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Oz

Dijital ¢agin geregi artan rekabet kosullari her sektorde miisteri odakliligi gerekli
kilmaktadir. Ozellikle de iirettigi yerde tiiketimin gergeklestigi hizmet sektoriinde,
calisanlarin miisteriler iizerinde siirekli olumlu intiba olusturmak ve iyi bir takim
calisan1 olmasi hususunda, duygusal emek giderek O6nem kazanmaktadir. Ciinkii
calisanlarin gosterdikleri duygusal emek tiikenmislik gibi ¢esitli unsurlara etki ederek is
performanslart agisindan olumlu veya olumsuz sonuglara yol agabilmektedir. Bu
baglamda aragtirmanin temel amaci banka ¢alisanlarinin gostermis olduklar duygusal
emek ile yasadiklar1 tiikenmislik diizeyleri ve performanslari arasindaki iliskiyi
belirlemektir. Bu amagla aragtirmada nicel arastirma tekniklerinden anket ve nitel
arastirma tekniklerinden miilakat teknigi kullanilmistir. 188 banka ¢alisanindan elde
edilen anket bilgileri analiz edilerek yordanmstir. Konunun daha ayrintili irdelenmesine
yardime1 olmasi nedeniyle de nitel arastirma teknigi ile 8 banka ¢alisanindan elde edilen
bilgilerle desteklenmistir. Aragtirmanin nicel analizi sonucunda duygusal emegin is
performansi ve tiikenmislikle iliskili oldugu belirlenmistir. Nitel analiz araciligiyla da
hangi unsurlarin duygusal emek, tiikenmislik ve galisan performansina olumlu ve
olumsuz etki ettigi tespit edilmeye calisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmiglik, Is Performansi, Karma Analiz,
Banka Calisanlari.

Abstract

Increasing competition conditions as a requirement of the digital age necessitate
customer focus in every sector. Emotional labor is becoming increasingly important,
especially in the service sector, where consumption takes place where it produces, in
order to create a positive impression on customers and to be a good team worker.
Because the emotional labor of employees can lead to positive or negative results in
terms of work performance by affecting various factors such as burnout. In this context,
the main purpose of the research is to determine the relationship between the emotional
labor of bank employees and their burnout levels and performances. For this purpose,
the survey technique, which is one of the quantitative research techniques, and the
interview technique, which is one of the qualitative research techniques, were used in
the research. Survey information obtained from 188 bank employees was analyzed and
predicted. Since it helps to examine the subject in more detail, it was supported by the
information obtained from 8 bank employees with the qualitative research technique.
As a result of the quantitative analysis of the research, it was determined that emotional
labor is related to job performance and burnout. Through qualitative analysis, it has been
tried to determine which factors have positive and negative effects on emotional labor,
burnout and employee performance.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Job Performance, Mixed Analysis, Bank
Employees.
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EXTENDED SUMMARY
Research Problem

The main purpose of the study is to determine whether the emotional labor of bank employees
during the pandemic period affects work performance through burnout. In this context, it will be found
out which factors trigger emotional labor and reduce work performance by causing burnout. In addition,
elements that do not affect emotional labor and therefore increase job performance will also be included.

Research Questions

The questions to be answered within the scope of the research are as follows: Does emotional
labor of bank employees affect their burnout levels positively? Does emotional labor of bank employees
positively affect their job performance? Does the burnout syndrome experienced by bank employees
negatively affect their job performance? Does emotional labor of bank employees negatively affect job
performance through burnout? Which factors lead to emotional labor in the banking sector, and which
of these factors affect business performance positively and which negatively?

Literature Review

According to Zhang and Zhu (2008) and Hochschild (1983), they claimed that superficial acting,
which is one of the sub-dimensions of emotional labor, protects the person against burnout. Schaufeli
and Greenglass (2001) and Zapf et al. (2001) determined that it is one of the main causes of burnout in
sectors where emotional labor is used intensively. Grandey (1999) stated that surface acting was
positively related to emotional exhaustion and depersonalization, which are sub-dimensions of burnout,
but negatively related to another dimension, personal achievement. Brotheridge and Grandey (2002)
found that surface acting was significantly related to all sub-dimensions of burnout, while deep acting,
which was a sub-dimension of emotional labor, was positively related to personal achievement. Wang,
Wang and Hu (2016), Kim et al. (2017), Okabe (2017), Aykanat and Kog (2020), Goodwin et al. (2011)
and Unlii and Yurur (2011) determined that emotional labor has a positive effect on job performance.
Begenirbas and Caligkan (2014) stated that emotional labor affects the intention to leave the job as well
as the job performance. Garden (1991) and Demerouti, Bakker and Leiter (2014) stated that there is a
relationship between burnout and job performance. Gong, et al. (2019) examined the effects of
psychological capital between burnout and job performance. Yener (2018) investigated the role of
technostress between burnout and job performance. Dogan and Kir (2018), Dyrbye et al. (2019) and
Altinbay (2021) concluded that burnout negatively affects job performance. Similarly, Rodanthi et al.
(2021) also stated that burnout triggers low job performance. Wei and Yan (2010) stated that burnout
negatively affects job performance. Chen et al. (2012) found that surface behavior and deep acting were
positively related to burnout, and that job satisfaction and burnout had a mediating effect on the
relationship between emotional labor and job performance. Lee et al. (2015) found that deep acting
increases job performance, reduces burnout, while surface acting improves job performance and

