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Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisi: Hazir Giyim
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Oz: Hazir giyim sektériinde ¢alisanlardan, miisteri memnuniyeti saglamak igin yodun
sekilde duygusal emek sarf etmeleri beklenmektedir. Bu ¢alismada, hazir giyim sektérii
icerisinde ¢alisan satis gdrevlilerinin  duygusal emek davranislarinin tiikenmislik
sendromu ve isten ayrilma niyeti lzerindeki etkileri arastirilmistir. Bu ¢alismanin
drneklemini dért farkli hazir giyim markasinin istanbul’daki dért farkl ilcesinde (Sisli,
Bakirkdy, Beylikdiizii, Bayrampasa) cadde isti ve alisveris merkezi magazalarinda
calisan satis gorevlileri olusturmaktadir. Arastirma yéntemi nicel arastirma olarak
belirlenmis ve arastirmaya 296 satis gérevlisi katilmistir. Arastirma sonucunda, duygusal
emek davranislarinin yiizeysel davranis ve samimi davranis boyutlarinin, ¢alisanlarin
tiikenmislik sendromunu ve isten ayrilma niyetini artirdigi belirlenmistir. Ayrica,
derinlemesine davranis boyutunun, tiikenmislik sendromu ve isten ayrilma niyeti ile
anlamli iliskisi olmadigr belirlenmistir.

The Effect of Emotional Labor Behaviors of Employees on
Burnout Syndrome and Intention to Quit: A Research in the
Ready-made Clothing Sector

Abstract: Employees in the service sector are expected to make intensive emotional
labor behaviors to ensure customer satisfaction. In this study, the effects of service
sector salespeople’s emotional labor behaviors on burnout syndrome and intention to
quit were investigated. The sample of this study is the salespeople working in street
stores or shopping malls stores in four different districts (Sisli, Bakirkoy, Beylikduzu,
Bayrampasa) of four different ready-made clothing brands in Istanbul. The research
methodology was determined as quantitative research and 296 salespeople
participated in the research. As a result of the research, it was determined that the
surface acting and close behavior dimensions of emotional labor behaviors increased
the burnout syndrome and intention to quit. In addition, the in-depth behavior
dimension was not significantly associated with burnout syndrome and intention to quit.
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Duygusal Emek Davranislarinin Tiikenmislik Sendromu ve isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisi: Hazir Giyim Sektériinde Bir
Arastirma

1. Girig

Hizmet sektoriinde satis ve pazarlama (izerine ticaret yapan isletmeler, gelirlerini arttirabilmek ve kar
elde edebilmek amaciyla rekabet avantaji elde etmek istemektedirler. Bu amagla yola gikan isletmeler var
olan musteriyi elde tutmak, yeni musteriler kazanmak ve hedeflerini gerceklestirebilmek icin isletmeyi basarih
bir sekilde temsil edecek satis gérevlilerine ihtiyac duyarlar. isletmeler icin yetenekli calisanin elde tutulmasi
onemli olmasina ragmen rekabetin ¢ok yogun olarak yasandigi perakendecilik sektori, personel devir
oraninin yiiksek oldugu sektérlerden biridir. Sektdrel bazda personel devir oranlarinin arastirildigi PERYON
Calisan Devir Orani Raporu (2019), insaat sektoriinden sonra personel devir oraninin en yiiksek oldugu
sektérin perakendecilik oldugunu gostermektedir. Hizmet sektoriinde, calisan davranislarinin kontrol
edilmesinin, musteriyi memnun edecegi dislinildigiinden, calisanlarin davranislarini ve duygularini
misteriyi memnun edecek sekilde gostermeleri beklenmektedir.

Duygusal emek, calisanlarin miisterilerle olan iliskilerinde 6nemli bir kavramdir. isletmelerin ¢alisana
uygulamis oldugu kontrol ve miidahale etme gilidiisii zamanla c¢alisanlar tizerinde bir baski unsuru olarak
kendini gostermektedir.  Disincelerinin ve davranislarinin kontrol edilmesi ve misterilere karsi
davraniglarinin bastirilmasi sonucunda, calisanlarin zamanla yaptiklari ise duyduklari memnuniyetsizlik
artmakta ve calisan isten ayrilmayi diisinmeye baslamaktadir. Verilen hizmetin kalitesinin ve miusteri
memnuniyetinin énemli oldugu perakendecilik sektoriinde, galisanlarin duygusal emek davraniglarinin,
tikenmislik sendromu ve isten ayrilma niyeti (izerindeki etkisini ortaya koymak bu c¢alismanin amacini
olusturmaktadir. Arastirma degiskenlerinin en ¢ok incelenmis oldugu egitim, saglik ve turizm gibi sektorlerde
bu alanda yapilan calismalarin sayisinin oldukca fazla olmasina ragmen satis gorevlileri tizerinde yapilan
calismalarin sayisi azdir. Bu calisma Tiirkiye’de perakendecilik sektoriinde faaliyet gosteren farkl hazir giyim
markalarin satig gérevlilerinin duygusal emek davranislarinin, tiikenmislik sendromu ve isten ayrilma niyetleri
Uzerindeki etkisini belirlemek icin yapilan az sayidaki ¢alismadan biri olmasi agisindan 6nemlidir.
Perakendecilik sektoriinde personel devir oranin yliksek olmasi ve bu oranin distrilmesi icin duygusal emek
ve tikenmislik sendromu baglaminda 6neriler sunmayi hedeflemesi de ¢alismanin alan katkilarindan biridir.
Ayrica literatlirde yer alan benzer calismalarin sonuglari icin kiyaslama saglayacak veri sunmasi ve Tirkiye
Olceginde arastirma konusunun genellestirilebilmesi icin veri saglamasi da bu arastirmanin katkilari arasinda
gosterilebilir.

Calismada oncelikle, kavramsal cerceve ve metodoloji verildikten sonra hipotez sonuglarindan
hareketle calismanin literatilre katkisi degerlendirilerek arastirma bulgulari yorumlanmistir.

2. Literatiir Taramasi

2.1. Kavramsal Cergeve

Arastirma modelinin olusturulmasinda, ampirik calisma ve sonuglarinin yorumlanmasinda kullanildig
icin calismanin bu bolimiinde, arastirma degiskeni olan duygusal emek davranisina, tiikenmislik sendromuna
ve isten ayrilma niyetine yonelik literatiirde yer alan kavramsal analizlere ve teorik altyapiya deginilmistir.
Ayrica bu bolimde arastirma degiskenleri arasindaki iliskiler ve hipotez gelistirme siirecinden bahsedilmistir.

“Duygu”yu tanimlamak, duygusal emek kavraminin anlasilmasina katki saglayacagi icin 6ncelikle
duygu kavramina deginilecektir. Descartes duyguyu, kisinin etki altinda kaldigi etmenlerin bilinmemesi ile
ortaya cikan algilar olarak ifade etmistir (Yatkin, 2007). Descartes’e gore duygular, kisilerin fikirleriyle
sekillenmektedir (Ak¢ay ve Coruk, 2012). Duygu kavramini temel alan duygusal emek kavrami,
“gozlemlenebilecek tavir ve davranislar ortaya c¢ikarmak icin duygulara hakim olunmasi” seklinde
tanimlanmistir. Duygusal emek kavraminin ele alindigi ilk calismalar, havayolu c¢alisanlari Gzerinde
gerceklestirilmistir. Bu ¢alismalarda duygusal emek, gbzlemlenebilecek tavir ve davranislar ortaya ¢ikarmak
icin duygulara hakim olunmasi, duygularin yonetimi olarak belirtilmis ve bir licret karsiiginda sergilendigi
vurgulanmistir (Hochschild, 1983). Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi, ¢alisanin duruma uygun
davranisi sergilemesi, Morris ve Feldman (1996) ise isletmenin bekledigi duygulari davranislarla
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gosterebilmek icin calisanin sarf ettigi caba olarak tanimlamislardir. Duygusal emek teorilerine katki saglayan
Grandey (2000), duygusal emegi, calisma ortamlarinda gerceklesen duygu diizenlemesi olarak tanimlamistir.

