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Ozet

Giliniimliz rekabet ortaminda miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanmasi
onemlidir. Calisanlardan beklentiler de bu paralelde yiiksek diizeydedir. Calisanlarin 1s
sonuglarinin basarili olmas1 orgiit karliliginin yiikselmesine neden olmaktadir.
Beklentilerin karsilanmasi sirasinda duygusal emek gosterimi sergilenmekte, gdsterim
sonuclar1 olarak da tilkenmislik ve isten ayrilma niyeti ortaya ¢ikmaktadir. Bu
arastirmanin amaci, ifade edilen degiskenlerin cinsiyet ve is deneyimine gore farklilasip
farklilasmadigini ortaya ¢ikartmaktadir. Bu amacla 540 kisilik 6rneklemden elde edilen
veriler incelenmistir. Arastirmada elde edilen veriler, SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) Windows 22.0 programi kullanilarak analiz edilmis, degiskenler
arasinda t testi ve varyans analizi (ANOVA) uygulanmistir. Yapilan calismanin
analizine gore cinsiyete gore duygusal emek gosteriminde ve isten ayrilma niyetinde
farklilik bulunmamaktadir. Erkeklerin tiikenmislik boyutlarindan olan duyarsizlagma
boyutu kadinlara gére daha yiiksektir. Is deneyimine gore duygusal emek
gosterimlerinde ve tikenmislikte farklilik goriilmekte iken isten ayrilma niyetinde
farklilik bulunmamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, Tiikenmislik, Isten ayrilma niyeti, Cinsiyet, Is
deneyimi.

Abstract

In today's competitive environment, it is important that customer expectations are
fully met. Expectations from employees are also high in this parallel. The success of the
employees' business results leads to the profitability of the organization. During the
meeting of expectations, emotional labor displays are displayed, and as a result of the
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impressions, intent to leave burnout and work is revealed. The purpose of this study is
to determine whether the variables expressed vary according to gender and work
experience. For this purpose, the data obtained from the sample of 540 persons were
examined. The data obtained in the study were analyzed using SPSS (Statistical
Package for Social Sciences) Windows 22.0 program, t test and ANOVA were applied
among the variables. According to the analysis of the study done, there is no difference
in the emotional labor displays and the intention to leave the work according to the sex.
The desensitization dimension of males from burnout dimensions is higher than females.
According to work experience, there is no difference in the intention to leave the work
while there is a difference in emotional labor performances and burnout.

Keywords: Emotional labor, Burnout, Intention to leave, Gender, Work experience
1.Giris

Glinlimiiz cagdas orgiit yapilari, siirdiiriilebilir rekabet politikalarin1 uygulayarak
miisteri beklentilerini karsilayilp ayakta kalmaya calismaktadirlar. Artan rekabet
ortaminda miisteri beklentileri de ivme kazanarak ilerlemektedir. Insan kaynagi,
orgiitlerin hedefleri dogrultusunda hareket eden ve beklentilerin karsilanmasini saglayan
en Oonemli bagari kriterleri arasindadir. Bu agidan bakildiginda orgiite olan katkilar:
nedeni ile ¢alisanlarin duygu ve davranislar1 6nem teskil etmektedir.

Miisterilerin beklentilerini karsilayip, ortaya cikan problemlerin ¢ozimii
sirasinda miisterilerle kurulan iletisim halinde sergilenen James (1993: 94)’ e gore
gOlge emek olarak da ifade edilen ve duygusal ¢aba olarak bilinen duygusal emek
gosterimleri sirasinda calisanlarin elde ettigi sonuclar, gerek bireysel agidan,
gerekse Orgiitiin ulastig1 neticeler agisindan incelenmesi gereken unsurlardir.
Duygusal emek gosterimi ne kadar etkili ise miisteriler ve Orgiitler i¢in yaratilan
sonuglar o kadar olumlu hale doniismektedir.

Cagdas organizasyonlar agisindan, gerek calisanlar, gerekse yoOneticilerin
duygusal emek gosterimi ne kadar anlamli, dogru, etkili ve uyumlu ise gerek
miisteriler, gerek orgiit ve gerekse tiim paydaslar agisindan yaratilan sonuglar o
kadar degerli, kaliteli, yiiksek performans diizleminde ve verimlilige biiyiik oranda
katki saglayacak bigimde olumlu/yararli bir hale dontisebilmektedir.

Duygular, hem bireysel hem de orgiitsel faktorlerden etkilenerek davranisa
doniisiirler. Duygularin yonetimi ile ortaya konan duygusal emegin sonuglarindan
olan tikenmislik, basarisizlik, yipranmislik, asir1 diizeyde yiiklenmesinin bir
sonucu olarak giic ve enerji kayb1 ve i¢c kaynaklarin azalmasi yoniinde belirir
(Yildirim ve Erol, 2013: 92).

Cagdas insan kaynaklar1 yoOnetimi silirecinde, organizasyon agisindan
belirlenen strateji ve politikalar kapsaminda dogru insan (ise en uygun insan)
secimi ve ise yerlestirilmesi en oncelikli konudur. Diger yandan, insan kaynagini
elde tutacak bir bicimde hareket etmek, yani ona en iyi calisma ortam ve
olanaklarini sunarak aidiyet, baglihk duygusu, motivasyon ve 1s tatminini
saglamak da kurumsallasmak ve siirdiiriilebilirlik agisindan bir o kadar onem
tasimaktadir. Eger organizasyonlar yetismis insan giliciinii elde tutmayi
basaramazlarsa, Orgiitiin gelecege yoOnelik siirdirilebilir basar1 strateji  ve
politikalarini anlamli, devamli ve kalict bir hale getiremezler.
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Universitelerde egitim ve 6gretim gorevlerinde bulunan akademisyenlerin,
duygusal emegin sonuglar1 acisindan deger tasiyan, tikenmislik ve isten ayrilma
niyetinin O6nemi kadar, cinsiyet ve mesleki deneyim diizeyleri de dikkatlice
incelenerek, duygusal emegin sergilenmesi silirecinde, cinsiyet ve deneyim
ac¢isindan farkliliklarin olup olmadig: arastirilmistir.

Bu anlamda, elde edilen temel bulgularin duygusal emegin, sergilenmesi,
yOnetim ve denetimi faaliyetleri yani sira; tiikenmislik ile isten ayrilma niyetlerinin
incelenmesi dahi 6n plana ¢ikmaktadir. Bu sayede ortaya cikan kritik diizeydeki
sonuglar, bireyler ve kurumlar acisindan gelecege yonelik sunulacak oneriler ve bu
yonde alinacak  g¢esitli  Onlemlerin  belirlenerek  ortaya  konulmasini
saglayabilecektir. Bdylece, elde edilecek ¢ok farkli sonuglar, gelecekte yapilacak
yepyeni arastirmalar i¢in oldugu kadar, insan kaynaklar1 yoneticileri agisindan da
biiyiik bir deger ve dnem tasiyacak bir konuma gelebilecektir.

