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DUYGUSAL EMEK DUZEYININ ISTEN AYRILMA NIYETI UZERINDEKI ETKiSINDE STRESIN
ARACIROLU
THE MODERATING ROLE OF STRESS ON THE AFFECT OF EMOTIONAL LABOUR LEVEL ON
INTENTION TO QUIT
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Oz
Bu calismanin sorunsali duygusal emek diizeyinin stres ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi ile duygusal emegin
isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde stresin araci roliiniin olup olmadigmi arastirmaktir. Arastirma kapsaminda veriler
Gaziantep’ de bulunan kamu hastanelerinde calisan 428 ve 6zel hastanelerde calisan 239 hemsireden toplanmistir. Yapisal
esitlik modellemesi ile yapilan analiz sonucunda; ytizeysel rol yapmanin stresi ve isten ayrilma niyetini pozitif ve anlaml
olarak etkiledigi, dogal duygular sergilemenin ve stresin isten ayrilma niyetini anlamli olarak etkiledigi ve ytizeysel rol
yapmanin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde stresin araci roliiniin bulundugu tespit edilmistir. Stresin aracilik roliine
iliskin bulgularin literatiire katki saglayacagina inanilmaktadir.
Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Stres, isten Ayrilma Niyeti.

Abstract

The purpose of this study is to analyze whether or not emotional labour level has an effect on stress level and
intention to quit and whether or not stress has a moderating effect on the effect of emotional labour on intention to quit. The
data that has been gathered from 428 nurses from public hospitals and 239 nurses from private hospitals in Gaziantep, analzed
by using exploratory and confirmatory factor analysis as well as correlation and reliability analyses with structural equality
model. According to the results, superficial role playing impacts stress and intention to quit and natural emotions and stress
effects intention to quit as well as the fact that stress has a regulatory role on the effect of superficial role playing on intention to
quit. We believe that the data of stress effect,, as a regulatory role, will contribute to the literature.

Keywords: Emotional Labour, Stress, Intention to Quit.

1.GIRIS

Hizmet sektdriintin hizl bir gelisim gosterdigi glintimiizde 6zellikle insan iliskilerinin yogun
olarak yasandig egitim, saglik, turizm, bankacilik vb. sektorlerde calisanlarin duygularmi orgiit
cikarlar1 dogrultusunda yonlendirmeleri ve kontrol etmeleri 6nem kazanmustir (Bagc:t ve Bursali
2015:71; Ozkaplan 2015:5) Calisanlardan beklenen bu duygusal gosterim Hochschild (1983) tarafindan
duygusal emek olarak kavramsallastirilmis ve “isin nitelikleri geregi calisanin duygularim herkesin
gozlemleyebilecegi bir sekilde diizenlemesi ve bu yonde mimiklerini ve jestlerini kullanarak gosteride
bulunmas1” olarak tanimlanmstir (Hochschild, 1983:7).

Yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular sergileme olmak tizere ti¢ alt
boyutu olan duygusal emegin tiim boyutlariin ¢alisanlarin ise ve isletmeye kars: tutumlarini olumlu
veya olumsuz yonde etkiledigi bilinmektedir (Schmidt ve Diestel, 2014:4; Ozgi’m, 2015; Modekurti-
Mahato vd., 2014; Fineman 1993: 19). Yogun bir sekilde kadinlarin istihdam edildigi saglik sektoriinde
hizmet almay1 bekleyen kisilerin o6zellikleri nedeniyle (Hasta, yasli, acil destek ihtiyaci vb.)
hemsirelerden siirekli bir sekilde sefkat, saygt ve giiler yiiz beklenmektedir (Mark ve Mann, 2005;
Smith, 1991; Schmidt ve Diestel, 2014:1450). Ayrica, igrenme, 6fke ve gerginlik gibi olumsuz duygusal
gosterimlerden kaginmalar1 da yoneticileri tarafindan talep edilmektedir. Hemsirelerin kisilik
ozellikleri, o giinkii psikolojik ve fiziksel durumlar1 ve ailevi sorunlar1 dikkate alinmadan talep edilen
bu duygusal gosterimler, onlar1 rol yapmaya zorlayabilmektedir.

Gelip gegici olmayan ve siirekliligi olan bu zorunlu duygusal gosterimlerin hemsirelerde stres
seviyesini yiikseltecegine inamilmaktadir (Wharton,1999). Yogun stres yasayan ve stresle bag
edemeyecegine inanan kisilerin de gosterebilecekleri davramslardan birisi stres kaynagindan
kagma/kacinma davranisidir. Bu durum, is ortamindan kendileri ile uyumlu olmayan duygusal
gosterimler beklenen hemsirelerin yasayacagi yiiksek stresin isten ayrilma niyetlerini
etkileyebilecegini gostermektedir (Balci, 2000:81).

Bu calismanin sorunsali, Gaziantep’ de faaliyet gosteren hastanelerde gorev yapmakta olan
hemsirelerin sergiledikleri duygusal emek diizeylerinin stres ve isten ayrilma niyetleri {izerindeki
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etkisi ve duygusal emek diizeylerinin isten ayrilma niyetleri tizerindeki etkisinde stresin araci roliiniin
bulunup bulunmadiginin belirlenmesidir. Gaziantep yogun i¢ ve dis go¢ nedeniyle bir ¢ok kiiltiirden
insanin yasadig bir sehirdir. Bu ozellikleri ile diger sehirlerden farklilik gostermektedir. Ozellikle
Suriye krizi nedeniyle ¢ok fazla sayida Suriyeli Gaziantep’e go¢ etmis, dil bilmeyen ve farkl kiiltiire
sahip bu insanlar saglik hizmeti almaya baslamistir. Arastirmanin bu dénemde yapilmis olmasinin
onemli oldugu diistiniilmektedir. Ayrica, her gecen giin biiytiyen saghk sektoriiniin 6nemli aktorleri
olan hemsirelerin islerinde daha mutlu olabilmeleri ve buna bagh olarak da calistiklar1 saglik
kurumlarinda daha uzun siire ile calismayi tercih etmelerinde sergiledikleri duygusal emegin 6nemini
ortaya koymasi nedeniyle de sonuglarinin 6nemli olduguna inanilmaktadir. Elde edilen bulgularin
ozellikle hemsirelik meslegine yeni katilacak olanlara ve hemsire istthdam eden kurumlarin hemsire
seciminde dikkate alacag1 kriterlere katki saglayacagi da diistintilmektedir.