Calisan bireyin duygusal emek sarf ederken iki aragtan birini (ylizeysel davranis ve derinlemesine
davranis) kullandigini belirten Hochschild’dan (1983) sonra, Ashforth ve Humprey (1993) bu iki araca ek
olarak samimi davranis boyutunu da literatlire kazandirmistir. Yiizeysel davranis (surface acting); ¢alisanin,
isletmenin kendisinden bekledigi davranislari belirli viicut hareketleri ile gosterebilmek icin gercek hislerini
yonetme cabasidir. Yiizeysel davranis sergileyen bireyin, duygularinda herhangi bir degisiklik olmamakla
birlikte bireyler yalnizca tavir ve davranislarini degistirmektedirler. Calisanin yiizeysel davranisi, yani gercek
duygularini bastirma eylemini, isini korumak adina isletmenin kurallarina uygun olarak yapmasidir (Oral ve
Kose, 2011). isin gerektirdigi duygulari gdstermeye calisan bireyin yaptigi aslinda roldiir. Gergek duygulari
bastirmaya calisma, isletmenin istedigi sekilde misteriye davranis sekillerini ayarlamaya g¢alisma, bu ¢alisma
esnasinda ekstra harcanan bir ¢cabayi gerektirmektedir. Calisanin gercekte hissettigi duygularla sergiledigi
davranislarin birbiriyle ¢elismesi zamanla ¢alisanda isletmeye ve isine karsi bir yabancilasma hissetmesine
neden olabilmektedir (Uziimcii ve Sahin, 2017). Yiizeysel davranis, duygulari degistirmek yerine sadece
degisen duygu gosterimine odaklandigi icin yetersizlik, otantik olamama, duyarsizlasma, duygusal tiikenme,
memnuniyetsizlik gibi olumsuz sonuglar gelismesine neden olmaktadir (Brotheridge ve Lee, 2002).
Derinlemesine davranis (in-depth behavior) sergileyen calisan, isletmenin kendisinden istedigi davranisi
bizzat hissetmeye calismaktadir (Asfhort ve Humprey, 1993). Burada ¢alisanin kendi ¢abasi da devreye
girmekte, calisan aslinda misteriye karsi empati duygusunu gelistirme cabasi icine girmekte, bu sekilde de
kendi duygularina ve davranislarina yon vermektedir (Rupp, Mccance, Spencer ve Sonntag, 2008). Calisanin
bu davranisi, aslinda bir tiyatro oyuncusunun anilarini ve hayallerini diisiinerek davraniglarini sekillendirip,
seyirciyi etkilemeye c¢alismasi gibi gorilmektedir (Eroglu, 2014). Derinlemesine davranis, baskasinin
duygularini anlamaya ve kendi duygularini degistirmeye odaklandigi icin, yeterlilik duygusu, otantik olma, is
doyumu ve performansinin artisi gibi olumlu sonuglar gelismesine neden olmaktadir. Samimi davranis (close
behavior); calisanin gercekten hissettigi duygulariyla isletmenin kendisinden sergilemesini istedigi duygularin
celismemesi aksine ayni olmasi durumunda ortaya ¢ikan davranis seklidir (Koksel, 2009). Samimi davranista
birey, isletmenin bekledigi davranislari zaten var olan duygularini yansitarak sergilemektedir. Bir satis
gorevlisinin yorgun olmasina ragmen miusterisine karsi hissettigi pozitif duygular nedeniyle her gelisinde onu
gller yizle karsilamasi samimi duygusal emek davranisidir. Burada, g¢alisan isletmenin kendisinden bekledigi
davraniglari gésterirken, kendi samimi duygularini da misteriye aktararak samimi davranis sergilemektedir.
Calisanin isletmeye olan sevgisi ve bagliligi isletmenin koydugu kurallarla 6zdeslestiginde, calisan icinden
geldigi gibi yani dogal davranmakta ve bu durum ayni zamanda duygusal emegin olumsuz etkilerini de
azaltmaktadir (Diefendorf ve Gosserand, 2003). Cink{ bireyin bir isi severek, samimi duygularla yapmasi
durumunda o isin gerektirdigi tim kurallari isteyerek yerine getirmesi ve duygusal emek gosteriminde
yasadigl olumsuz durumlarin da en aza inmesi beklenmektedir. Samimi davranis sergileyen calisanlarin, is
eylemlerini gergeklestirirken yansitmalari beklenen duygulari gercekten hissediyor olmalari, yeterlilik
duygusu, otantik olma, is doyumu ve performansin artmasi gibi olumlu sonuglara neden olmaktadir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, Fisk ve Matilla, 2005).

GUnumizde giderek ¢ogalan ve neredeyse siirekli yasanan bir kavram olan tiikenmislik (burnout)
literatiire, 1974 yilinda stresle ilgili yapilan arastirmalar sonucunda dahil olmustur. Tikenmislik sendromu
kavrami, bireyin iyi olus halinin bozulmasi, i¢sel motivasyon kaynaklarinin, enerjisinin azalmasi, yipranmasi ve
is doyumunun azalmasi olarak tanimlanmistir (Freudenberger, 1974: 159; Dworkin, Saha ve Hill, 2003: 110;
Schepman ve Zorate, 2008: 437). Bir baska tanimda ise tikenmislik sendromu, calisan bireyin, calisma
ortaminin getirdigi bireysel ve 6rgitsel faktorlerin etkisiyle, yiiz yize iletisimde olmanin sonucunda fiziksel ve
mental olarak etkilenmesi, bireyin sahip oldugu enerjinin lstlinde enerji harcamasi ile yasadigl yipranma
olarak belirtilmistir (Maslach ve Zimbardo, 1982). Tikenmislik, li¢ boyutlu bir sendromdur (Maslach ve
Zimbardo, 1982: 3; Wright ve Douglas, 1997; Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 399).

Duygusal tiikenme, tiikenmislik sendromu kavraminin en temel boyutudur (Stirgevil, 2005). Duygusal
tikenme, asiri is yikd nedeniyle duygusal ve fiziksel kaynaklarinin azalmasi ile baslayan tikenmislik
sendromunun ilk basamagidir (Wright ve Douglas, 1997: 492; Maslach vd., 2001: 402). Duygusal tiikenme
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halindeki bireyler, cevresindeki insanlarla olan iletisiminde gecmiste oldugu gibi iyi iletisimlerinin olmadigini
distnmekte ve kendilerini mutsuz, gergin hissetmektedirler (Leiter ve Maslach, 1988). Aslinda duygusal
tikenme stresle ortaya cikan ilk tepkidir ve bu tepki sonucunda bireyler, kendilerini yetersiz ve gergin
hissetmektedirler. Bireylerin hissetmeye basladigi bu olumsuz disiinceler, bireylerin isletme igin zararl
sonuclar dogurabilecek davranislar sergilemesine neden olmaktadir. Bu sonuglarin en dnemlisi, ise gitme
isteksizligidir (Maslach, 2003). Tiikenmisligin ikinci boyutu olan duyarsizlasma, bireylerin cevresi ile kurdugu
iliskinin bozulmasidir. Duyarsizlasma boyutunda bireyler, cevresine karsi olumsuz ruh haline sahip olmakta,
alaycl tutum ve duygular gelistirmektedirler (Wright ve Douglas, 1997: 492; Maslach vd., 2001: 403).
Duyarsizlasma, duygusal tiikenmenin sonunda yasanan bir siirectir. Bu siirecte, bireyler calistigi kisilere ve
misterilerine karsi olumsuz davranislar sergilemekte ve islerine karsi duyarsizlasmaktadirlar (Torun, 1997).
Duyarsizlasma sirecinde bireyler, birlikte calistigl kisilere, yoneticilerine, musterilere ve hatta bagl
bulundugu isletmeye karsi olumsuz ve cevresine karsi alayci bir tutum icinde olmaktadirlar (Maslach ve
Jackson, 1981). Tukenmisligin Gglincii ve son boyutu olan kisisel basari hissinin azalmasinda birey 06z
degerlendirmede bulunmaktadir. Tukenmisligin bu boyutunu yasayan bireyler, kendilerini negatif
degerlendirmekte ve kendilerini dlsik performans sergileyen basarisiz bireyler olarak gérmektedirler
(Maslach ve Zimbardo, 1982: 5; Wright ve Douglas, 1997: 492; Maslach vd., 2001: 403). Tukenmisligin son
boyutunda, bireyler yaptiklari iste kendilerini yetersiz ve basarisiz olarak degerlendirmekte ve yaptiklari isin
verimli olmadigina inanmaktadirlar (Maslach vd., 2001). Kisisel basari hissi azalan bireyler, cevrelerine
yansittigl olumsuzluklar nedeniyle cevresinden olumsuz geri bildirimler almaktadirlar. Bu geri bildirimler
sonunda, bireyler kendilerini ve yaptiklari isleri sorgulamaktadirlar. Bu sorgulama sonunda, kendini yetersiz
hissetme ve motivasyon kaybi yasanmaktadir (Ersoy ve Utku, 2005).