2. Kavramsal Cerceve

Bu boliimde duygusal emek, tikenmislik ve isten ayrilma niyeti kavramlari
ile 1lgili literatiir degerlendirmesi yapilmis ve teorik olarak bilgiler bir araya
getirilmistir.

2.1.Duygusal Emek

Duygusal emek, ¢alisanlarin ruh halini ve davranis bigimlerini inceleyen
bir kavramdir. Duygusal emek, hizmet sektoriinde miisteri ve Orgiitlerin
beklentilerinin  karsilanmas1 i¢in ortaya ¢ikan ihtiyaca paralel olarak,
arastirmacilarin son zamanlarda ilgi alanina girmistir.

Hoschild duygusal emegi hizmet sektorii ¢alisanlarinin, duygularini
yonetmeleri, diizenlemeleri ve ticari beklentilerin karsilanmasi i¢in duygularin
sergilenmesi olarak ifade etmistir. Duygusal emek, baskalarinin duygulariyla
miicadele edebilmek icin ortaya konulan duygu diizenlemesi olarak da
tanimlanmaktadir (James, 1989: 15). Duygusal emek, calisanlarin 0Orgiitsel
beklentilerin karsilanmas1 i¢in duygusal goriintiilerin diizenlenebilmesi i¢in
gosterilen cabadir (Brotheridge ve Lee, 2003: 365).

Genel olarak duygusal emek, duygusal davranis kurallarinin uygulanabilmesi
icin Orglitlerin bekledigi islerin yerine getirilmesi amact ile duygularin
yonetilmesidir (Grandey, 2000: 95). Hizmet sektoriinde calisanlarin gostermis
olduklar1 duygular miisterilerin degerlendirmesi altindadir (Tasi ve Huang, 2002:
1001-1008), bu sebeple de oOrgiitler, hizmette kalitenin yiikselmesi ve
memnuniyetin saglanmasi i¢in siirekli caba gostermektedirler. Diger yandan
misteriler de artan rekabet ortaminda beklentilerini ¢esitlendirip yiikselterek
ortaya konan hizmetin kalitesinde yiiksek seviye beklemektedirler.

Orgiitler miisteri beklentilerini karsilarken, bir yandan teknolojiden hizla
destek almakta diger yandan da calisanlarin egitim, gelisim ve motivasyon
programlarina  ilgi  gdstermektedirler. Miisteriler ~ Orgiitiin ~ kalitesini
degerlendirirken, bir yandan {riiniin kalitesine odaklanirken, diger yandan da
calisanlarin davranis bicimlerini degerlendirmekte ve genel olarak oOrgiit i¢in
yorumda bulunmaktadirlar. Duygularin yonetilebilir olmasi, Orgiitlerin ortaya
koymak istedigi hizmet standartinin problemsiz sekilde siiregelmesini
saglamaktadir (Saks, 1990: 111).
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Hoschild, calisanlarin gostermis oldugu duygusal emegin farklilik
gosterdigini belirtmis, duygusal emegi, ylizeysel davranis ve derinlemesine
davranis seklinde iki sekilde ifade etmistir (Onay, 2011: 589; Hoschild, 1983: 7):

Yiizeysel davranista calisanlar, yaptiklar1 iste gosterdikleri davranisin
gerektirdigi duygular1 gercekten hissetmedikleri halde, hissediyormus gibi rol
yapmaktadirlar. Duygularin1 yiiz ifadeleri, mimikleri ya da ses tonu ile
hissediyormuscasina sunmaktadirlar. Yiizeysel davranista aslinda c¢alisanlar,
tamamen hicbirsey hissetmiyor degildir, bununla birlikte sadece sergilenen
duygusal emek ile hissedilen duygusal ifade birbirinden farkli olmaktadir.

Derinlemesine duygusal emekte ¢alisan, ger¢ekten caba gostererek sergilemis
oldugu davranis1 hissetmeye calismaktadir. Bu caba siirecinde, duygularini etkili
sekilde hareketlendirir, bastirir ya da sekillendirip, diizenler. Hoschild’in
duygularin yonetimi ile esas aldigi nokta duygularin ticarilestirilmesidir. Hoschild
belirli meslek gruplarin duygusal emegi sergilendigi vurgulamis ve meslek
gruplarin1 da memurlar, isletmeci ve yoneticiler, serbest meslek c¢alisanlari, evde
calisan 6zel hizmetliler ve bakicilar olarak siniflandirmistir (Geng, 2013:11-12).
Giiniimiizde degisen ve gelisen taleplere cevap vermek ig¢in c¢ok farkli meslek
gruplar1 da olusmus olup daha fazla gruplama da yapailabilir.

Bu konuda ikinci yaklasimda Ashforth ve Humprey duygusal emegi, uygun
duygularin sergilenmesi i¢in gosterilen davranis olarak ifade etmislerdir. Ciinkii
Ashforth ve Humprey’ e gore davranislarin altinda yatan duygularin ne oldugu
iizerinde durmak yerine, gézlemlenebilir davranislara odaklanmak daha onemlidir.
Bu yaklasimda duygusal emek, bir izlenim olusturma siireci olarak ifade edilmistir.
Izlenim olusturma, kisinin baskalarinin kendisi hakkinda diisiincelerini
yonlendirme, degistirme ve yonetme cabasi olarak belirtilmektedir (Ashfort ve
Humprey, 1993: 89). izlenim olusturmada kisi, baskalarinin kendisi hakkinda iyi
diisiiniilmesini istedigi i¢in buna uygun davranislarda bulunmakta ve herkes
tarafindan uygunlugu nedeni ile iyi bir izlenim olusturulma hedeflenmektedir.
Ashforth ve Humprey, yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek gosterim
stratejilerine samimi duygusal emek gosterimini de eklemislerdir.

Samimi davranista gosterilmesi gereken duygular ger¢cekten hissedilmektedir.
Bu yaklasima gore, calisan Orgiitiin gosterilmesi istenen duygu ve davraniglara ne
kadar kendisini yakin hissederse ve oOzdeslesme saglanirsa o oranda samimi
davranis gosterilebilecegi belirtilmektedir. Kurallarin gergekte hissedilmesi ve
uygulanabilirligine olan inan¢ nedeni ile ¢alisan, rol yapmak durumunda kalmadan
samimi davranista bulunabilecektir (Grandey, 2000: 5).