2. KURAMSAL CERCEVE

2.1.Duygusal Emek

Ozellikle hizmet sektoriiniin gelismesi ile bugiinlerde daha cok giindeme gelen duygusal
emek tizerindeki ilk ¢alismalar Arlie Russell Hochschild (1983) tarafindan yapilmistir. Hochschild
duygusal emegi, “isin nitelikleri geregi calisanin duygularini herkesin gézlemleyebilecegi bir sekilde
diizenlemesi ve bu yonde mimiklerini ve jestlerini kullanarak gosterimde bulunmasi” olarak
tanimlamistir (Hochschild, 1983:7). Hochschild organizasyon icerisinde ¢alisanlarin miisteriler ile yiiz
ylize gecirmis olduklar1 donemi sahnede sergilenen bir oyuna benzetmistir. Bu nedenle isgorenleri
aktor, miisterileri seyirci ve isyerini de sahne olarak tanimlamistir (Hochschild, 1983:33). Duygusal
emege isverenin talebi agisindan bakan Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan “mdisterilere hizmet
ederken, yonetim tarafindan arzu edilen duygularin gosterilmesi” seklinde tanimlanmistir (Ashforth
ve Humphrey, 1993).

Grandey (2000) ozellikle hizmet sektoriinde duygusal tasarimin ve gosterimin dnemine dikkat
cekmis ve miisteri memnuniyeti acisindan bir gereklilik olarak gortlmiistiir. Ozellikle hemsireler,
banka calisanlari, n biiro elemanlari, 6gretmenler gibi hedef kitle ile yogun etkilesim yasayan meslek
gruplarinda duygusal emegin 6nemi her gecen giin artmaktadir (Pierce 1995; Begenirbas ve Turgut,
2014:117). Bu sektorlerde ¢alisanlarin arzu edilen miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri icin gercek
duygularimi bir kenara birakarak ve negatif goriintiilerini bastirarak, miisterilere sadece yonetim
tarafindan tasarlanan duygusal gosterimi sergilemeleri gerekmektedir (Lee vd., 2016:140). Bir nevi
calisanlar olduklar1 gibi degil, olmalar1 gerektigi gibi duygusal gosterimde bulunmalari zorunlu bir
hale gelmekte, kendilerinden rol yapmalar: istenmektedir.

Duygusal emegin yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular sergileme
olmak {izere {i¢ alt boyutu vardir (Hochschild, 1983:7). Yiizeysel rol yapma; calisanin aslinda
hissetmedigi ve geregine inanmadigi duygulary, is ortamunin gerekliligine gore ve isverenin
kendisinden istemis oldugu sekilde yiiz ifadesi ve ses tonuna da yansitarak sanki hissediyormus gibi
davranmasidir (Chu ve Murrmann, 2006:1182). Derinden rol yapma; calisanlarin sergilemeleri gereken
duygular1 kendi yapilarina uymasa bile gerekliligine inanarak ve icsellestirerek sergilemeleridir.
Yiizeysel rol yapma davrams: ile derinden rol yapma davranisi arasindaki temel fark kisinin
kendisinden talep edilen duygusal gosterimi benimseyerek veya uyma davranisi gostererek
gerceklesmedir (Grandey, 2000:97). Yiizeysel rol yapmada isgoren sadece kurallara uymak igin
duygularmi degistirmeden davramnista bulunurken, derinden rol yapmada c¢alisan gostermesi gereken
duygular: igsellestirmekte ve ona gore uygun davrams: sergilemektedir (Usta ve Akova, 2015:40).
Dogal duygular sergileme ise galisanin kendisinden beklenen davranisi zaten hissediyor olmasi
durumunda gergeklestirdigi davranis tiirtidiir (Ashforth ve Humphrey, 1993:94). Dogal duygular
sergilemede calisan kurum tarafindan hissetmesi istenilen duyguyu zaten hissettiginden davraniginm
degistirmesine gerek kalmadan zaten istedigi gibi davranabilecektir (Usta ve Akova, 2015:41).

2.2. Is Stresi

Lazarus ve Folkman (1984:19) "a gore stres, "kisi-cevre etkilesiminde, kisinin uyumunu
tehlikeye sokan ve mevcut kaynaklar: zorlayan cevresel taleplere karsi insan viicudunun vermis
oldugu tepkidir.” Parker ve DeCotiis is stresini bir kurulustan ya da bir isten rahatsizlik hissi olarak
tanimlamistir (Parker ve DeCotiis, 1983). Fizyolojik bir yaklasimla kisiler ve onlarin is ortamlar:
arasinda dinamik bir etkilesim sonucunda ortaya ¢ikan olumsuz bir psikolojik durum olarak
kavramsallastirilan is stresi, duygusal ve fiziksel bir tehdit olarak goriinen is ortaminin 6zelliklerine
kars1 gelistirilen bireysel bir reaksiyon olarak tanimlanmistir (Jamal, 2005). Talep-kaynak dengesi
dikkate almarak yapilan tanimlamada is stresi, ¢alisanlarin is talepleri ile isi yapma yetenekleri ve
kaynaklar1 arasinda bir uyumsuzluk sonucu ortaya ¢ikan gerilim durumudur (Huang vd., 2002; Su
vd., 2016:119).
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Guntimiiziin énemli sorunlarindan birisi olan ve asirisinin insanlarda onemli fizyolojik ve
psikolojik sorunlara sebep oldugu stresin ortaya ¢ikmasinda bircok faktor etkili olabilmektedir. Bunlar
genellikle, is ve orgiitle ilgili faktorler, bireyin yasadigl sosyal cevre ile ilgili faktorler ve bireyin
kendisi ile ilgili faktorler olmak {izere iic kategoride tasnif edilmektedir. Ozellikle yiiksek risk
barindiran veya diger insanlarla yogun etkilesim gerektiren islerde (Cartwright ve Cooper, 1997:18;
Ross ve Altmaier, 1994:46) calisanlar1 yiiksek seviyede stres yasama ihtimalleri daha olas1
goriilmektedir. Yapilan bir arastirmada, infaz koruma ve polis memurlugu, 6gretmenlik,
akademisyenlik, askerlik, hemsirelik gibi mesleklerin ¢ok stresli meslekler oldugu belirlenmistir
(Hargreaves, 1999:35). Siddeti ve siirekliligi fazla olan stres yapicilara maruz kalan c¢alisanlarin ise
iliskin tutumlarinin olumsuz ve is performanslarinin da diisitk oldugu bilinmektedir (Arshadi ve
Damiri, 2013; Chiang ve Chang, 2012; Kim ve Stoner, 2008).