Tukenmislik sendromu, isten ayrilma niyetini artiran ve zemin hazirlayan en 6nemli faktoérlerden
biridir. Tikenmisligin psikolojik belirtisi olarak bireyin isi birakma egiliminde olmasi ve sik sik ise gitmek
istememesi isletmenin performansinda dislis yasanmasina neden olmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981;
Perlman ve Hartman, 1982; Potter, 1998). isten ayrilma niyeti, isletmeler icin personel maliyetlerini artiran
dnemli bir 6rgiitsel degiskendir. isten ayrilmalar sonrasi, yeni personelin ise alinmasi siirecindeki katlanilan
maliyetlerin azaltiimasi i¢in isten ayrilma niyetinin nedenlerinin belirlenmesi gerekmektedir (Aydin Goktepe
ve Keles, 2019: 266). isten ayrilma niyeti, bir isletmede ¢alisan personelin memnuniyetsiz oldugu durumlara
karsi sessiz kalmasi ve bu sessizligin, onu yeni is arayislarina yonlendirmesi olarak aciklanmaktadir (Tak ve
Ciftcioglu, 2008). Calisan, bu silrecte yeni bir is arayisina girdigi gibi orgit icinde de verimliligini
kaybetmektedir (Griffeth, Hom ve Gaertner, 2000). Calisanin isten ayrilmasi, isletmeye beraberinde birtakim
sorunlar da getirmektedir. Calisanin isten ayrilma kararini vermesi, isletmenin deneyimli ¢calisani kaybetmesi
ve onun yerine gelecek calisani egitmek ve gelistirmek gibi bir takim maliyetlere katlanmasi anlamina
gelmektedir (Yang, 2008). isten ayrilma niyeti isin anlamli bulunmasi, yénetici ve calisma arkadaslari ile
kurulan iyi iliskiler, adil Gcretlendirme sistemleri gibi unsurlar ile azalabilmektedir (Waldroop ve Butler, 2011).

isten ayrilma niyetinin, isletme icin maliyet artirici sonucu personel devridir. Bir isletmede personelin
surekli olarak degismesi isletme i¢in olumsuz sonuglara neden olabilmektedir. Bu sonuglar sdyle siralanabilir:

e isten ayriimaya niyetlenen ya da karar veren bireyin isletme icinde performansinda diisme
gorilmektedir.

e (Calisan, isten ayrilma sirecinde, i¢cinde bulundugu olumsuz havayl ¢alisma arkadaslarina da
yansitmakta ve onlarin performansini da negatif olarak etkilemektedir.

e isletme, isten ayrilan calisanin yerine alinacak personel icin ayrica zaman harcamaktadir.

e isletme, ise alinacak yeni personele verilecek cesitli egitim masraflari icin bir biitge olusturmak
zorunda kalmaktadir.

e ise yeni alinan calisanin, adaptasyon siiresince isletmenin verimliligi diisiik olacaktir.

e isletme tecriibeli personeli kaybetmis olacaktir.
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2.2. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Sendromu Arasindaki iliski

Duygusal emek agirlikli islerde calisanlarin, tikenmislik dizeylerinin yilksek oldugu bircok
arastirmada tespit edilmistir (Kruml ve Geddes, 2000; Montgomery, Panagopolou, De Wildt ve Meenks, 2006,
Kaya ve Ozhan, 2012).

Wharton (1993), duygusal emek agirlikli olan ve duygusal emek icermeyen farkh meslek gruplari
Gzerinde arastirmalar yapmistir. Calisma sonunda duygusal emek yogunlugu farkli olan bu meslek gruplarinin,
tikenmislik diizeylerinin benzer oldugu tespit edilmistir. Bu durumda tikenmislik sendromu, duygusal emek
ile bagdastirilmamis, duygusal emek gosterilmeyen mesleklerde de tilkenmislik sendromunun gorilebilecegi
belirtilmistir. Grandey (1999) ise arastirmasinda duygusal emek ve tlikenmislik sendromu arasinda anlamli
bir iliski oldugunu tespit etmistir.

Duygusal emegin yogun oldugu meslek gruplarindan biri olan hekimler ile gerceklestirilen arastirma
sonucunda, duygusal emegin ylizeysel davranis boyutunun, duygusal tikenmeyi ve duyarsizlasmayi arttirdigi,
duygusal emegin derinlemesine davranis boyutu ile tiikenmislik sendromu arasinda anlaml bir iliskinin
olmadigi tespit edilmistir (Oral ve Kose, 2011).

Chu (2002), turizm sektoriinde gerceklestirdigi c¢alismasinin sonucunda, otel calisanlarinin
derinlemesine davranis boyutu ile duygusal tiikenme diizeyi arasinda negatif yonli iliski oldugu sonucuna
ulasmistir. Bu durum gosteriyor ki calisanlarin derinlemesine davranislari arttikca tikenmislik dizeyleri
azalacaktir.

is-aile catismasi, duygusal emek ve tiikenmislik diizeyi iligkisini belirlemek icin Alman kamu isletmeleri
¢alisanlari ile gergeklestirilen galisma sonucunda, ylzeysel davranis ve tiikenmislik sendromu arasinda
anlamli ve pozitif yonde iliski bulunmus ve duygusal emek davranislarinin tiikenmislik sendromu Gzerindeki
iliskisinde is-aile catismasinin aracilik etkisi oldugu belirlenmistir (Montgomery vd., 2006).

Duygusal emegin, is doyumunu ve tikenmislik sendromu lizerindeki etkisini belirlemek icin, Cinli
akademik personeller ile gerceklestirilen calisma sonucunda, ylzeysel davranisin, is doyumunu ve
tikenmislik sendromu (izerindeki etkisinin negatif oldugu belirlenmistir. Derinlemesine davranisin ise is
doyumunu ve tikenmislik sendromu (zerinde pozitif etkileri oldugu belirlenmistir. Ayni calismada, Cinli
akademisyenlerin, derinlemesine davranis gosterimlerinin diger duygusal emek boyutlarina kiyasla daha
ylksek dlizeyde oldugu da belirtilmistir (Zhang ve Zhu, 2007).

Kaya ve Ozhan (2012), calismalarinda samimi davranis boyutunun duyarsizlasma iizerinde negatif,
kisisel basari hissinin azalmasi Uzerinde pozitif etkisi oldugunu belirtmislerdir. Bir baska calismada ise,
duygusal tilkenme davranisinin samimi davranis boyutunun, tikenmislik sendromunun, duyarsizlasma
Gzerinde negatif, kisisel basari hissinde azalma boyutu Uzerinde pozitif etkisi oldugu belirlenmistir (Celik,
Tabak, Uysal, Sigri ve Turung, 2011).

Literatlirdeki duygusal emek ve tiikenmislik sendromu iliskisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen
¢alismalarin incelenmesinin ardindan, duygusal emek davranislarindan samimi davranis boyutu ve
tiikenmislik sendromu ile ilgili az sayida ¢alisma olmasi g6z 6niinde bulundurularak (Celik vd., 2011; Kaya ve
Ozhan, 2012), bu ¢alismada duygusal emegin tiikkenmislik sendromu lizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
asagidaki hipotezler olusturulmustur;

Hla: Hazir giyim sektoriinde calisanlarin yizeysel davranislarinin, tiikenmislik sendromu Uzerinde pozitif
yonde bir etkisi vardir.