Morris ve Feldman yaklasiminda, duygusal emek yiizeysel, derinlemesine ve
samimi olarak ortaya konulan davraniglar yerine duygusal emek boyutlar1 olarak
ifade edilen farkli degiskenlerin de dahil edilmesi geregini ifade etmislerdir. Bu
yaklagima gore duygusal emek, sartlara gore degisiklik gdosterebilmektedir.
Bahsedilen boyutlar, duygu gosterim sikligi, belirlenen duygulara verilen dikkat,
duygularin ¢esitliligi ve duygusal celiskidir (Morris ve Feldman, 1996: 986-1010).

Duygusal emek, orgiitiin belirttigi kurallar ¢cer¢evesinde ¢alisanin duygularini
ayarlama silirecinde gosterilen ¢aba olarak Grandey tarafindan tanimlanmistir
(Degirmenci, 2010:14). Grandey, psikolojide bir siire¢ olarak yer alan "duygu
diizenlemesi" kavramindan yola ¢ikarak duygusal emegi duygu uyarlamasi siireci
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olarak ifade etmistir. Duygu diizenlemesi, herhangi bir olay karsisinda duygularin
nerede ve ne sekilde ifade edilmesi konusundaki goriise dayanarak gosterilen
duygu ayarlamasidir. Duygu diizenleme, giinlik yasam sartlar1 iginde aci,
mutluluk, saskinlik, 6fke, seving, iiziintii gibi belli duygularin yaninda ¢aresizlik,
endise heyecan gibi duygular1 davranisa doniistiirmeden onceki siiregteki kontrol
ve degisiklik stirecidir.

Literatiirde 1tc¢ tirli duygusal emek stratejisinden bahsedilmektedir.
Yiizeysel, derinlemesine ve samimi duygusal emek stratejilerine ek olarak c¢ok
yizeysel duygusal emek goésteriminin de varligindan bahsedilebilir, ¢alisanlarin
hissetmedigi halde hissediyormus gibi ylizeysel duygusal emek gosterimlerinin
daha da gerisinde hig¢bir ¢aba sergilemeden duygu durumunu degistirme ve empati
cabasindan uzak duygusal emek gosterimlerinin de oldugu goézlemlenmekte ve
bilinmektedir. Bununla birlikte yiizeysel duygusal emek gdsteriminden daha ileri
boyutta olan orta duygusal emek gosterimine de ylizeysel ve derinlemesine
duygusal emek gosterimi ile aralarinda yer verilerek incelenebilecegi
distintilmektedir.

Yiizeysel, derinlemesine ve samimi duygusal emek gosterimlerine ek olarak
belirtilen ¢ok yiizeysel duygusal emek gdosterimlerinde c¢alisanlar hi¢c c¢aba
sergilemeden, duygusal durumlarini uyumlandirmaya ¢alismadan islerini
yapmaktadirlar. Duygularint uyumlastirmaya calismadan miisteri memnuniyeti
gozetilmeksizin ve Orgltlerin koymus olduklar1 davranis kurallar1 g¢ergevesine
uyum saglamadan hizmet etmektedirler. Banka cagri merkezinde ¢alisan miisteri
temsilcisinin havalimaninda ugus 6ncesi kredi kartin1 kaybeden ve seyahat dncesi
olumsuzluk yasayan miisteri ile goriismesinde goriismeyi kisa tutmak istemesi ve
miisteriyl bu yonde ikaz etmesi ¢ok ylizeysel duygusal emek gosterimine Ornek
verilebilirken, miisterinin yerine kendini gergekten koymaya g¢alismasi dncesinde
sergiledigi davranis ise yart derinlemesine duygusal emek olarak belirtilebilir.
Orta duygusal emek boyutunda yiizeysel duygusal emek ile derinlemesine
duygusal emek arasinda belli belirsiz duygularini tam olarak uyumlastirmadan
empati kurmaya calistig1 sirada sergilenen duygusal emektir. Hem c¢alisan hem de
misteri acisindan bu boyutta tatmin edici sonuglarin tam olarak dogmayacagi
distintilmektedir.

2.2. Tiikenmislik

Tikenmislik, isten ayrilma niyeti, calisan bagliliginin zayiflamasit ve is
tatmininin azalmasi ile ilgilidir (Schepman ve Zorate, 2008: 437). Tiikenmislik, ilk
defa 1974 yilindan Herbert J. Freudenberger tarafindan incelenmistir (Dworkin,
Saha ve Hill, 2003: 108). Tiikenmislik, Freudenberger’ e gore, fazla g¢alisma
neticesinde calisanlarin artik i1sin gerektirdigi faktorleri yerine getirememesi,
duygusal agidan ¢dkiis yasanmasi ve strese atifta bulunmak {izere tanimlanmis bir
kavramdir (Ozgen, 2007: 35; Dworkinn vd., 2003: 110).

Tiikenmisligin pek¢ok tanimi1 bulunmaktadir, calisanlarin asir1 verim saglama
sonucunda etkililiklerinin azalmasi olarak da ifade edilmektedir (Cam, 2001: 201).
Genel olarak tiikenmislik, basarisizlik durumunun ortaya ¢ikmasi, enerji ve giiciin
zaman i¢in azalmasi ve kisilerin i¢ kaynaklarindaki azalma halidir (Eren ve Durna,
2006: 40). Calisanlarin tiikkenmislikleri, diisiik benlik kaygisi, giiven kaybi, kas
agrilar1 seklindeki fiziksel faktorlerin yanisira ¢ok genis psikolojik bir yelpaze

Isletme Arastirmalart Dergisi 492 Journal of Business Research-Tiirk



H. N. Giiler — A. Marsap 10/3 (2018) 488-507

seklinde ele alinmaktadir (Cordes ve Dougherty, 1993: 621). Tiikenmislik yasayan
bireylerin gosterdigi fiziksel ve ruhsal belirtiler ani tepkisellik, aile hayatinda
gerginlik, asir1 alinganlik, takdir edilmeyecegini diisiinme, az ya da ¢ok yemek
tilkketimi, cilt hastaliklari, degisime direng, diyabet, glivensiz hissetme, ise gitmeyi
istememek ya da ge¢ gelmek, isten ayrilma diislincesi, hafiza problemleri, kolay
gecmedigi goriilen soguk alginliklari, kronik yorgunluk, bitkinlik, kalp, damar
hastaliklar1, kas agrilari, kilo kayb1 ya da alimi, konsantrasyon gii¢liigli, mide
bagirsak rahatsizliklari, nezaket ve saygi gibi pozitif duygulardan uzaklasma,
0zsayginin ve 6zgiivenin yitirilmesi, sabirsizlik, sucluluk duygusu, sosyal ¢cevreden
uzaklasma istegi, siiphecilik, uyku bozukluklar1 olarak siralanmaktadir (Izgar,
2001: 340; Baltas, 1990: 55; Maslach, 1981: 101).Tikenmislikle ilgili pek¢ok
arastirma yapilmistir. En ¢ok konu edilenler Freudenberger ve Maslach’in
yaklagimlaridir. Bu c¢alismada Maslach’in tiikenmislik envanteri kullanilarak
sonuglar analiz edilmistir. Yaklasimlar asagida belirtilmektedir:

Freudenberger tiikenmislik yaklasimi: Freudenberger’e gore enerji ve gii¢
kaynaklarinin asir1 derecede kullanilmasinin ardindan yasanan basarisizlik,
bitkinlik ve yipranma duygularinin biraraya gelmesidir (Kii¢iikdzel, 2006: 120).
Freudenberger c¢alismasinda, tiikenmisligin ¢ok sayida belirtisinin bulundugunu
belirtmistir (Sevim, 2011: 74). Freudenberger’e gore kisinin baski altinda ¢abuk
etkilenmesi, cabuk 6fkelenmesi, huzursuzluk ve kolayca aglama hali tiikenmislik
halini isaret etmektedir (Hazell, 2010: 21-23).

Maslach tiikenmislik yaklasimi: Maslach tiikenmisligi duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basarida diisme hissi olarak {i¢ boyutta ele almistir
(Maslach vd., 2001: 397).

Duygusal tilkenmede isin yarattigi stres konu edilmistir. Duygusal
tilkkenmislikle miicadele eden calisanlarin, asir1 yorgun, enerji eksikligi, yetersizlik
hissi gelistirdikleri ifade edilmistir. Duygusal tliikkenmenin, tiikenmisligin
baslangic1 ve merkezi olarak kabul edildigi belirtilmektedir. Duygusal tiikkenme,
insanlar ile olan iliskilerin yiiz yiize siirdiiriildiigii meslek gruplarinda daha c¢ok
goriilmektedir. Calisanlar, yogun tempoda, karsi karsiya kaldiklar1 beklentiler
altinda bunalabilirler, asir1 derecede psikolojik beklentilerin karsiliginda da
enerjide azalma ve duygusal kaynaklarin tiikendigi hissine kapilmaktadirlar
(Maslach ve Jackson, 1981: 99). Duygusal tiikkenme, baskalar1 ile kurulan
iligkilerin sonucunda, duygusal olarak asir1 yiik altinda kalip, bitkin ve yorgun
hissetmedir (Leiter ve Maslach, 1988: 297). Is stresi genel olarak c¢alisandan
beklenilenlerin  artmast ve c¢alisma sartlarinin  agirlasmasi  ve iletisim
problemlerinin de dahil olmasiyla yilikselmektedir (Yildirim, 1996: 150). Stres
yonetilip kontrol altina alinarak duygusal tikkenmenin Oniline gecilmesine
calisilmalidir.

Duyarsizlagma ise, tilkenmisligin ikinci boyutu olarak ifade edilmektedir.
Bireyin daha ¢ok ruhsal yapist ile iliskili oldugu bilinmektedir. Bu boyutta
calisanin ise olan ilgisinin ve katiliminin azalttigi, ideallerine son verdigi ve buna
bagl olarak da ¢alisma kapasitesini diisiiriip verimliligini azalttig1 belirtilmektedir
(Oren ve Tiirkoglu, 2006: 50). Bu boyutta, calisanin kendisi ile hizmet verdigi
kisiler arasina mesafe koymasi anlatilmaktadir. Ortaya ¢ikan sonuglardan yola
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cikarak, duyarsizlasma, tiikkenmisligi ifade eden ii¢ boyut arasindaki en problemli
boyut olarak ele alinmaktadir (Maslach vd., 2001: 403).

Kisisel basarida diisme, calisanlar sergiledikleri emeklerinin karsiligini
alamadiklarinda ve odiillendirilmediklerinde bir miiddet sonra miicadele etmekten
vazge¢mekte ve basarilarinin azaldigini diisinmektedirler. Kisisel basari hissi
azaldiginda c¢alisanlarin yaptiklar1 iste kendilerini yetersiz gormekte olduklari
bilinmektedir (Oren ve Tiirkoglu, 2006: 51). Kisisel basar1 hissindeki azalma bir
miiddet sonra ¢alisan is performansina, yoneticileri ve calisma arkadaslar1 ile olan
iletisimlerine yansimaktadir.

2.3. isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, calisanin yakin bir gelecekte isinde ayrilmak istemesiyle
ilgili diisiincesini ifade etmektedir (Sahin, 2011: 277). Isten ayrilma, isyerindeki
gorevden ayrilma igin bilingli bir sekilde karar almak ya da niyet etmek seklinde
de tanimlanmaktadir (Barlett, 1999: 70; Sabuncuoglu, 2007: 617). Isten ayrilma
niyeti netice itibari ile Orgiitteki ¢alisma durumunun fiziki olarak bitirilmesine
neden olabilmektedir (Mobley, 1982: 111).

Isten ayrilma diisiincesi pek¢ok sebepten dolayr olabilmektedir. Calisanlar
isten ayrilma karar1 alirken, mevcutta igcinde bulunduklar1 6rgiite dair ve yaptiklari
ise dair pekcok faktorii degerlendirirler, isten ayrilirken is aramanin maliyetini
dikkate alarak, yeni alternatifleri degerlendirerek karar alirlar (Ayan vd., 2013:
260).

Isten ayrilma niyetinin olusmasi, isten ayrilma icin karar asamalari, isin
degerlendirilmesi, isteki tatmin ya da tatminsizlik, ayrilma diislincesi, ayrilmanin
getirecegi fayda ve olusacak maliyetlerinin disiiniilmesi, alternatiflerin
incelenmesi i¢in arastirma niyetinin olusmasi, alternatiflerin bulunmasi ig¢in
arastirilmasi, alternatiflerin fayda ve zararlarinin degerlendirilmesi, mevcuttaki is
ile alternatiflerin karsilastirilmasi, isten ayrilma veya iste kalma niyetinin olusumu,
ayrilma veya kalma adimlar1 olarak belirtilmistir (Giirpmar, 2006: 51). Isten
ayrilma niyeti calisanlar, oOrgilitler ve ekonomik gelismeler ic¢in etkisini
gostermektedir. Calisanlar isten ayrildiklarinda, orgiitler yenilik¢i yaratici daha
geng¢ calisanlar1 biinyelerine katma avantajina sahip olurlar. Bununla beraber
isgoren devir hizinin yiiksek olmasi, yetismis 151 bilen ve yoneten tecriibeli
calisanlarin kaybina yol agacagi i¢in olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Diger
taraftan da isgoren devir hizi yiliksekligi isletmenin itibar1 i¢in de olumsuz bir
durum sergilemektedir (Barutgugil, 2004: 125). Bu durum ayni zamanda,
isletmenin personel secim sisteminin etkin sekilde yOnetilmedigi, {icret
politikalarinin tatmin edici sekilde olmadigi, egitim ve motivasyon kanallarinin
etkililigi acisindan varolan sikintilara da isaret etmektedir.