3. HIPOTEZLERIN OLUSTURULMASI

3.1. Duygusal Emek ve Stres

Duygusal emek kisaca calisanlarin kendilerinden beklenilen, ise ve ortama uygun olan
duygusal gosterimlerde bulunmasidir. Calisanlarin genel duygu durumu, talep edilen duygusal
gosterim ile uyumlu ise herhangi bir sorun ortaya c¢ikmayacaktir. Fakat, gercekte hissedilen
duygularla, yonetim tarafindan talep edilen duygusal gosterim arasinda bir uyumsuzluk varsa
duygusal uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir (Middleton; 1989:199). Esasen duygularin gosterimini emek
haline getiren de bu uyumsuzluktur (Morris ve Feldman; 1996,992). Hissedilen duygularla, talep
edilen duygularin uyumlu olmasi durumunda kisi dogal hali ile davranacagimndan yogun bir caba
harcamayacaktr.

Ozellikle yiizeysel ve derinden rol yapma davranisinda, kisi kendisinden uzaklasmaktadir.
Stirekli olarak inanmadig1 ve kendisi ile uyumlu olmayan davranislar: sergilemeye calisan kisiler belli
bir zaman sonra kendi duygularina (Lupton, 2002:39; Kim, 2008: 159; Pugliesi, 1999: 130) ve yaptiklar1
ise yabancilasabilmektedirler. Kendisine ve isine yabancilasan kisilerin ytiksek stres, sinirlilik,
tedirginlik yasadiklar1 konusunda arastirma bulgular1 bulunmaktadir. Kaya ve Sergeoglu (2013)
tarafindan hizmet sektoriinde yapilan calismada duygusal emegin ise yabancilagsmay: artirdig:
belirlenmistir. Yine Tokmak (2014) tarafindan lojistik sektorii calisanlar: tizerinde yapilan calismada
da Kaya ve Serceoglu (2013) nun arastirma sonuglar1 teyit edilmistir. Kisinin isine ve kendisine
yabancilasmas1 da c¢alisanlarda gerilimlere ve yiiksek strese sebep olmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:107; Kart, 2011). Ozgiin (2015) Izmir” de 130 gretmen tizerinde yaptig1 arastirmada
ylizeysel davranis ile is stresi arasinda iliskinin oldugu ve is stresini olusturan bazi faktorler
konusunda ytizeysel davranis gostermenin is stresini arttirici etkisi oldugu sonucuna varilmistir
(Ozgiin, 2015).

Duygusal uyumsuzluk nedeniyle calisanlarin yasadiklar: yiiksek stresin sebeplerinden bir
tanesi de rol gatismasidir. Calisanlarin kendi degerleri ile yonetim tarafindan talep edilen duygu ve
davranglar catismaktadir. Ornegin, hayvan sevgisi ¢ok olan bir kisiye hayvanlarin itlafina iligkin bir
gorev verilmesi, acima duygusu yiiksek olan bir kisinin kat1 ve acimasiz bir tutum gerektiren haciz
islemlerinde gorevlendirilmesi durumunda kisiler boyle bir gatisma yasamaktadir. Rol catismas: da
kisilerin ytiiksek stres, hatta titkenmislik yasamalarinda 6nemli faktorlerden birisidir (Abraham; 1998,
137; Ceylan ve Ulutiirk, 2006). Mahato vd. (2014) tin Hindistan’ da hizmet sektoriinde yaptig
calismada, duygusal emek ve rol stresi arasinda pozitif ve orta dereceli bir iligki tespit edilmis ve bu
iliskinin evli kadin calisanlarda daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir (Modekurti-Mahato vd.,
2014).

Hemsireler de hizmet alanlarin 6zellikleri geregi yogun duygusal emek sergileyen ve yiiksek
seviyede stres yasayan bir meslek grubudur. Yasadiklar: stresin bir kismi asir1 is yogunluguna baglh
iken bir kismi da duygularmi diizenleme zorunlulugundan kaynaklanmaktadir. Hemsirelerin,
duygusal emek kullanarak, hastay1 dinlemek ve ona bakmak, tavsiye ve konfor sunmalari igin kisisel
duygularini saklamalar: gerekmektedir (Davies, 1995). Garay ve Smith (2009) yaptiklar: bir ¢alisma
kapsaminda bir hemsire ile yaptiklar: miilakatta ilk miidahale hemsiresi sunlar1 séylemektedir (Gray
ve Smith, 2009:256):

“ Ayda bir cerrahide bebek klinigim var. Biitiin bebekler ciglik atryor, bu bagim icin iyi degil, siz de
biliyorsunuz ki bu aym zamanda dort ya da bes saatlik bir klinik icin gercekten aci verici. Bebekler korkmus. .. ve
anneler endigseli ve iizgiinler. Bazen anneler bana kaglarim ¢atiyorlar ¢iinkii bebeklerini incitiyorum. Bebeklere
ignelerini yapmak zorundayim. Stirekli bir bas agrim var. Bebekleri ve annelerini mutlu etmek zorundayim.
Onlara giivence vermek icin siirekli giiliimsemek zorundayum “
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Smith (1992) nin calismasinda bir hasta ile yapilan goriismede de hastalarmn hemsireler
tarafindan sergilenen duygusal emegin farkinda olduklar1 gortlmiistiir. Gortisme yapilan hasta su
ifadeleri kullanmistir (Smith, 1992:17):

“ Onlart (hemsireleri) hastalar hi¢ durmadan zile bastiginda yiizlerini eksitirken gérebilirsin ama
yukar: ¢iktiklarinda hastalara daima giiliimserler *

Bu ifadeler hemsirelerin calisma ortamlarinin yogun duygusal emek sergilediklerini ve stres
semptomlarindan olan bas agrisi sorunlar yasadiklarini gostermektedir.