Hlb: Hazir giyim sektoriinde calisanlarin samimi davranislarinin, tikenmislik sendromu (izerinde pozitif
yonde bir etkisi vardir.

Hlc: Hazir giyim sektériinde calisanlarin derinlemesine davranislarinin, tiikenmislik sendromu (zerinde
negatif yonde bir etkisi vardir.
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2.3. Duygusal Emek Davranisi ile isten Ayrilma Niyeti Arasindaki iligki

Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren birgok ¢alisma alaninda oldugu gibi perakendecilik alaninda da
musteri odakl calisma s6z konusudur. Calisanlar misterilere gerek fiziksel gerekse duygusal olarak hizmet
ederler. Fiziksel cabanin yani sira calisanin gostermis oldugu duygusal emek davranisinin yogun oldugu
islerde, tikenmislik sendromu yasayan calisan kendini daha iyi hissedebilmek igin baska is arayiglarina
girmeye baslar. Literatlrde bu konu hakkinda yapilan arastirmalara rastlamak mimkindur.

izmir ilinde faaliyet gdsteren bir otelin ¢alisanlari ile gerceklestirilen arastirmada, yiizeysel davranis
ile duygusal tiikenme arasinda anlamli ve pozitif iliski oldugu ve duygusal tiikenmenin de isten ayrilma niyetini
arttirdigi belirlenmistir (Korkmaz, Stinnetgioglu ve Koyuncu, 2015).

Kahramanmaras’ta belediye calisanlari ile gerceklestirilen bir arastirmada yiizeysel davranis ve isten
ayrilma niyeti arasinda pozitif anlamh bir iliskinin oldugu belirlenmistir (Yesil ve Mavi, 2018).

Derinlemesine davranisin, isten ayrilma niyetini azalttigini gésteren ¢alismalar da bulunmaktadir. Bu
sonug, bireylerin basari hissi yasamalari nedeniyle olumlu duygular icinde olmalari ile agiklanmaktadir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Kaya ve Ozhan, 2012; Korkmaz vd., 2015). Derinlemesine davranis gdsteren
calisanlar, yoneticileri tarafindan tercih edilen ¢alisan olmalari nedeniyle yoneticileri ile iyi iliskiler kurmakta,
bu nedenle de islerini birakmayi diisiinmemektedirler (Unli ve Yirir, 2011).

Duygusal emek davranisini ele alan calismalarda, genellikle duygusal emek davranisi, derinlemesine
davranis ve yizeysel davranis boyutlari ile ele alinmaktadir. Bu nedenle samimi davranis boyutu ile ilgili az
sayida ¢alisma bulunmakta, bu g¢alismalarda da samimi davranigin orgitsel vatandaslik davranisi ile iliskisi
(Biyik ve Aydogan, 2014), tiikkenmislik sendromu ile iliskisi (Celik vd., 2011; Kaya ve Ozhan, 2012), ise baghlik
ve yOnetici destegi ile iliskisi (Glilova, Palamutcuoglu ve Palamutguoglu, 2013), demografik faktorlerle iliskisi
(Coruk, 2014) ele alinmis, isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisi ele alinmamistir.

Literatlirde yapilan arastirmalara dayanarak, bu ¢alismada duygusal emegin isten ayrilma niyeti
Uzerine etkisini belirlemek amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H2a: Hazir giyim sektoriinde ¢alisanlarin ylizeysel davraniglarinin, isten ayrilma niyeti tGizerinde pozitif yonde
bir etkisi vardir.

H2b: Hazir giyim sektériinde calisanlarin samimi davranislarinin, isten ayrilma niyeti tzerinde pozitif yonde
bir etkisi vardir.

H2c: Hazir giyim sektériinde ¢alisanlarin derinlemesine davranislarinin, isten ayrilma niyeti tGzerinde negatif
yonde bir etkisi vardir.

3. Metodoloji

Arastirmanin kavramsal kapsami, duygusal emek, tiikenmislik sendromu ve isten ayrilma niyeti
kavramlarindan olusmaktadir. Bu baglamda duygusal emek, tikenmislik sendromu ve isten ayrilma niyeti
degiskenleri arasindaki iliskiler incelenerek, calisma bulgularindan hareketle, isletme yoneticilerine ve
calisanlara onerilerde bulunmak amaglanmaktadir.

Bu boliimde, arastirmanin metodolojisi, arastirma verilerinin analizleri ve elde edilen bulgularin
yorumlari verilmistir.

3.1. Arastirmanin Orneklemi

Bu calismanin evrenini, dért farkl hazir giyim markasinin, istanbul’daki dért farkli ilcesindeki (Sisli,
Bakirkdy, Beylikdiizii ve Bayrampasa) satis gorevlileri olusturmaktadir. ilge seciminde belirleyici kriter, satis
gorevlisi sayisinin yogunlugudur. 2019 yilinda s6z konusu markalarin Sisli, Bakirkdy, Beylikdiizii, Bayrampasa
ilcelerindeki cadde Ustii ve alisveris merkezi magaza sayisinin toplam 15 oldugu ve bu magazalarda 800 satis
gorevlisinin galistigl belirlenmistir. Arastirma 6rneklemi belirlenirken, basit rastgele 6rnekleme yontemi
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kullanilmistir. Sayisi belli olan 6érneklem formli kullaniimis (Ural ve Kilig, 2013) ve 6rneklem biyikligi 260
olarak hesaplanmistir. Veriler Ocak-Nisan 2019 tarih araliginda toplanmis ve gegerli 296 ankete ulasiimigtir.

3.2. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Arastirmada nicel arastirma yontemi benimsenmistir. Arastirma veri toplama amaciyla olusturulan
anket formu dort bélimden olusmaktadir. Birinci bélim katilimcilarin demografik bilgileriyle ilgili sorulardan
olusmaktadir. Bu sorular katihmcilarin cinsiyeti, yasi, medeni durumu, egitim seviyesi ve mesleki
deneyimlerinden olusmaktadir. Arastirmada kullanilan olcekler toplamda (i¢ adet olup, 5’li Likert seklinde
diizenlenmistir. Soru formu “Tamamen Katilyorum”, “Katiliyorum”, “Kararsizim”, “Katilmiyorum” ve “Hig
Katilmiyorum” seklinde derecelendirilmistir. (1=Hi¢ Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum).

Arastirmanin ikinci béliminde duygusal emek 6lgceginin olusturdugu ifadelerin yer aldigi maddeler
bulunmaktadir. Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olgegi 13
madde icermektedir. Duygusal Emek Olgegi, Basim ve Begenirbas tarafindan 2012 yilinda Tiirkceye
uyarlanmstir. Olgek (¢ alt boyuttan olusmaktadir.

Arastirmanin Ggilnci bolimiinde tikenmislik sendromu 6lgeginin olusturdugu ifadelerin yer aldigi
maddeler bulunmaktadir. Tiikenmislik Sendromu Olgegi; Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilmis
ve 22 madde icermektedir. Tiikenmislik sendromu Olcegi, Ergin (1992) tarafindan Tiirkceye uyarlanmistir.
Olcek lic alt boyuttan olusmaktadir.

Arastirmanin dordiinci bolimiinde ise isten ayrilma niyeti 6lceginin olusturdugu ifadelerinin yer
aldigi maddeler bulunmaktadir. isten Ayrilma Niyeti Olgegi; Wayne, Shoreve Liden (1997) tarafindan
gelistirilmis olup, (ic madde icermektedir. isten Ayrilma Niyeti Olgegi Kiiciikusta tarafindan 2007 yilinda
Turkceye uyarlanmistir. Olgegin alt boyutu bulunmamaktadir.