3. Arastirmanin Amaci

Yonetim ve oOrgiitsel psikoloji alanlarinda yapilan c¢alismalarda duygusal
emek tikenmislik ve isten ayrilma niyeti iliskileri incelenmektedir. Yapilan
arastirmalarda duygusal emegin yol actig1 sonuclarin tikenmislik ve isten ayrilma
niyeti oldugu yoniindeki neden sonug arastirmalarina rastlanmaktadir (Schaufeli ve
Greenglass, 2001: 506; Goldberg ve Grandey, 2007: 312-313; Secer, 2003: 150;
Chang ve Chiu, 2009: 310; Koksel, 2009: 150; Caldag, 2010: 91; Brotheridge ve
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Lee, 2002: 17; Agirman, 2012: 90-97; Basim ve Begenirbas, 2012: 88; Polatc1 ve
Ozyer, 2015: 144; Mengenci, 2015: 127; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt,
2016: 133; Yiicebalkan ve Karasakal, 2016: 35; Lee, 2017: 1-18; Pala ve Tepeci,
2009: 119; Chau,vd., 2009: 1158; Yiiriir ve Unlii, 2011: 82; Rathi, Bhatnagar ve
Kumar Mishra, 2013: 273-290; Giizel, Gok ve Isler, 2014: 3; Celik ve Yildiz,
2016: 45).

Calismada amag, akademisyenlerin cinsiyet ve is deneyimlerinin duygusal
emek, tiikenmislik ve isten ayrilma niyetleri {iizerinde farklilik yaratip
yaratmayacagini ortaya ¢ikartmaktir. Bu c¢alismada Istanbul Ilindeki vakif
iiniversitelerinde gorev yapan akademisyenler incelenmis olup, akademisyenlerin
incelendigi az sayida calismalara katki saglanmak hedeflenmistir. Duygusal
emegin tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkisinde hem cinsiyet hem
de 15 deneyiminin farklilik yaratip yaratmadigi ayni ¢alismada birlikte ele alinmig
ve incelenmistir.

Bu arastirmada asagidaki sorularin cevaplari aranmaktadir:

Soru 1: Duygusal emek, tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti degiskenleri
arastirmaya katilanlarin cinsiyeti agisindan farklilik géstermekte midir?

Soru 2: Duygusal emek, tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti degiskenleri
arastirmaya katilanlarin deneyimleri agisindan farklilik gostermekte midir?

4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin evrenini Istanbul Ilindeki vakif iiniversitelerinde c¢alisan
akademisyenler olusturmaktadir. Istanbul ilindeki vakif {iniversitelerinde 2016 yil1
Yiiksek Ogretim Kurumu (YOK) verilerine gdre 5205 akademisyen gorev
yapmaktadir (https://istatistik.yok.gov.tr/01/02/2016). Arastirma sorular1 kolayda
ornekleme yontemi ile katilimcilara e-posta yoluyla gonderilmistir. Bu 6rnekleme
yonteminde kolayca wulasilabilir birimler seg¢ilmek kaydiyla bir 06rnek
olusturulmaya calisilmaktadir. Kolayda 6rneklemede veriler, ana kiitleden kolayca,
hizlica ve ekonomik sekilde toplanabilmektedir. (Malhotra, 2004: 321, Aaker vd.,
2007: 394, Zikmund, 1997: 428). Arastirma kapsaminda degerlendirilmeye
alinamayacak anketler ¢ikartildiktan sonra 540 anket formu elde edilmis ve analize
dahil edilmistir.

Arastirmada elde edilen veriler, SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) Windows 22.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen
verilerin ¢dzlimlenmesinde, bagimsiz orneklem t testi, tek yonlii Anova testi ve
Tukey testi kullanilmistir. Bagimsiz Orneklem t testi iki grubun arasindaki
farkliligin testi ic¢in, tek yonlii Anova testi ise ikiden fazla grubun bulundugu
durumlarda gruplar arasindaki farkliligin testi i¢in kullanilmistir. Tukey testi ise
ikiden fazla grup i¢eren durumlarda herhangi bir farklilik tespit edilip varyanslarin
homojen oldugu durumlarda kullanilmistir.

5. Bulgular
5.1. Olgeklere iliskin Gegerlilik ve Giivenilirlik Calismalari

Calismada, duygusal emek, tikenmiglik ve isten ayrilma niyeti icin daha once
kullanilmis olan Olgeklerden yararlanilmistir. Arastirmada {iniversitede calisan
akademik personelin duygusal emek algisini1 6lgmek i¢in Chu ve Murrmann’ 1n 2006

Isletme Aragtirmalart Dergisi 495 Journal of Business Research-Tiirk



H. N. Giiler — A. Marsap 10/3 (2018) 488-507

yilinda gelistirdikleri Glgek, yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi
davranis olmak {iizere ii¢ alt boyuttan ve 19 maddeden olusmaktadir. Chu ve Murrman
tarafindan gelistirilen bu 6lcek baska arastirmalarda da (Avci ve Kilig, 2010; Basbug
vd., 2010; Chou vd., 2012; Lee ve Ok, 2012; Gursoy vd., 2011; Kizanlikl1 ve Unliiénen,
2016) kullanilmistir. Uygulanan giivenilirlik analizi sonucunda (Cronbach Alfa)
duygusal emegin alt boyutlarindan olan, 8 maddeden olusan “Yiizeysel Duygusal
Emek” alt boyutunun yiiksek derece giivenilir (0=0.896) ve yine duygusal emegin alt
boyutlarindan olan ve 3 maddeden olusan “Derinlemesine Duygusal Emek” alt
boyutunun oldukea giivenilir (0=0.752) oldugu saptanmistir. Bu ¢alismada Maslach’in
Tikenmislik envanteri kullanilmistir. Maslach ve Jackson tarafindan 1981 yilinda
gelistirilmis, Tiirkce gegerliligi ve giivenilirlik calismast Ergin tarafindan yapilmistir.
Tikenmislik 6lcegi i¢in ii¢ alt boyut bulunmaktadir. Uygulanan giivenilirlik analizi
sonucunda (Cronbach Alfa) ise 6 maddeden olusan “Duygusal Tiikkenme” alt boyutunun
yiksek derece giivenilir (0¢=0.882), 4 maddeden olusan “Diisiik Kisisel Basar1 Hissi” alt
boyutunun giivenilir (0=0.588), 2 maddeden olusan “Duyarsizlagma” alt boyutunun
giivenilir (0=0.504) oldugu saptanmigstir. Katilimcilarin isten ayrilma niyetini 6lgmek
icin Kubilay Ozyer’in doktora tezinde kullandigi, Schwepker tarafindan hazirlanan
olgek kullanilmistir. Olgek 6 sorudan olusmaktadir. Isten Ayrilma Niyeti dlgegindeki 4
maddenin gilivenirligini hesaplamak icin i¢ tutarlilik katsayisi olan “Cronbach Alpha”
hesaplanmustir. Olgegin genel giivenirligi alpha=0.896 olarak c¢ok yiiksek bulunmustur.
Giivenirligine iliskin bulunan alpha ve agiklanan varyans degerine gore Isten Ayrilma
Niyeti 6l¢eginin gegerli ve giivenilir bir ara¢ oldugu anlasiimistir.