Kuramsal gerceve ve yapilan gorgiil arastirmalara dayamnilarak duygusal emek ve stres
arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotezler ortaya konulmustur.

Hi: Ytizeysel rol yapma is stresini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hp: Derinden rol yapma is stresini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Hs:Dogal duygular sergileme is stresini negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

3.2. Duygusal Emek ve Isten Ayrilma Niyeti

Duygusal emegin duygusal uyumsuzluktan dolay1 ortaya ciktigim1 daha once belirtmistik.
Duygusal uyumsuzluk gosteren galisanlarin kendilerini daha iyi hissedebilmelerinin yolu ortamlarini
degistirmektir. Is ortaminda mutlu olamayan calisanlar, genellikle yeni is arayislarina girmekte, yeni
bir is bulduklarinda da islerini degistirmektedirler (Grandey, 2000; Johnson ve Lord, 2007; Kozak ve
Giglu, 2008; Tirkay vd. 2011)). Yapilan arastirmalarin sonuglar1 da bu durumu teyit emektedir.
Ornegin, Korkmaz vd. (2015) Izmir ilinde faaliyet gosteren bes adet bes yildizli otelde calisan 218
isgoren tizerinde yaptiklar1 arastirmada, ytizeysel rol yapma davranisinin duygusal titkenmeyi
artirdig1 ve duygusal titkenmenin de isten ayrilma niyetini arttirdigi sonucuna varilmistir (Korkmaz
vd., 2015).

Calisanlar tarafindan sergilenen duygusal emegin isten ayrilma niyetleri {izerine etkisi
konusunda yapilan agiklamalarin oénemli bir kismi duygusal geliski teorisine dayandirilmaktadir
(Cote ve Morgan, 2002; Begenirbas ve Caliskan, 2014). Stz konusu teoriye gore ¢alisanlarin gergek
duygusal durumlar ile sergilemek zorunda kaldiklar1 duygusal gosterim arasinda ortaya g¢ikan
uyumsuzluk bir celiskiye sebep olmaktadir. Bu uyumsuzluk, yani celiski artikca da galisanlarin
memnuniyetsizlikleri artmakta, is performanslari diismekte, isten ayrilma egilimlerinde artislar
meydana gelmektedir (Grandey, 2000; Lewig ve Dollard, 2003; Abraham, 1999; Begenirbas ve
Caliskan, 2014). Begenirbas ve Caliskan tarafindan yapilan bir arastirmada, ytizeysel rol yapma
davranisinin galisanlarin isten ayrilma niyetleri tizerinde 6nemli oranda etkili oldugu belirlenmistir.

Duygusal emegin isten ayrilma niyeti tizerine etkisi konusuna dayanak olan teorilerden birisi
de Weiss ve Cropanzano (1996) nun duygusal olaylar teorisidir. Bu teoriye gore, is ortaminda yasanan
duygusal olaylar duygusal tepkilere neden olmaktadir. Calisanlar pozitif duygusal olaylar
yasadiklarinda genellikle ise, yoneticilerine ve calisma arkadaslarina karst olumlu tutumlar
gelistirirken, negatif duygusal olaylar yasadiklarinda da isten ayrilma egilimi gibi olumsuz tutumlar
gelistirmektedirler. Calisanlarin islerini yaparken yasadiklar: duygusal uyumsuzluklar ve geligkiler de
negatif duygusal olaylar kapsaminda oldugundan duygusal emegin isten ayrilma niyetini pozitif
yonde etkileyecegi beklenmektedir (Fisher ve Ashkanasy, 2000; Krehbiel ve Cropanzano, 2000).
Nitekim Korkmaz ve arkadaslar1 (2015) tarafindan hizmet sektoriinde yapilan arastirmada, ytizeysel
rol yapma davranisinin duygusal titkenmeyi ve isten ayrilma niyetini artirdig: tespit edilmistir.

Bazi aragtirmalarda derinden rol yapma davranisinin isten ayrilma niyetini azalttigina iliskin
de bulgular vardir. Bu sonug, derinden rol yapma davranisinin kisisel basari hissini artirmasina
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Kaya ve Ozhan, 2012; Korkmaz vd., 2015) ve isinde basar1 hissi
yasayanlarinda pozitif duygular icinde olmalar1 ile aciklanmaktadir. Isinde basarili olan insanlar
amirleri ve calisma arkadaslar1 tarafindan daha ¢ok sevildiklerinden ve daha fazla kazang¢ elde
etiklerinden dolay1 iglerinden ayrilmay1 diistinmemektedirler (Unlii ve Yiiriir, 2011).

Kuramsal gerceve ve yapilan gorgiil arastirmalara dayanilarak duygusal emek ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotezler ortaya konulmustur.

Hy: Yiizeysel rol yapma isten ayrilma niyetini pozitif yonde anlaml olarak etkilemektedir.

