yiizeysel davranisin duygusal tiikenmislik ile pozitif anlamli bir iliskiye sahip oldugu
belirlenmistir. Grandey vd., (2005)’nin, duygusal emegi duygulari diizenleme olarak biitiiniiyle ele aldiklar1 ¢alismada, duygular
diizenlemeyle duygusal tiikenmislik arasinda pozitif iligkilerin oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug, yilizeysel davranig gosteren
calisanlarin duygusal tiikenmisliklerinin artacagmi gostermektedir. Derinlemesine davranisin duygusal tiikenmisligi negatif yonde
etkiledigini aragtirmak tizere kurulan H12 hipotezi regresyon analizi sonuglar ¢ergevesinde kabul edilmistir. Korelasyon analizi sonucunda
ise derinlemesine davranigin duygusal tilkenmislik ile herhangi bir iliskiye sahip olmadigi belirlenmistir. Benzer sekilde, yapilan bir
aragtirmada, tiikkenmislik ile derinlemesine davranig boyutu arasinda negatif bir iligski oldugu sonucuna ulasilmistir (Zhang ve Zhu, 2008).
Calismamizda elde edilen sonug duygusal emegin derinlemesine davranis boyutunun duygusal tilkkenmisligi azaltacagi yoniindedir. Bu sonug
calisanlarin kendilerinden sergilenmesi beklenilen duygulari gergekten yasamasi ve hissetmesinin duygusal tiikkenmisligi azaltabilecegi
yoniindedir.

Her ¢aligmanin oldugu gibi bu ¢aligmanin da birtakim kisitlar1 vardir. Calismada sadece belediye galiganlarina odaklanilmistir. Bu baglamda
elde edilen sonuglarin farkli sektorlerde g¢aligsanlara genellestirilmemesi gerekmektedir. Buradan hareketle boyle calismalarin farkh
sektorlerde yapilmasi elde edilen bulgularin genellestirilmesine yardimci olacaktir. Diger taraftan arastirmada anket soru formlari yoluyla
veriler toplanmustir. Farkli yontem ve tekniklerin de kullanilmas: (6rnegin miilakat veya gozlem) ¢alismalarin ve elde edilen sonuglarin
gegerlilik ve giivenilirliklerini artirabilir.
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