5.2. Kadinlar ile Erkekler Arasindaki Farklihgin incelenmesi

Duygusal emek, tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti degiskenlerinin cinsiyet
acisindan kadinlar ve erkekler arasindaki farkliliklarinin incelenmesine iligkin yapilan
analizlerin sonuglar1 asagida yer almaktadir.

Tablo 1: Duygusal Emek Puam ve Alt Boyut Puanlar1 Bakimindan Kadinlar
ile Erkekler Arasindaki Farklihgn incelenmesi

Cinsiyet n Ort. SS t p
Duygusal Emek gfl‘j;l‘; ;Z; ;gg 8225 11,346 0,179
Alt Boyutlar
el TR
Yiizeysel Duygusal Emek gj‘l‘:ﬁ ;Z; ggé 8;}; _1,065 0,287

Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma, t: Test Istatistigi, p: Anlamlilik Diizeyi

Uygulanan bagimsiz orneklem t testi sonucunda, kadinlar ile erkekler arasinda
duygusal emek ve alt boyut puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik goriilmemistir. (p>0,05).
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Tablo 2: Tiikenmislik Puani ve Alt Boyut Puanlar1i Bakimindan Kadinlar ile
Erkekler Arasindaki Farklihgimn incelenmesi

Cinsiyet n Ort. SS t p
.. . Kadin 297 223 0,677
Tiikenmislik Puam Erkek 243 228 0.734 -0,847 0,397
Alt Boyutlar
. Kadin 297 2,31 1,092
Duygusal Tiikenme Erkek 243 230 0.946 0,166 0,868
Diisiik Kisisel Basari Kadin 297 2,48 1,227
Hissi Erkek 243 2,56 1,332 0,641 0522
Kadin 297 1,45 0,587 o
Duyarsizlasma Erkek 243 1.67 0.961 -3,152 0,002
**:p<0,01

Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma, t: Test Istatistigi, p: Anlamlilik Diizeyi

Bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, kadinlar ile erkekler arasinda tiikenmislik,
duygusal tiikenme ve diisiik kisisel basar1 hissi puan ortalamalarina gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklililk goriilmemis (p>0,05) iken duyarsizlasma puan
ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklihk oldugu goriilmiistiir
(p<0,01). Yapilan analize gore; erkeklerin duyarsizlasma puan ortalamasinin (1,67),
kadinlarin puan ortalamasindan (1,45) anlamli derecede daha yiiksek oldugunu
sOyleyebiliriz. Goriiliiyor ki erkeklerin duyarsizlagsmasi, kadinlara gore daha yiiksektir.

Tablo 3: isten Ayrilma Niyeti Puami Bakimindan Kadinlar ile Erkekler Arasindaki
Farklihgin incelenmesi

Cinsiyet n Ort. SS t p
. .. Kadin 297 2,59 1,074
Isten Ayrilma Niyeti Erkek 243 2.46 1.000 1,393 0,164

Ort: Ortalama,  SS: Standart Sapma
t: Test Istatistigi, p: Anlamlilik Diizeyi

Uygulanan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, kadinlar ile erkekler arasinda isten
ayrilma niyeti puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
goriilmemistir. (p>0,05).

5.3. Universitedeki Deneyim Yillar1 Arasindaki Farkhligin incelenmesi

Duygusal emek, tilkkenmislik ve isten ayrilma niyeti degiskenlerinin deneyim yillar
acisindan farkliliklarinin incelenmesine iliskin yapilan analizlerin sonuglar1 asagida yer
almaktadir.
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Tablo 4: Duygusal Emek Puani ve Alt Boyut Puanlar1 Bakimmdan Universitedeki
Deneyim Yillar1 Arasindaki Farklih@in Incelenmesi

Deneyim n Ort. SS F p f’l?l:ll:ey Test
Duygusal 1-5y1l 261 2,41 0,590
Emek 6-10 y1l 126 2,12 0,630 10,340 0,000%** 1-2.3
11 yil veiizeri 153 222 0,726
Alt Boyutlar
Derinlemesine 1-5 yil 261 298 0,814
Duygusal 6-10 y1l 126 2,77 0,987 3,292 0,038% 2-3
Emek 11 yil veiizeri 153 3,04 1,023
Yiizeysel 1-5yil 261 2,20 0,689
Duygusal 6-10 y1l 126 1,88 0,684 13,021 0,000%** 1-2.3
Emek 11 yil veiizeri 153 1,91 0,737

*p<0,05 F**p<0,001 1=1-5yd 2=06-10yil 3= 11yl veiizeri
Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma, F: Test Istatistigi, p: Anlamlilik Diizeyi

Tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonucunda, iiniversitedeki deneyim yillari
arasinda duygusal emek ve alt boyut puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu gortilmiistiir (p<0,05).

Buna gore; 1-5 yil araliginda deneyimi olanlarin duygusal emek (2,41) ve ylizeysel
duygusal emek (2,20) puan ortalamalar1 diger deneyim yillarinin puan ortalamalarindan
anlamli derecede daha yiiksek iken 6-10 y1l araliginda deneyimi olanlarin derinlemesine
duygusal emek puan ortalamasi (2,77) ise 11 yil ve iizerinde deneyimi olanlarin puan
ortalamasindan (3,04) anlamli derecede daha diistiktiir.