Hs: Derinden rol yapma isten ayrilma niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

He: Dogal duygular sergileme isten ayrilma niyetini negatif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

3.3. Stres ve Isten Ayrilma Niyeti

Calisanlarin is ortaminda muzdarip oldugu 6nemli konulardan birisi strestir. Bu sebeptendir
ki birgok arastirmaci, stresle nasil miicadele edilmesi ve nasil korunulmasi gerektigi konusunda
calismalar yapmaktadir. Lazarus ve Folkman (1984) a gore stresle basa ¢ikmada problem odakli ve
duygusal tepki odakli olmak tizere iki farkli stratejinin uygulanmaktadir. Problem odakli strateji
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uygulayan kisiler daha c¢ok stres kaynagmi yok etmeye ve strese sebep olan sorunu c¢ozmeye
odaklanirken duygu odakli stratejiyi uygulayan bireyler de sorunun yarattifi duygularla basa
¢ikmaya calismaktadir. Duygusal tepki odakli yaklasim kapsaminda bireyin uygulayabilecegi
stratejiler, kagma-kaginma, inkar, sorundan uzak durma, sosyal destek saglama gibi ortaya ¢ikan
olumsuz duygulart olumluya cevirebilme gayretlerinden olusmaktadir. Bu yaklasima gore is
ortaminda yasadig1 yiiksek stres nedeniyle mutsuz olan calisanlarin kagmak-kaginmak ve sorundan
uzak durmak amaciyla islerini degistirme egilimi icerisine girebilecekleri diistintilmektedir.

Arshadi ve Damiri (2013) tarafindan yapilan bir ¢alismada is stresinin isten ayrilma niyetini
artirdig1 belirlenmistir. Tayvan'da 314 klinik hemsiresi tizerinde yapilan baska bir calismada ise,
ozellikle deneyimsiz ve evli olan ¢alisanlarin daha biiyiik stres ve depresyon tecriibeleri yasadiklar: ve
bunun sonucu olarak daha ciddi isten ayrilma istekleri ile karsilastiklar1 sonucuna varilmistir (Chiang
ve Chang, 2012).

Kuramsal gerceve ve yapilan gorgiil arastirmalara dayanilarak stres ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotez ortaya konulmustur.

Hy: Stres, isten ayrilma niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Isletmelerde calisanlarin sergiledikleri duygusal emek her ne kadar isten ayrilma niyeti
tizerine etkisi olsa da bu etkinin tamamen veya kismen yasanan yiiksek stresin etkisiyle ortaya ciktig:
diisuntilmektedir (Mann, 2007: 556). Ciinkii, duygusal emegin hem is stresi hem de isten ayrilma
niyeti tizerinde etkili goriilmektedir. Korkmaz vd. (2015) tarafindan hizmet sektoriinde yapilan
calisma sonucunda elde ettikleri yiizeysel rol yapma davramsinin duygusal titkkenmeyi artirdigi ve
duygusal tiikkenmenin de isten ayrilma niyetini arttirdigina yonelik bulgular bu diistincemizi
desteklemektedir. Ayrica degiskenler arasindaki iliskilere iliskin arastirma bulgular1 da Baron ve
Kenny (1986) tarafindan aracilik etkisine yonelik yapilacak analizlerin 6n sartlarimi da
karsilamaktadir.

Kuramsal cerceve ve yapilan gorgiil arastirmalara dayanilarak duygusal emek diizeyinin
stres seviyesini ytiikseltecegi ve bu baglamda isten ayrilma niyetinin olusacag1 dustntldugiinden
sergilenen duygusal emek diizeyinin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde is stresinin aracilik
roliine yonelik asagidaki hipotezler ortaya konulmustur.

Hs: Yiizeysel rol yapmanin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde stresin araci rolii
bulunmaktadir.

Ho:Derinden rol yapmanin isten ayrilma niyeti {izerindeki etkisinde stresin araci roli
bulunmaktadir

Hio: Dogal duygular sergilemenin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde stresin araci rolii
bulunmaktadir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMi

Duygusal emegin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde is stresinin aracilik etkisini
arastirmaya yonelik bu arastirmada, once orneklem ve olgeklere iliskin bilgilere yer verilmistir.
Ardindan SPSS 23.0 ve AMOS paket programi ile drneklemden elde edilen veriler dogrultusunda
olusturulan modele iliskin analizler yapilmistir. Tim bu analizler sonucunda elde edilen bulgular,
mevcut literatiir ile karsilagtirilarak onerilerde bulunulmustur. Kuramdan ve gorgiil arastirmalardan
yola ¢ikarak olusturulan arastirma modeli Sekil 1" de sunulmustur.

Sekil 1.Aragtirmanin Modeli
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Not: Kesikli ¢izgiler aracilik etkisi ile ilgili hipotezleri gostertmektedir.
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4.1.Aragstirmanin Orneklemi ve Bazi Demografik Ozellikleri

Arastirmanin evrenini Gaziantep” de faaliyet gosteren kamu hastaneleri ve 6zel hastanelerde
calisan yaklasik 3000 hemsire olusturmaktadir. Ana kiitleden %95 giivenilirlik sinirlari icerisinde
%5’lik bir hata pay: dikkate alinarak orneklem biiytikliigii minimum 341 kisi olarak hesap edilmistir
(Sekaran, 1992:253). Arastrmanin gegerliligi ve giivenilirligini artirmak amaciyla kamu ve ozel
hastanelerinde ¢alisan toplam 1000 kisiye anket formu gonderilmistir. Kamu hastanelerinde
calisanlardan 428, 6zel hastane galisanlarindan ise 239 anket formu geri donmiistiir. Katilimcilardan
yliz ylize goriisme yontemiyle toplanan anketlerden 38 adedi eksik ve ozensiz doldurulmasi
nedeniyle analizden c¢ikarilmus, analizlere 667 kisilik bir orneklem {izerinden devam edilmistir.
Arastirmaya katilan toplam 667 katilimcidan kadinlarin sayist 525 (%78,7) ve erkeklerin sayis1 142
(%21,3)" dir. Katihmcilardan 233" 1 lise, 364" i lisans ve 70" i lisansiistii mezuniyete sahiptir.
Orneklemin 290" 1 18-25, 138’ i 26-30, 150" si 31-38 ve 89" u ise 39 yas ve iizeri yasa sahiptir. Katilimci
hemsirelerin calisma siirelerine baktigimizda ise; 1-3 yil arasi calisan 285, 4-10 yil aras1 ¢alisan 223, 11-
17 yil aras1 galismakta olan 74 ve 18 yil ve tizeri ¢alismakta olan 85 hemsireden olusmakta oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin 303" i evli ve 362’ si bekar olup; 423’ tintin cocugu bulunmamakta, 84" i
bir ¢ocuga sahip olmakta ve 160" 1nin ise 2 ve tizeri ocugu bulunmaktadir.