3.3. Arastirma Modeli

Arastirma modeli, duygusal emek davranisinin ve alt boyutlarinin ¢calisanin tiikenmislik sendromu ve
isten ayrilma niyetine etkisini belirlemeye yonelik planlanmistir. Arastirma modeli Sekil 1'de verilmistir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

Duygusal Emek TSUek:;rrzizllijk
Derinlemesine Davranis
Yizeysel Davranis '
Samimi Davranis Isten Ayrilma
Niyeti

3.4. Verilerin Analizi

SPSS 22.0 programina anketlerden elde edilen veriler girilmis ve bu cercevede verilerin
yorumlanabilmesi icin gerekli olan istatistiksel analizler gergeklestirilmistir.

3.4.1. Demografik Degiskenler

Arastirmaya katilan satis gorevlilerinin, demografik 6zelliklerini belirleyebilmek icin cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim dizeyi, mesleki deneyim ile ilgili sorular sorulmustur. Demografik veriler Tablo 1'de
ayrintili olarak listelenmistir. Ankette yer alan ifadelere cevap veren 296 katilimcinin %56,8’i kadin, %43,2’si
erkektir. Katilimcilarin, %42,9’u 25-30 yas araliginda iken, %34,8’i 30 yas UstUdir. Geriye kalan %22,3
oranindaki katihmcilar ise 25 yasin altindadir. Katilimcilarin %43,9’u evli iken, %56,1’i bekardir. Katihmcilarin
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%55,1’i lise mezunu, %22’si 6n lisans mezunu, %11’i ise lisans mezunudur. Mesleki deneyim incelendiginde
ise katilimcilarin %5,7’si 1 yildan az, %29,1’i 1-4 yil arasi, %38,2’si 5-9 yil arasi, %27’si 10 yildan fazla deneyime
sahip oldugu belirlenmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Ozellik | Frekans | (%)
Cinsiyet

Kadin 168 56,8
Erkek 128 43,2
Yas

25’den az 66 22,3
25-30 arasi 127 42,9
31 yas usti 103 34,8
Medeni durum

Bekar 166 56,1
Evli 130 43,9
Egitim diizeyi

ilkégretim 28 9,5

Lise 163 55,1
On lisans 65 22,0
Lisans 33 11

Yiiksek lisans 7 2,4
Mesleki deneyim siiresi

1vyildan az 17 5,7
1-4 yil arasi 86 29,1
5-9 yil arasi 113 38,2
10 yil Gzeri 80 27,0
Toplam 296 100

3.4.2. Tanimlayici istatistikler

Duygusal emek, tikenmislik sendromu ve isten ayrilma niyeti icin kullanilan dlgeklerin, normal dagihp
dagilmadigini test etmek igin carpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri Tablo 2’'de verilmistir. Tablo 2’de gorildigu (izere, veriler normal dagilim gostermektedir.

Tablo 2. Tanimlayici istatistikler

Sorular | Ort. | stds. | carpikik | Basiklik
Duygusal Emek

dydl 3,06 1,38 -0,157 -1,21
dyd2 3,19 1,34 -0,245 -1,12
dyd3 3,11 1,31 -0,088 -1,03
dyd4 3,01 1,40 -0,063 -1,25
dyd5 2,86 1,46 -0,009 -1,39
dydé 3,16 1,37 -0,219 -1,03
dry7 3,24 1,26 -0,280 -0,930
dry8 3,26 1,30 -0,340 -0,974
dry9 3,54 1,30 -0,621 -0,729
dry10 3,15 1,36 -0,237 -1,14
dsd1l 3,23 1,52 -0,214 -1,44
dsd12 3,13 1,32 -0,127 -1,13
dsd13 3,33 1,34 -0,002 -1,11
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Tablo 2. Tanimlayici istatistikler (Devami)

Tiikenmislik Sendromu

tl 2,92 1,30 -0,005 -1,06
12 3,32 1,24 -0,302 -0,856
13 2,76 1,33 0,165 -1,10
t4 3,83 1,01 -0,765 0,233
t5 2,49 1,42 0,390 -1,23
t6 3,48 1,29 -0,369 -1,01
t7 2,14 1,06 0,813 0,077
t8 3,15 1,42 -0,172 -1,24
t9 3,63 1,20 -0,566 -0,583
t10 2,89 1,51 0,125 -1,44
t11 2,75 1,40 0,223 -1,19
t12 3,93 1,29 1,76 0,680
t13 3,42 1,41 -0,406 -1,11
t14 3,72 1,27 -0,712 -0,579
t15 2,80 1,50 0,198 -1,38
t16 3,41 1,38 -0,384 -1,07
t17 2,35 1,21 0,602 -0,572
118 2,79 1,46 -0,118 -1,37
t19 3,34 1,27 0,476 -0,702
120 2,94 1,56 0,015 -1,51
121 2,50 1,18 0,509 -0,542
122 2,97 1,44 -0,021 -1,32
isten Ayrilma Niyeti

jan1 2,85 1,46 0,108 -1,38
jan2 3,41 1,51 -0,457 -1,25
jan3 3,05 1,44 -0,109 -1,33
dyd: yiizeysel davranis, dry: derinlemesine davranis, dsd: samimi davranis
t: tiikenmislik sendromu, ian: isten ayrilma niyeti

3.4.3. Faktor Analizi

Faktor analizinin uygulanabilmesi icin KMO testi sonuglari incelenerek, veri setinin boyutu ve
Ozelliklerinin faktor analizi igin uygunluguna bakilmistir. KMO degeri ise O ile 1 arasinda degisebilmektedir. Bu
deger 1’e yaklastikga Olcekteki ifadelerin, hatasiz bir sekilde tahmin etme gilicii yikselmektedir (Durmus,
Cinko ve Yurtkoru, 2018: 78-80). Faktor analizinde, dlgekte yer alan sorularin her birinin faktor yiki 0,50'nin
Ustlinde olmalidir (Cerny ve Kaiser, 1997).

Tablo 3'te KMO-Bartlett’s Testi sonuglari yer almaktadir. Tablo 3’te verilen faktor analiz sonuglari
(p=0,000; KM0=0,857), duygusal emek olceginin faktoér analizine uygun oldugunu géstermektedir.

Tablo 3. Duygusal Emek KMO-Bartlett’s Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,857
Ki Kare 2084,87
Bartlett's Testi df 78
Sig. 0,000
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Duygusal emek Olgegi icin gerceklestirilen faktor analizinde, derinlemesine davranis boyutuna ait 1
sorunun faktor yiiki 0,50’in altinda oldugu icin analiz disinda tutulmustur. Tablo 4’te faktor ylku dusilik olan
madde ¢ikarilarak yapilan duygusal emek Olgegi faktor analizi tablosu verilmigtir. Tablo 4’te duygusal emek
Olgeginde yer alan ifadelerin faktor yikleri ve varyans agiklama oranlarina yer verilmistir. Tablo 4’te duygusal
emek Olceginde yer alan sorularin faktér yiklerinin 0,50’den yiiksek oldugu belirlenmistir. Yapilan faktor
analizi sonucunda, duygusal emek o6lcegindeki ifadeler “ylizeysel davranis”, derinlemesine davranis” ve
“samimi davranis” olarak 3 boyutta toplanmistir. Bu faktorler olgekteki ifadelerin varyansin %69,44’lGni
acitklamaktadir. Yiizeysel davranis faktori varyansi %37,22, derinlemesine davranis faktori %23,70 ve samimi
davranis faktori %8,52 olarak belirlenmistir.