Tablo 5: Tiikenmislik Puani ve Alt Boyut Puanlar1 Bakimindan Universitedeki
Deneyim Yillar1 Arasindaki Farklih@in Incelenmesi

Deneyim n Ort. SS F p f’lﬁll:llzeyTes ti)
1-5yil 261 2,28 0,659

Tiikenmislik 6-10 y1l 126 2,28 0,781 1,579 0,207 -
11 yil veiizeri 153 2,17 0,707

Alt Boyutlar

Duygusal 1-5yil 261 2,25 1,030

Tiikenme 6-10 y1l 126 246 1,066 1972 0,140 -
11 yil veiizeri 153 227 0,987

ey e 1-5yil 261 2,68 1,284

g::::i g:zgel 6-10 yil 126 2,30 1,000 4,508 0,011* 1-2
11 yil veiizeri 153 241 1,421
1-5yil 261 1,60 0,831

Duyarsizlasma 6-10 yil 126 1,70 0917 8,405 0,000%** 3-12

11 yil veiizeri 153 1,34 0,492

*:p<0,05 ***:p<0,001

I1=1-5yl  2=06-10yd 3= 11yl veiizeri
Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma
F:Test Istatistigi,  p:Anlamlilik Diizeyi
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Uygulanan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, iiniversitedeki
deneyim yillar1 arasinda tiikenmislik ve duygusal tilkenme puan ortalamalarina gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilhik goriilmemis (p>0,05) iken diisiik kisisel basari
hissi ve duyarsizlasma puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugu goriilmistiir (p<0,05).

Buna gore; 1-5 yil araliginda deneyimi olanlarin diisiik kisisel basar1 hissi puan
ortalamasi (2,68) 6-10 yil araliginda deneyimi olanlarin puan ortalamasindan (2,30)
anlaml derecede daha yiiksek iken 11 yil ve iizerinde deneyimi olanlarin duyarsizlagsma
puan ortalamasi (1,34) ise diger deneyim yillarinin puan ortalamalarindan anlamli
derecede daha diisiiktiir.

Tablo 6: isten Ayrilma Niyeti Puami Bakimindan Universitedeki Deneyim Yillari
Arasindaki Farkhihgin incelenmesi

Deneyim n Ort. SS F p Fark
. 1-5 yil 261 2,59 1,122
Isten Ayrilma 0 10 v 126 2,61 0963 3,015 0,050 -
Niyeti

11 yil veiizeri 153 2,36 0,945

Ort: Ortalama, SS: Standart Sapma, F: Test Istatistigi, p: Anlamlilik Diizeyi

Uygulanan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonucunda, iiniversitedeki
deneyim yillar1 arasinda isten ayrilma niyeti puan ortalamalarina gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gériilmemistir (p>0,05).

5.Sonuc ve Oneriler

Is diinyasinda miisterilerin beklentilerinin artmasi drgiitlerin bu beklentilere cevap
verebilmek icin calisanlarin duygu ve davraniglarimi daha iyi sekilde yonetmeleri,
denetlemeleri ve gelistirmelerini gerektirmektedir. Bu baglamda c¢alisanlarin duygu ve
davraniglar1 6nemle takip edilmelidir. Duygu ve davranis arasinda tutarh bir iliski s6z
konusu olup, duygular bireysel ve oOrgiitsel faktorlerden etkilenerek davranisa
doniismektedirler.

Calisanlar, miisteriler ve orgiitlerin beklentilerine yanit verebilmek i¢in 6zellikle
hizmet sektorii basta olmak iizere sunulan iirlinlin yani1 sira gosterilen hizmetin
kalitesinde belirli standart1 yakalamak icin, duygularina yon vererek, duygusal emek
davranis1 sergilemektedirler. Duygusal emek gosterimlerinde yiizeysel ve derinlemesine
duygusal emek ayriminda ortaya ¢ikan sonuclarda farkliliklarin oldugu bilinmektedir.
Yiizeysel duygusal emek gosterimlerinde tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti gibi
olumsuz sonuclarla daha c¢ok karsilasilmakta, derinlemesine duygusal emek
gosterimlerinde ise daha pozitif sonuclar ortaya ¢ikmaktadir. Yiizeysel duygusal emek
gosterimlerinde hizmet sunumu sirasinda veya ortaya ¢ikan problemin ¢6zimii
siirecinde calisan, gergekte hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi rol yaparak
yaklastig1 i¢in duygularim1 yonetmekte giicliik ¢ekmekte ve bu durum da olumsuz
sonuglara yol agmaktadir. Ayni1 zamanda olumsuz sonuglar sadece bireysel agidan degil,
miisteri beklentilerinin tam olarak karsilanamamasi riskini de ortaya koyarak orgiitlerin
performansini da etkilemektedir. Derinlemesine duygusal emekte ise sergilenmek
istenen davranislarin altinda yatan duygular gercekten hissedilmekte oldugu i¢in duygu
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diizenlemesine gidilmesine gerek bulunmamaktadir. Bu sebeple hizmet veren, olumsuz
sonuglarla karsi karsiya kalmamaktadir.

Duygusal emek gdsterimlerinin cinsiyet acisindan bakildiginda kadin ¢alisanlarda
duygusal emek gosterimlerinin daha yiiksek oldugu bilinmekte, kadin calisanlarin
hizmet sektoriinde ihtiya¢ duyulan emegin aynasi oldugu ifade edilmekte ve hizmet
sektoriiniin daha c¢ok kadmn yogunluklu meslek gruplarini icerdigi bilinmektedir
(Ozkaplan, 2009: 15; Kaya ve Tekin, 2013: 115) buna karsin arastirmada, kadin ve
erkek akademisyenler arasinda duygusal emek goOsterimlerinde farkliliga
rastlanmamigtir.  Literatiirde cinsiyet acisindan farkliliga rastlanilmayan baska
calismalar da bulunmaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016: 146). Bu acgidan bakildiginda erkek
akademisyenlerin kadinlar kadar duygularimi gerektigi sekilde yonetebiliyor olmalari,
oldukca etkin ve olumlu bir sonug olarak goriilebilmektedir.

Tikenmislik acisindan bakildiginda erkek akademisyenlerin duyarsizlasma
boyutu kadin akademisyenlere gore daha yiiksek diizeyde goriilmiistiir. Bu durumda
erkek akademisyenlerin duyarsizlagsma ile miicadele i¢cin daha stresi azaltict aktivitelere
yonelmeleri, 6zel yasam ve is yasami dengesini oturtabilmeleri i¢in aksiyon alinmasini
ve Universitelerin personel departmanlarinin erkek akademisyenler i¢in 6zel programlar
tasarlamalarint ve bu durumu yakindan izlemeleri gerektigi ifade edilebilir. Erkek
akademisyenler i¢in duyarsizlhik boyutunu azaltmak i¢in pedagojik formasyon
programlar1 diizenlenmeli, kogluk ve mentorliikk destegi de gerekli oldugu durumlarda
verilmelidir. Olgiim ve degerlendirme siklig1 da erkek akademisyenler i¢in kadinlara
gore farkli sekilde olmalidir. Diger yandan, isten ayrilma niyetlerinin kadin ya da erkek
akademisyenler acisindan farkli sekilde yorumlanmamasi, kadin akademisyenlerin ig
0zel hayat dengesini saglayabildiklerini, evli olanlarin ve annelik yiikiimliiliiklerini de
biitliniiyle yonetebildiklerini ve akademi diinyasinda erkekler kadar kalici, istekli ve
motive sekilde varolabildiklerinin sinyalini vermektedir. Kadinlarin akademik yasamda
varolabilmesi i¢in gerekli desteklerin saglanmasi ¢alisma saat ve diizenlemelerinin buna
gore yapilabilmesi, gerektiginde kres destegi verilebilmesi onlar1 bilimsel ¢aligsmalari
sirasinda destekleyebilecektir.