4.3.Aragtirmanin Olgekleri
Duygusal Emek Olgcegi: Hemsirelerin sergiledikleri duygusal emek seviyelerini 6lgmek amaciyla
kullanilan duygusal emek olcegi Diefendorff, vd., (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml ve
Geddes (2000)" in duygusal emek olceklerine dayamilarak gelistirilmistir. Olgek, yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygular olmak iizere {ic boyutu igermektedir. Olgekte yiizeysel rol
yapma 6, derinden rol yapma 4 ve dogal duygular ise 3 madde ile dl¢tilmektedir. Toplam 13 ifadeden
olusan bu olgekte cevaplar 571i likert 6lgegi ile alinmistir (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle
katiliyorum). Diefendorff, vd., (2005) tarafindan yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda &lgegin
guvenilirlik katsayilary; ytizeysel rol yapma boyutu igin .92, derinden rol yapma boyutu igin .85 ve
dogal duygular icin ise .83 olarak tespit edilmistir.

Olgegin Tiirk kiiltiirtine uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan hemsireler
tizerinde yapilan bir ¢alisma ile yapilmistir. S6z konusu gecerleme calismasinda Cronbach Alpha
katsayis1 ytizeysel rol yapma icin ,84, derinden rol yapma icin ,82 ve dogal duygular i¢in ,76 olarak
bulunmustur.

Bu galisma kapsaminda yapilan KMO testi sonunda KMO degeri ,788 olarak tespit edilmis

olup faktor analizi igin 6rneklem biiytikliigu yeterlidir. Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda Ki Kare
degeri 3244.258, serbestlik derecesi degeri (df) 66 ve Sig. Degeri ,000 bulunmus olup veriler ¢cok
degiskenli normal dagilimdan gelmektedir ve faktor analizine uygundur. Bu calismada 6lgegin yap1
gecerliligini test etmek maksadiyla yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda Tablo-1'de
gorildugi gibi birinci diizey iliskili modelin uyum iyiligi degerlerinin uygun oldugu ve verilerin
olgegin {i¢c boyutlu yapisina uyum sagladig tespit edilmis ve faktor ytiiklerinin ytizeysel rol yapma
i¢in .626 ile ,843 arasinda, derinden rol yapma icin .735 ile .851 arasinda ve dogal duygular icin ise
.767 ile .814 arasinda oldugu gorilmiistiir. Yapilan giivenirlik analizi sonucunda Cronbach Alfa
katsayisy; yiizeysel rol yapma icin .84, derinden rol yapma icin .82 ve dogal duygular faktorii igin ise
.76 olarak bulunmustur.
Isten ayrilma niyeti 6lcegi: Calismada yer alan isten ayrilma niyeti dlgegi Wayne, Shore ve Linden
(1997) tarafindan gelistirilmistir. Bu 6lgekte isten ayrilma egilimi {i¢ ifade ile 6l¢tilmekte olup dlgek tek
boyutludur. Kiigtikusta (2007) tarafindan konaklama isletmelerinde uygulanmis ve bu calismada
Olcek giivenilirligi 0,69 olarak bildirilmistir. Cevaplar 51i likert (1=Kesinlikle katilmiyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum) ¢lcegi ile alinmustir.

Yapilan faktor analizi sonucunda dlgegin tek faktorlii yapiya sahip oldugu , faktor ytiklerinin

.725-.906 arasinda degistigi belirlenmistir. Olcegin Cronbach alfa giivenirlik katsayisi .85 olarak tespit
edilmistir. Isten ayrilma niyeti 6lceginin ki kare ve serbestlik derecesi sifir oldugundan dogrulayict
faktor analizi neticesinde uyum iyiligi degerleri elde edilememistir.
Is stresi Olgegi: Calisanlarin algiladiklar: is stresini olgmek tizere Cohen vd. (1983) tarafindan
gelistirilen dlgek kullamilmistir. Dért maddeden olusan ve tek boyutlu olan dlgek Kiigiikusta (2007)
tarafindan konaklama isletmelerinde uygulanmis ve bu calismada 6lgek giivenilirligi .76 olarak
bildirilmistir. Cevaplar 51i likert (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) olgegi ile
alinmistir.

Yapilan faktor analizi sonucunda dlgegin tek faktorlii yapiya sahip oldugu, faktor yiiklerinin
861 ile .902 arasinda degistigi belirlenmistir. Olgegin Cronbach alfa giivenirlik katsayisi .84 olarak
tespit edilmistir.
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Tablo 1.Dogrulayici Faktsr Analizine Yonelik Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X2 df CMIN/ GFI AGFI CFI TLI RMSEA
DF<5 >.85 >.80 >.90 >.90 <.08
Duygusal 208.157 48 4.337 0.951 0.92 0.95 0.931 0.071
Emek
Is Stresi 3.34 1 3.34 0.998 0.975 0.998 0.988 0.059
Not: Uyum iyiligi deger araliklar1 “kabul edilebilir” standartlara gére diizenlenmistir.
4.4.Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen verilere SPSS 23 ve Amos paket programinda analizler
yapilmustir. Bu kapsamda, ilk asamada katilimcilarin duygusal emek, is stresi ve isten ayrilma niyeti
diizeylerine iliskin elde edilen verilerin ortalamalari, standart sapmalari ve aralarindaki

korelasyonlara bakilmistir. Bu analize iliskin veriler Tablo 2" de sunulmustur.
Tablo 2.Korelasyon Analizi Sonuclar:

Ort. S.S. Yiizeysel Derinden Rol Dogal Is Stresi Isten
Rol Yapma Yapma Duygular Ayrilma
Niyeti
Yiizeysel Rol 2,41 1,04 (,84)
Yapma
Derinden Rol 3,28 1,02 ,222%* (.82)
Yapma
Dogal 3,76 0,93 -,258** ,255** (,76)
Duygular
Is Stresi 2,34 1,02 ,290** .002 -,138** (,84)
1§ten Ayrima 249 1,19 ,239%* -211%* -.071 A12%* (,85)
Niyeti

**0,01 onem diizeyinde anlamlidir

Tablo 2" de goriildtigu gibi is stresi ile derinden rol yapma ve isten ayrilma niyeti ile dogal
duygular sergileme boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski elde edilememistir. Diger degiskenler
arasinda ise 0,01 6nem diizeyinde anlaml iliski tespit edilmistir.