Tablo 4. Duygusal Emek Olcegi Faktér Analizi

. Faktor Varyans Agiklama
Boyut Ifadeler Yiikleri yOram g(;%)
dyd1l 0,840
dyd 2 0,813
. dyd 3 0,759
Yizeysel Davranig 37,22
dyd 4 0,739
dyd 5 0,709
dyd 6 0,542
. . drdl 0,848
g:""r";:r:es'"e drd2 0,844 23,70
drd3 0,833
dsd1l 0,837
Samimi Davranig dsd2 0,828 8,52
dsd3 0,793
Toplam 69,44
dyd: yiizeysel davranis, drd: derinlemesine davranis, dsd: samimi davranis

Tablo 5’te, tukenmislik sendromu 6lgeginin KMO-Bartlett’s Testi sonuglarina yer verilmistir. Tablo
5’te verilen faktér analiz sonuglari (p=0,000; KM0=0,935), tikenmislik sendromu 6lgeginin faktér analizine
uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 5. Tiikenmislik Sendromu Olgegi KMO-Bartlett’s Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,935
Ki Kare 3646,28
Bartlett's Testi df 231
Sig. 0,000

Tikenmislik sendromu olgeginden sekiz soru yeterli faktér yiki olan 0,50 faktor yiikiiniin altinda
oldugu icin analiz disinda tutulmustur. Tablo 6’da faktor yiki disik olan maddeler gikarilarak yapilan faktor
analizi tablosu verilmistir. Tablo 6’da tikenmislik sendromu 6lgeginde yer alan ifadelerin faktor yikleri ve
varyans aciklama oranlarina yer verilmistir. Yapilan faktér analizi sonucunda, tikenmislik sendromu
Olgegindeki ifadeler 1 boyutta toplanmistir. Bu faktorler oOlgekteki ifadelerin varyansin %56,96’ini
actklamaktadir.
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Tablo 6. Tiikenmislik Sendromu Olgegi Faktér Analizi

. Faktor Varyans Aciklama
Boyut Ifadeler Yiikleri Orani (%)
tl 0,839
12 0,733
t3 0,841
t4 0,856
t5 0,756
t6 0,847
Tiikenmislik t7 0,817
Sendromu t8 0,687 41,52
t9 0,724
t10 0,639
t11 0,647
t12 0,739
t13 0,775
t14 0,643
Toplam 56,96
t: tiikenmislik sendromu

Tablo 7’de isten ayrilma niyeti 6lceginin KMO-Bartlett’s Testi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 7'de
verilen faktor analiz sonugclari (p=0,000; KMO=0,745), isten ayrilma niyeti 6lceginin faktér analizine uygun
oldugunu gostermektedir.

Tablo 7. isten Ayrilma Niyeti Olcegi KMO-Bartlett’s Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,745
Ki Kare 739,98

Bartlett's Testi df 3
Sig. 0,000

Tablo 8’de isten ayrilma niyeti 6lgeginde yer alan ifadelerin faktor yikleri, varyans ve agiklama orani
yer verilmistir. Yapilan faktér analizi sonucunda, isten ayrilma niyeti Olcegindeki ifadeler 1 boyutta
toplanmistir. Bu faktér isten ayrilma niyetini temsil etmektedir. Bu faktdr varyansin %87,59sini
aciklamaktadir.

Tablo 8. isten Ayrilma Niyeti Olcegi Faktér Analizi

. Faktor Varyans Agiklama
Boyut Ifadeler Yiikleri Orani (%)
i Avril ianl 0,952
sten Ayriima fan1 0,911 87,59
Niyeti -
ianl 0,944

Toplam 87,59

fan: isten ayriima niyeti

3.4.4. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan olglimlerin glivenilirligini test etmek icin, glvenilirlik analizi yapilmis ve
Cronbach’s Alpha katsayisinin elde edildigi givenilirlik analizi kullanilmistir. Tablo 9’da da belirtildigi gibi
Olgeklerin glvenilirlik degerleri duygusal emek Olgeginin (0=0,884), tikenmislik sendromu &lgeginin

Business and Economics Research Journal, 11(3):855-873, 2020 865



Duygusal Emek Davranislarinin Tiikenmislik Sendromu ve isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisi: Hazir Giyim Sektériinde Bir
Arastirma

(x=0,910), isten ayrilma niyeti 6lgeginin (a=0,930)’dur. Duygusal emek 6l¢eginin alt boyutlarinin givenilirlik
degerleri yilizeysel davranisin (0=0,871), derinlemesine davranisin (0=0,872), samimi davranisin
(x=0,874)’tlr. Glvenilirlik analizinde, a>0,70 kabul edilebilir bir deger olmasi sebebiyle tiim faktorlerin
glvenilir olduklari belirlenmistir.

Tablo 9. Givenilirlik Analizi Sonuglari

Degiskenler ifade Sayisi | Cronbach's Alpha (o)

Duygusal emek Yuzeysel davranig 6 0,871

alt boyutlari Derinlemesine davranig 3 0,882
Samimi davranis 3 0,874

Duygusal emek 12 0,884

Tikenmislik sendromu 14 0,910

isten ayrilma niyeti 3 0,930

3.4.5. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizinde her iki degisken arasinda iliski olup olmadigi ve varsa bu iliskinin derecesi,
Pearson korelasyon katsayisi (r) ile belirlenir. (Kalayci, 2010: 115) Bu bolimde arastirmaya katilanlarin
duygusal emek davraniglarinin, tiikenmislik sendromu ve isten ayrilma niyeti ile iliskisi ve bu iliskinin
derecesini belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonuglarina Tablo 10’da yer
verilmistir.

Tablo 10 incelendiginde, ylzeysel davranis ve tikenmislik sendromu arasinda (r=0,639, p<0,01)
pozitif ve anlamli yonde bir iliski saptanmustir. Yiizeysel davranis ve isten ayrilma niyeti arasinda (r=0,481,
p=0,000<0,001) pozitif ve anlamli yonde bir iliski saptanmistir. Samimi davranis ve tikenmislik sendromu
arasinda (r=0,624, p=0,000<0,001) pozitif ve anlamli yonde bir iliski saptanmistir. Samimi davranis ve isten
ayrilma niyeti arasinda (r=0,541, p<0,01) pozitif ve anlamli yonde bir iliski saptanmistir. Tikenmislik
sendromu ve isten ayrilma niyeti arasinda (r=0,704, p=0,000<0,001) pozitif ve anlamli yonde bir iliski
saptanmistir. Diger taraftan ise derinlemesine davranis ve tikenmislik sendromu arasinda (r=-0,044,
p=0,455>0,001) istatistiksel yonden anlamli bir iliski tespit edilememistir. Derinlemesine davranis ve isten
ayrilma niyeti arasinda (r=-0,021, p=0,723<0,001) istatistiksel yonden anlaml bir iliski tespit edilememistir.

Tablo 10. Korelasyon Analizi Sonuglari

dyd drd dsd t ian
. r 1,000
Yiizeysel 5
d dyd
avranis (dyd) . 296
Derinlemesine r 0,087 1,000
davranis p 0,133 .
(drd) n 296 296
Samimi davrani r 0,507** | -0,283** 1,000
@ avrants 7y 0,000 | 0,000 .
(dsd)
n 296 296 296
Tiikenmislik r 0,639** -0,044 0,624** 1,000
2 o 0,000 0,455 0,000 .
sendromu (t)
n 296 296 296 296
r 0,481%* -0,021 0,541** | 0,704** 1,000
isten ayrilma p 0,000 0,723 0,000 0,000
niyeti (ian) n 296 296 296 296 296
**: korelasyon 0,01 diizeyinde anlaml, *: korelasyon 0,05 diizeyinde anlamh
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3.4.6. Regresyon Analizi Sonuglari

Calisanlarin duygusal emek davranislarinin tiikenmislik sendromu Uizerine etkisini belirlemeye yonelik
yapilan regresyon analizi sonuglari Tablo 11’de verilmistir. Tablo 11’de VIF degerlerinin 10’dan dusik ve
tolerans degerlerinin 0,10’dan blyuk olmasi, coklu dogrusallik sorunu olmadigini géstermektedir. Tablo 11’e
gére duygusal emek davranislan, tiukenmislik sendromundaki degiskenligin  %25’ini (R%-=0,246)
aciklayabilmektedir. Regresyon modelinin istatistiksel agidan anlamh (F= 159,913; p=0,000<0,001) oldugu
belirlenmistir. Analize gore, ylizeysel davranisin tikenmislik sendromu Uzerinde pozitif yonde ve anlamli
(=0,435 t=9,307, p=0,000<0,001) bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Derinlemesine davranigin
tikenmislik sendromu Uzerindeki etkisi anlamli ($=0,026 t=9,307, p=0,000>0,001) olmadigi belirlenmistir.
Samimi davranigin tilkenmislik sendromu Uzerindeki etkisinin pozitif yonde ve anlamh (3=0, 446 t=8,700,
p=0,000<0,001) bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Baska bir deyisle, ylizeysel davranistaki 1 birimlik artis
tikenmislik sendromu lizerinde 0,435’lik bir artisa, samimi davranigtaki 1 birimlik artis tiikenmislik sendromu
Gzerinde 0,446’lik bir artisa neden olmaktadir. Regresyon analizi sonuglarina dayanarak, Hla ve Hilb
hipotezlerinin desteklenmis, Hlc hipotezinin desteklenmemis oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 11. Duygusal Emek Davranisinin Tiikenmislik Sendromu Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken: Tikenmislik Sendromu
Model Bagimsiz Degisken :::a Beta t p Tolerans VIF
Sabit 0,202 16,457 0,000
Yuzeysel Davranig 0,044 0,435* 9,307 0,000 0,734 1,362
Derinlemesine Dav. 0,063 0,026 0,59 0,055 0,904 1,106
Samimi Davranis 0,040 0,446* 8,700 0,000 0,723 1,383
1 R? 0,246
Diizeltilmis R? 0,240
F 15,286
p 0,000
Durbin-Watson 1,882
*p<0,001