Calisma sonuglarina mesleki tecriibe agisindan bakildiginda, diisiik deneyim
diizeyine sahip olanlarin iligkilerinde daha yiizeysel davrandiklari tespit edilmistir.
Buna gore tiniversitelerin gelisim ve takip programlarinda ise yeni baglamis
akademisyenlerin duygu durum diizenlemelerine yardimci olabilecek etkinlikler ortaya
konulmal1 ve yol gosterici olunmalidir. Mesleki tecriibenin az olmasi ile dogabilecek is
yiiklerinin karsilanis bicimleri gbz oniline alinmali ve gorev dagilimlari, ders saatleri
buna gore diizenlenmelidir. Akademisyenlerin gerek duyduklari egitim programlari
tasarlanabilmelidir. ~ Ogrencilerle ~ olan  iletisimleri  sirasinda  beklentilerin
karsilanabilmesi i¢in empati konusunda gerekli donanima sahip olmalarin1 saglayacak
uygulamalar, kurslar, seminerler diizenlenmelidir. Diger yandan uzun siire gérev yapan
akademisyenlerin de mesleki birikimlerinin derinlemesine duygusal emek gosterimine
yansitilabilmesi i¢in gerekli takipler yapilmali ve ihtiyaca yonelik diizenlemeler
getirilmelidir. Motivasyonel etkinlikler artirilmali, ¢alisma saatleri ve idari gorev
yuklerinde diizenlemelere gidilmelidir. Literatiirde Kruml ve Geddes c¢alismalarinda
yas¢a daha ileri olanlarin duygularini diizenleme ve orgiitlerin beklemis olduklar
performansa gore davraniglarin1 daha kolaylikla sekillendirebildiklerini belirtmislerdir
(Kruml ve Geddes, 2000: 15).
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Mesleki tecriibe agisindan tiikenmislik boyutu ele alindiginda, goreve yeni
baslayanlarin diisiik kisisel bagsar1 hissi yonetiminin ele alinmasi gerekmektedir. Gelisim
ve mesleki yeterliligin saglanabilmesi i¢in kisisel olarak gosterilecek ¢abalarin yani sira,
iiniversitelerin de gerekli destegi gerek egitim, gerek yonetim ve gerekse motivasyon
kanallar1 agisindan saglamasi ardindan da takip programlari ile izlenmesi
gerekmektedir.

Calismada elde edilen sonuglar ve yukarida sunulan onerilere ek olarak gelecek
arastirmacilarin duygusal emegin tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti ile olan iligkisinde
hem bireysel ac¢idan akademisyenlerin gelismislik ve mesleki yeterliliklerinin
devaminin saglanmasi, hem de {iniversite yoOnetimleri i¢in duygusal emegin
sergilenmesi ve sonuglarinin  yonetilmesi acisindan derinlemesine daha da
inceleyebilmek i¢in farkli iiniversitelerde de inceleme yapmalari, diger yandan da
cinsiyet ve 1is deneyimi disinda etkili olabilecek yas, medeni durum, uzmanlik alan1 gibi
faktorlerden elde edilen sonucglarin da ortaya konulmasi faydali ve tamamlayici
olacaktir.
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Extensive Summary

Research question: Emotional labor has been in the literature since 1981 and
remains a research topic. The success of the employees business results leads to the
profitability of the organization. During the meeting of expectations, emotional labor
displays are displayed, and as a result of the impressions, intent to leave burnout and
work is revealed. The purpose of this study is to determine whether the variables
expressed vary according to gender and work experience. Accordingly, the following
questions are answered in the study:

= Does the intention to leave emotional labor, burnout, and job differ in terms of
the gender of those involved in the research? Is there any effect on emotional labor
leaving your job?

= Will emotional labor, burnout, and intention to leave differ in terms of the
experience of those involved in the study?

Methodology: The universe of the research is made up of academicians who work
at foundation universities in Istanbul. 5205 academicians are working at foundation
universities in Istanbul according to the Higher Education Council (HEC) of 2016
(https://istatistik.yok.gov.tr/01/02/2016). The research questions were sent by e-mail to
the participants with easy sampling method. After the questionnaires which can not be
evaluated within the scope of the research were taken out, 540 questionnaire forms were
obtained and the analysis was included. The data obtained in the study were analyzed
using SPSS (Statistical Package for Social Sciences) Windows 22.0 program.
Independent sample T test, one way ANOVA test and Tukey test were used to analyze
the obtained data.

Findings: As a result of the independent sample T test applied, there was no
statistically significant difference between male and female according to the emotional
labor and subscale average scores (p>0.05). As a result of independent sample T test,
there was no statistically significant difference (p>0,05) between burnout, emotional
exhaustion and low personal accomplishment scores between females and males
(p<0.01). As a result of the independent sample T test, there was no statistically
significant difference between male and female according to the mean score of intention
to leave work (p>0.05). As a result of one way analysis of variance (ANOVA), it was
found that there was a statistically significant difference between emotional labor and
subscale scores according to the university experience years (p<0,05). As a result of the
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ANOVA, there was no statistically significant difference between burnout and
emotional exhaustion averages (p>0,05) between the years of experience in university,
whereas there was a statistically significant difference between low self-efficacy and
depression scores (p<0.05). As a result of the ANOVA, there was no statistically
significant difference between the university years of experience and the mean score of
intention to leave (p> 0,05).

Conclusion: 1t is known that emotional labor performances are higher in female
employees when the emotional labor performances are gendered and it is known that
female employees have the same amount of labor needed in the service sector and it is
known that the service sector includes mostly female intensive occupational groups,
however, there was no difference in emotional labor performances among female and
male academics. From the point of view of burnout, male apologists have a higher level
of desensitization than female academicians. In this case, it can be said that male
academicians should take action to tackle the desensitization, to work on more stress-
reducing activities, to stabilize the private life and work life balance, and to have
personnel departments of universities design and schedule special programs for male
academics. Judging from the professional experience of the study results, it was found
that those with low experience level behaved more superficially in their relationships.
According to this, activities that can help emotional regulation of academicians newly
started in the development and follow-up programs of universities should be put
forward and guided. When the dimension of burnout is taken into account in terms of
professional experience, it is necessary to consider the low sense of personal
accomplishment of relative and beginners.
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