Ikinci asamada arastirma modeline iliskin yapisal model kurulmus ve Amos paket programi
ile uyum iyiligi degerleri test edilmistir. Yapisal esitlik modeli Sekil 2” de ve uyum iyiligi degerleri ise
Tablo 3’ de verilmistir.

Tablo 3.Yapisal Model Uyum lyiligi Degerleri

X2 df CMIN/ GFI AGFI CFI TLI RMSEA
DF<5 >.85 >.80 >.90 >.90 <.08
Yapisal 544.072 139 3.914 0.922 0.893 0.93 0.914 0.066

Model

Not: Uyum iyiligi deger araliklar1 “kabul edilebilir” standartlara gére diizenlenmistir.

Analiz sonuglarina gore modelin iyi uyum gosterdigi goriilmektedir.

Arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla modifikasyon indekslerine gore yapilan
diizeltmeler sonrasi olusan yapisal esitlik modeli regresyon agirliklar: Tablo 4" de verilmistir.
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Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli
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Tablo 4’ de gorildiigu tizere ytiizeysel rol yapma is stresini, yiizeysel rol yapma, dogal
duygular sergileme ve is stresi de isten ayrilma niyetini pozitif yonde ve derinden rol yapma ise is
stresini negatif yonde anlamli olarak etkilemektedir. Anlamli bulunan iliskiler arasinda derinden rol
yapmanin isten ayrilma niyetini ters yonli etkiledigi goriilmiistiir. Dogal duygular sergileme ise isten
ayrilma niyetini beklenenin aksine pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Yapisal modelin analizi sonucunda Hi, Hs, Hs ve H7 hipotezleri desteklenmis, H, Hsve He
hipotezleri ise desteklenememistir.

Stresin araci roliinii test edebilmek icin Amos programinda kurulan yapisal model {izerinden

analizler gerceklestirilmistir. Analizler neticesinde elde edilen bulgular Tablo 5" de sunulmustur.
Tablo 4. Yapisal Esitlik Modeli Regresyon Agirliklar:

Test Edilen Yol Tahmin Standart Hata Kritik P
Oran

Stres <--—- Yiizeysel 0.204 0.042 4.82 ok
Stres <--—- Derinden -0.056 0.051 -1.092 0.275
Stres <--—- Dogal -0.071 0.052 -1.373 0.17
Ayrilma <--- Yiizeysel 0.33 0.055 6 hx
Niyet
Ayrilma <--- Derinden -0.481 0.07 -6.897 o
Niyet
Ayrilma <--—- Dogal 0.272 0.068 3.976 ik
Niyet
Ayrilma <--- Stres 0.61 0.072 8.493 i
Niyet

Tablo 5. Stresin Aracilik Rolii Test Sonuglari
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Dogal Duygular Derinden Yiizeysel Stres
Rol Yapma Rol Yapma

Standardize Edilmis

Dogrudan Etkiler

Stres -0,081 -0,062 0.27 -
Ayrilma Niyeti 0.225 -0,386 0.315 0.439

Standardize Edilmis
Dolayl1 Etkiler
Ayrilma Niyeti -0,036 -0,027 0.119 -

Giiven Aralig:
Alt Degerleri
Ayrilma Niyeti -0.094 -0.079 0.074 -

Giiven Aralig:
Ust Degerleri
Ayrilma Niyeti 0.018 0.023 0.169 -

Bootsrap Standardize
Edilmis Dolayl1 Etkiler
Ayrilma Niyeti -0.036 -0.027 0.119 -

Two Tailed
Significance Degerleri
Ayrilma Niyeti 0.158 0.254 0.002 -

Aracilik rolunii test edebilmek icin dolayl etkilerin anlamliligina bakilmis ve bunun igin ise
bootsrap yontemi kullanilmustir. 1000 6rneklemden olusan % 95 giiven araliginda en yiiksek olabilirlik
yontemi kullanilmis ve monte carlo parametrik bootsrap secenegi secilmistir. Bootsrap giiven araligi
alt degerleri (Lower Bounds) ve giiven aralif iist degerleri (Upper Bounds) ile Bootsrap standardize
edilmis dolayl: etkiler verileri Tablo 5’ de verilmistir.

Tablo 5 de goriildugii tizere yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular
sergileme ile isten ayrilma niyeti arasinda dolayh etki goriilmektedir. Yiizeysel rol yapma ile isten
ayrilma niyeti arasinda standardize edilmis dolayl etkinin 0,119 oldugu goriilmiis ve giiven aralig1
degerlerinin 0,074 ile 0,169 arasinda degisken oldugu goriilmiistiir. Bu etkinin anlamli olup
olmadigini tespit etmek icin giiven araligi anlamliligina bakilmis ve Tablo 5 de goriildiigii gibi sadece
ylizeysel rol yapma ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamlilik tespit edilmistir. Yani p<0,05
seviyesinde anlamli oldugu bulgusu elde edilmistir. Bu sonug bize ytizeysel rol yapmanin isten
ayrilma niyeti {izerindeki etkisinde stresin araci rolii oldugunu gostermektedir. Analiz sonuglar
neticesinde Hg hipotezi desteklenmis, Ho ve Hio hipotezleri desteklenememistir.