Galisanlarin duygusal emek davranislarinin isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkisini belirlemeye yonelik
yapilan regresyon analizi sonuglari Tablo 12’de verilmistir. Tablo 12’de VIF degerlerinin 10’dan disuk ve
tolerans degerlerinin 0,10’dan biyik olmasi, ¢coklu dogrusallik sorunu olmadigini géstermektedir. Tablo 12’e
gore duygusal emek davranislar, isten ayrilma niyetindeki degiskenligin %33’GnG (R%-=0,334)
aciklayabilmektedir. Regresyon modelinin istatistiksel acidan anlamh (F= 159,913; p=0,000<0,001) oldugu
belirlenmistir. Analize gore, ylzeysel davranisin isten ayrilma niyeti lGzerindeki etkisinin pozitif ve anlaml
(B=0,584 t=5,243, p=0,000<0,001) oldugu belirlenmistir. Derinlemesine davranisin isten ayrilma niyeti
Uzerindeki etkisi istatistiksel olarak anlamh (B=0,072, t=1,517, p=0,000>0,001) olmadigi belirlenmistir.
Samimi davranigin isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkisinin pozitif yonde ve anlamh (=0, 480 t=7,357,
p=0,000<0,001) bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Baska bir deyisle, ylizeysel davranistaki 1 birimlik artis
isten ayrilma niyeti Gzerinde 0,584’llk bir artisa, samimi davranistaki 1 birimlik artis isten ayrilma niyeti
Gzerinde 0,480'lik bir artisa neden olacaktir. Regresyon analizi sonuclarina dayanarak, H2a ve H2b
hipotezlerinin desteklenmis oldugu, H2c hipotezinin desteklenmemis oldugu sonucuna variimistir.
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Tablo 12. Duygusal Emek Davranisinin isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisi

Bagimh Degisken: isten Ayrilma Niyeti

Model Bagimsiz Degisken :::a Beta t p Tolerans VIF
Sabit 0,205 3,783 0,00
Ylzeysel Davranis 0,077 | 0,584* | 5,243 0,00 0,734 1,36
Derinlemesine Dav. 0,038 0,072 | 1,517 0,130 0,904 1,10
Samimi Davranig 0,084 | 0,480* | 7,357 0,00 0,723 1,38
R? 0,334

2 Duzeltilmis R2 0,320
F 79,82
p 0,000
Durbin-Watson 1,922
*p<0,001

Yapilan analizler sonunda arastirma hipotezlerinin desteklenip, desteklenmedigi Tablo 13’te 6zet
halinde verilmistir.

Tablo 13. Arastirma Sonucu Hipotezlerin Degerlendirmesi

Hipotez Sonug
Hula: Ha_2|r. giyim sektor9nd? gallsanl_a.rln .Yuzeys.el da\./r.anlslarlnln, Desteklendi
tikenmislik sendromu Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H1b: Hazir giyim sektorinde galisanlarin samimi davranislarinin, Desteklendi

tikenmislik sendromu Gzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H1lc: Hazir giyim sektériinde ¢alisanlarin derinlemesine davranislarinin,
tikenmislik sendromu lzerinde negatif yonde bir etkisi vardir.

H2a: Hazir giyim sektoriinde ¢alisanlarin ylizeysel davranislarinin, isten
ayrilma niyeti Gzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H2b: Hazir giyim sektoriinde calisanlarin samimi davranislarinin, isten
ayrilma niyeti Gzerinde pozitif ydnde bir etkisi vardir.

H2c: Hazir giyim sektoériinde ¢alisanlarin derinlemesine davranislarinin,
isten ayrilma niyeti izerinde negatif yonde bir etkisi vardir.

Desteklenmedi

Desteklendi

Desteklendi

Desteklenmedi

4. Tartisma

Duygusal emek isletmenin beklentilerini karsilayabilmek, musteriyi ikna etmek ve etkilemek igin bir
Ucret karsihiginda, calisanin duygularini bastirmasi ve ydonetmesi olarak ifade edilmektedir (Hochschild, 1983).
Bu béliimde, arastirma hipotezlerinin literatilr ile uyumlu olup olmadigi tartisilmistir.

Arastirmanin Hla hipotezi “Hazir giyim sektériinde ¢calisanlarin ylizeysel davranislarinin, tiikenmislik
sendromu lizerinde pozitif ydnde bir etkisi vardir” desteklenmistir. Yiizeysel davranis, ¢alisanin gercekten
hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi tavir ve davranislarinda degisiklik yapmasi anlamina gelir
(Hochschild, 1983). Yapilan bir arastirmada da yiizeysel davranisin, tiikenmisligin alt boyutlarindan duygusal
tikenme ve duyarsizlasma ile iliskili oldugu belirlenmistir. Ayni calismada ylizeysel davranis ile kisisel basari
hissinde azalma arasinda iliskisi bulunmadigi belirtilmistir (Eroglu, 2014). Buna gore ylizeysel davranis
sergileyen satis gorevlileri daha fazla rol yapmak zorunda kaldiklari icin tiikenmisligi daha yogun
yasamaktadir. Literatiirde bu hipotezi destekler nitelikte bircok arastirma yapiimistir (Grandey, 1999; Furnell,
2008; Oral ve Kose, 2011; Yilmaz, Altinkurt, Glner ve Sen, 2015; Gller ve Marsap, 2019).
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Arastirmanin H1b hipotezi, “Hazir giyim sektériinde ¢alisanlarin samimi davranislarinin, tiikenmislik
sendromu lizerinde pozitif yénde bir etkisi vardir” desteklenmistir. Bu duruma gore satis goérevlilerinin samimi
davranislari arttikca tikenmislik sendromu da artacaktir. Samimi davranisin, tiikenmislik sendromu
Uzerindeki etkisini inceleyen galismalarin sonuglari, samimi davranig ve tiikenmislik sendromunun boyutlarini
arasindaki iliskiyi gdstermektedir. (Kaya ve Celik vd., 2011; Ozhan, 2012). Bu nedenle H1b hipotezinin
desteklenmis olmasinin, literatiir ile uyumlu olup olmadigini belirlemek icin bu calismalar ile kiyaslama
yapilabilecektir. Elde edilen bu sonucun, samimi davranislarin, tikenmislik sendromunun boyutu olan kisisel
basari hissinin azalmasi lizerinde pozitif etkisi oldugunu belirten ¢alismalarla uyumlu, samimi davranislarin,
tikenmislik sendromunun boyutu olan duyarsizlasma ile negatif iliskili oldugunu belirten calismalarla uyumlu
olmadigi séylenebilir (Celik vd., 2011; Kaya ve Ozhan, 2012).

Arastirmanin Hlc hipotezi “Hazir giyim sektériinde c¢alisanlarin derinlemesine davranislarinin,
tiikenmislik sendromu (izerinde negatif yonde bir etkisi vardir” desteklenmemistir. Derinlemesine davranis
isletmenin kendisinden bekledigi davranislarla ¢alisanin kendi hislerini ve davranislarini uyumlu hale getirme
¢abasi anlamina gelir (Begenirbas, 2013). Daban (2018)’in, derinlemesine davranislar ile duygusal tikenme
ve duyarsizlasma arasinda anlamli bir iliski olmadigini gosteren ¢alismasi ile bu arastirmanin sonuglari
uyumludur.