5. SONUC VE TARTISMA

Gaziantep il merkezinde faaliyet gosteren kamu ve 6zel hastanelerinde ¢alisan hemsirelerin
sergiledikleri duygusal emegin isten ayrilma niyetleri tizerine etkisi ve bu etkide is stresinin aracilik
rolintin olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan calisma sonucunda literatiire ve uygulamaya
katki saglayabilecek onemli sonuglara ulagilmistir. Yapilan analizler sonucunda duygusal emegin
yiizeysel rol yapma boyutunun hem is stresini hem de isten ayrilma niyetini pozitif ve anlamli olarak
etkiledigi goriilmustiir. Elde edilen bulgular kisinin yasadifi duygusal catisma nedeniyle stres
yasayabilecegi ve isten ayrilma egilimlerinin artabilecegine yonelik teorik agiklamalar ve arastirma
bulgular: ile uyumludur (Kaya ve Serceoglu, 2013; Ashforth ve Humphrey, 1993:107; Kart, 2011;
Ozgiin,2015).

Derinden rol yapma davranisinin is stresi tizerinde ¢nemli bir etkisi goriilmezken isten
ayrilma niyetini artirdi1 belirlenmistir. Her ne kadar teori ve arastirma sonuglarma dayanilarak
derinden rol yapmanin is stresini olumsuz yonde etki edecegi yoniinde olusturulan hipotez red edilse
de elde edilen bulgular kismen baz1 arastirma sonuglari ile uyumludur (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Kaya ve Ozhan, 2012; Korkmaz vd., 2015). Bu durumun derinden rol yapan kisiler, sergiledikleri
davranisin gerekli olduguna kendilerini ikna ettikleri igin galistiklar1 kurumlarda daha fazla tatmin
yasamalarindan ve bu nedenle de pozitif duygular gelistirmelerinden kaynaklandigina inanilmaktadir
(Unli ve Yiiriir, 2011). Derinden rol yapma davranisimn hemsirelerin isten ayrilma niyetlerini
artirdiklarina yonelik bulgular da literattir ve arastirma bulgular1 ile uyumludur. Elde edilen bulgular
her ne kadar calisanlar sergiledikleri duygusal gosterimlerin geregine kendilerini ikna etmeye
caligsalar da yasadiklari i¢sel gatismalar nedeniyle islerinde ayrilma egilimlerine sebep olabilecegini
gostermektedir.
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Dogal duygu gosteriminin is stresi ve isten ayrilma niyetini diistirmesi beklenirken, is stresi
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadigy, fakat tam tersine isten ayrilma niyetini ytikselttigine yonelik
sonuca ulasilmistir. Duygusal emegin kisinin kendi gercek duygulari ile sergilemek zorunda oldugu
duygular catistiginda ortaya ciktigr distintildugiinde, is ortaminda kendisi gibi davranan, kendi
gercek duygularmi sergileyen kisilerin herhangi bir olumsuzluk yasamayacaklar ve bu nedenle
duygusal catisma kaynakli olarak is degistirme gayreti igerisine girmeyeceklerdir. Beklenmedik bir
sekilde dogal duygular gosteriminin isten ayrilma niyetini artirmasmun Tirk kiltirintin ytksek
belirsizlikten kacinma egiliminden kaynaklandigi degerlendirilmektedir. Yiiksek belirsizlikten
kacinma egiliminde olan toplumlar kendilerinden beklenen uygun davranis kaliplarinin da tarif
edilmesini isteyebilirler. Boyle bir diizenlemenin olmamasi da onlari rahatsiz edebileceginden isten
ayrilmay1 diistinebilirler.

Ayrica is stresinin isten ayrilma niyetini artirdigina yonelik bulgularin da teorik agiklamalar
ve hemsireler tizerinde yapilan aragtirmalarin bulgulari ile uyumlu oldugu goriilmektedir (Arshadi ve
Damiri, 2013; Chiang ve Chang, 2012; Giil vd., 2008; Dolan vd., 1992; Kesgin ve Kublay, 2011).

Is stresinin duygusal emegin isten ayrilma niyeti {izerine etkisinde aracilik roliine iliskin
yapilan analizlerde sadece ytizeysel rol yapma davranisinin isten ayrilma niyeti tizerine etkisinde
aracilik rolii oldugu, diger duygusal emek boyutlarinin aracilik roliiniin bulunmadig; tespit edilmistir.
Elde edilen bu bulgu, Mann (2007: 556) ve Korkmaz vd. (2015) tarafindan yapilan arastirmalarin
bulgulari ile uyumludur. Ozellikle derinden rol yapma ve dogal duygular sergileme davranislarinin
stres tizerinde etkisinin olmamasimin bu sonugta etkili olduguna inarilmaktadir.

Arastirma sonucu elde edilen bulgular 6zellikle ytizeysel rol davranisinin ¢alisanlarin ise ve
isletmeye kars1 olumsuz tutum gelistirilmesinde etkili oldugunu gostermistir. Elde edilen bulgulara
dayanilarak uygulayicilara calisanlarin secilmesinde ve ise yerlestirilmesinde kisisel ozelliklerin
dikkate alinmasi tavsiye edilebilir. Insan kaynaklari birimlerinin bu hususlar1 dikkate almalarinda
fayda bulunmaktadir. Bunun disinda is ve meslek se¢imi yapacak kisilerin de oncelikle kendilerini
tanimalar1 ve kendi kisilikleri ile en uyumlu islere talip olmalari onerilebilir. Bir¢ok ©grencinin
tiniversite tercihi yaparken bu hususa dikkat etmesinde fayda bulunmaktadir.

Bu arastirmanin en onemli kisiti sadece tek meslek grubunda ve hemsireler tizerinde
yapilmasidir. Halbuki, doktorlar, 6gretmenler, satis pazarlama isi yapanlar gibi bir ¢cok meslek
grubunda calisanlarin duygusal gosterimleri yoneticiler tarafindan tarif edilmekte ve duygusal emek
sergilemektedirler. Arastirmacilarin farkli meslek gruplar1 ve demografik 6zelliklere sahip kisilerde
arastirmanin tekrar edilmesinin sonuglarin genellemesine katk: saglayacagina inanilmaktadir. Ayrica,
calisma mantiklar1 farkli olan kamu ve 6zel hastane ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal emek
seviyelerinin farklilastig1 diistiniilmektedir. Bu nedenle arastirmacilar tarafindan kamu ve 6zel sektor
karsilastirmasinin yapildig: calismalar yapilmasinda fayda bulunmaktadir.
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