Arastirmanin H2a hipotezi “Hazir giyim sektériinde ¢alisanlarin yiizeysel davranislarinin, isten ayrilma
niyeti lizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir” desteklenmistir. Buna gore ylizeysel davranis sergileyen bir satis
gorevlisinin isten ayrilma niyeti artacaktir. Literatiirde bu hipotezi destekler nitelikte calismalar oldukca
fazladir ve literatiirde yer alan galismalar, ylizeysel davranisin isten ayrilma niyetiyle pozitif yonli iliskisinin
oldugunu belirtmislerdir (Caldag, 2010; Yiriir ve Unlii, 2011; Yesil ve Mavi, 2018; Giiler ve Marsap, 2019).

Arastirmanin H2b hipotezi “Hazir giyim sektériinde ¢alisanlarin samimi davranislarinin, isten ayrilma
niyeti lizerinde pozitif yénde bir etkisi vardir” desteklenmistir. Bu sonuca goére samimi davranis gosteren bir
satis gorevlisinin isten ayrilma niyetinde artis gorilecektir. Literatlirde yer alan ¢alismalarda, duygusal emek
davranislari derinlemesine davranis ve ylizeysel davranis olarak iki boyut olarak ele alinmistir. Bu nedenle
samimi davranis ve isten ayrilma niyeti iliskisine yonelik literatlirde, H2b hipotezi icin gerceklestirilen analiz
sonuglarini kiyaslayacak calisma bulunamamustir.

Arastirmanin H2c hipotezi “Hazir giyim sektériinde ¢alisanlarin derinlemesine davranisiarinin, isten
ayrilma niyeti lizerinde negatif yénde bir etkisi vardir” desteklenmemistir. Buna gére derinlemesine davranisi
artan bir satis gorevlisinin isten ayrilma niyeti Gzerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir. Elde edilen bulgularla
alan yazinda paralellik gsteren calismalar mevcuttur (Oz, 2007; Yang ve Chang, 2008; Yesil ve Mavi, 2018).

5. Sonug ve Oneriler

Bu arastirmada doért farkli hazir giyim markasinin istanbul’daki dért farkli ilcedeki (Sisli, Bakirkdy,
Beylikdiizli, Bayrampasa) cadde Usti ve alisveris merkezi magazalarinda calisan satis gorevlilerinin duygusal
emek davranislarinin, tikenmislik dlizeyleri ve calisanlarin isten ayrilma niyeti izerindeki etkisi belirlenmeye
calisilmistir. Arastirma sinirhliklarindan ilki; veri toplamadaki zaman ve maliyet kisitlarindan dolayi
arastirmada Uc farkl marka ve bu markalarin istanbul ilinin dért ilcesindeki magazalarinda calisan satig
gorevlileriile sinirli tutulmus olmasidir. Bu arastirmada, diger hazir giyim markalari ve arastirmaya dahil edilen
markalarin belirlenen dért ilgesi haricindeki satig gorevlileri kapsam disi birakilmistir. Calismanin istanbul ili
ile sinirh tutulmus olmasi, elde edilen sonuglarin Tirkiye Olgeginde yorumlanmasinda da kisit
olusturmaktadir. Bir diger kisit ise arastirmada sadece nicel arastirma yontemi kullaniimis olmasidir.
Arastirma degiskenlerine ve aralarindaki iliskilere yonelik daha derinlemesine bilgi edinilmesi igin nitel
arastirma yontemlerinin de kullanilmamis olmasi, c¢alismada elde edilen bulgularin yorumlanmasini
kisitlamistir.

Duygu yonetiminin giderek daha da 6nemli oldugu g6z 6niinde bulunduruldugunda, duygusal emek
yazinina katki saglayacak calismalarin gesitlendirilmesi ve farkli degiskenlerle iliskilerinin de incelenmesi
literatlre katki saglayacaktir. Elde edilen sonuglar 1siginda arastirmacilara gelecekte yapacaklari arastirmalara
ise yabancilasma, i¢sel isten ayrilma, algilanan yoOnetici destegi, kurumsal aidiyet gibi degiskenleri de dahil
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ederek, duygusal emek davranislarinin bu degiskenler lzerindeki etkisini incelemeleri 6nerilebilir. Ayrica
gelecekte yapilacak arastirmalarda, duygusal emek davranisinin, isten ayrilma niyeti ve tiikenmislik diizeyi
lzerindeki etkisini aciklamak icin bu etkide rolii olabilecek is ylk, mola siireleri, is-yasam dengesi, lider-tye
etkilesimi gibi degiskenlerin diizenleyici etkisi arastirilmalidir.

Elde edilen sonuglar 1s1ginda perakendecilik sektoriinde ¢alismakta olan yoneticilere ve isletmelere
de onerilerde bulunulabilir. Calisanlarin yizeysel davranislarinin, tikenmislik sendromu ve isten ayrilma
niyeti lzerinde pozitif yonde bir etkisi oldugu belirlenmistir. Calisanlarin hissetmedigi fakat kendisinden
isletmenin bekledigi davranislari sergileyen calisanlarin, tikenmislik dizeylerinin ve isten ayrilma niyetini
artirdig1 goérilmektedir. Tikenmis diizeyini ve isten ayrilma niyetini azaltmak adina calisanlarin rol yapmak
yerine, isletmenin istedigi davranislari gergekten hissetmesini saglayacak, calisanin isletmeyi daha cok
benimsemesini ve 6zdeslesmesini saglayacak uygulamalar gergeklestirmeleri onerilebilir. Arastirmanin bir
diger sonucu olarak; ¢alisanlarin samimi davranislarinin, tikenmislik sendromu ve isten ayrilma niyeti
lizerinde pozitif yonde bir etkisi oldugu belirlenmistir. isletmenin kendisinden bekledigi, sergilemek zorunda
oldugu davranislari, zaten var olan duygulari ile gerceklestiren ¢alisanlarin tiikenmislik sendromu ve isten
ayrilma niyetinin arttigI gérilmektedir. Arastirma sonunda elde edilen bu ilging sonug su 6rnekle agiklanabilir;
misterisi ile kurdugu olumlu iliski nedeniyle yemek molasina ¢ikmayip giiler yiizle hizmet vermeye ya da is
disinda yasamis oldugu problemler olmasina ragmen giler yizle hizmet etmeye devam etmek samimi
davranistir. Bu nedenle samimi davranis gosteren kisi, mola siireleri ya da 6zel yasam kaynakli problemleri
nedeniyle isten ayrilmak istiyor olabilir ya da tiikenmislik sendromu yasiyor olabilir. Arastirma sonucunda
elde edilen bu bulgu, samimi davranis gosteren yani isletmenin istedigi is davranislarini hissederek
gerceklestiren calisanin, tiikenmislik diizeyinin ve isten ayrilma niyetinin yiksek olmasinda farkli etkenlerin
de olabilecegi seklinde yorumlanabilir. Calisanin is disinda yasadigl problemlerin belirlenmesi, bu
problemlerin Ustesinden gelebilmesi icin yoneticisi ya da isletmecisi tarafindan aracsal, maddi, sosyal,
psikolojik olarak desteklenmesi gerekebilir. Calisanin samimi davranis gosterebiliyor olmasina ragmen
tikenmislik diizeyinde ve isten ayrilma niyetinde artis olmasinda, yonetici ile kurdugu iliski, is yukinin fazla
olmasi, mola saatlerinin makul diizenlenmemis olmasi gibi 6rglitsel faktorler de etkili olabilir. Samimi davranis
sergileyen bireylerin, tikenmislik dizeyinin ve isten ayrilma niyetinin yilksek olma nedenlerini
belirleyebilmek ve yoneticilere 6nerilerde bulunmak icin nitel arastirma yontemleri ile bulgularin yorumlari
zenginlestirilebilir.
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