increases burnout. In this study, it was investigated whether emotional labor affects job performance
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through burnout. In addition, the factors affecting emotional labor in the banking sector were
determined.

Methodology

Mixed method (Quantitative and qualitative analysis) was used in the research. The relationships
and effects between emotional labor, burnout and job performance were investigated through
quantitative analysis. Structural Equation Model was used for this analysis. Through qualitative analysis,
it was examined which elements in the banking sector create emotional labor and how they affect
business performance. Code Relations Matrix and Code Sub-Code Analysis were used for qualitative
analysis.

Results and Conclusions

As a result of the quantitative analysis of the research, it was seen that emotional labor had a
positive effect on burnout. In this context, it can be said that pretending consumes bank employees. In
addition, it was found that the relationship between burnout and job performance was negative, and the
relationship between emotional labor and job performance was positive. In other words, the job
performance of a bank employee who is exhausted decreases. But, It has been determined that the job
performance of the bank employee who performs his/her role correctly has also increased. However, it
has been determined that if the roles of bank employees lead to burnout over time, their performance
also decreases. Therefore, emotional labor negatively affects job performance through burnout. So, what
are the factors that cause emotional labor in the banking sector? As a result of the qualitative analysis,
it has been determined that customer relations, communication, business goals, job responsibilities,
promotion, workplace and physical equipment, ideals and realities, wages and bonuses, procedures,
managers and regulation elements affect work performance negatively through burnout by providing
emotional labor. It has been found that personnel development, job responsibilities, co-workers, working
hours and privileges, on the contrary, do not affect emotional labor and positively affect job

performance.
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1. GIRIS

Is yasaminda genel yasamda oldugu iizere duygular biiyiik rol iistlenmektedir. Duygular gerek
karar alma ve gerekse is siireglerinde Onem tasimaktadirlar. Duygularin dogru yonetilmesi ve
yénlendirilmesi islerin daha kolaylikla ve kisa siirede tamamlanmasina destek olmaktadir. Ote yandan
dijitallesmenin etkisiyle yasanan degisim ile artan rekabet, isletmelerin ayak uydurma ¢abalarim da
arttirmakta ve ayn1 zamanda zorlastirmaktadir. Isletmelerin bu ¢abalari icerisinde kuskusuz nitelikli ve
yenilik¢i calisani orgiitte tutma ve orgiit disindakileri de orgiite ¢ekme egilimi; bireysel caligmaktan
ziyade ekip ruhu ile galigma 6nemli hal almaktadir. Caliganlar agisindan ise degisime ayak uydurma
cabalar ile artan is yiiki ve teknolojik destek alma ¢abasi, miisteri ve is yeri memnuniyeti igin gayret
sarf etme gibi pek ¢ok duygusal durum yasanmaktadir. Diger galisanlarla, yoneticilerle ve miisterilerle
yasanan catismalar ¢alisanda, 6fke, kin, giivensizlik; isini kaybetme korkusu, daha iyiyi bagsarma hirsi,
kendini gosterme cabasi, vb. duygular yasatmaktadir. Nitekim is yagsami, klasik yonetim kuramlarinin
savundugu iizere is tanim1 ve uzmanlasma, is dizayni, standartlasma gibi unsurlarla etkinlik ve verimlilik
saglayacak formal yapinin yami sira neoklasik yonetim kuraminin savundugu calisanlarin beseri
olmasindan kaynakli duygularini da g6z oniinde bulundurmay: gerektirmektedir. Modern yonetim
kuraminin {izerinde durdugu sistem ve durumsallik yaklagimlari ise gevre, insan ve ig faktorlerini hep
bir arada ele alarak rekabet {istiinliigii saglamaya isaret etmektedir. Orgiitlerde basariy1 saglayarak
rekabet istiinliigii elde etmek i¢in ¢alisanlarin duygularini dogru bi¢imde kullanip kontrol etmeleri
beklenmektedir. Ozellikle de egitim, saglik, turizm, bankacilik, havacilik, magazacilik, sigortacilik gibi
hizmet sektorii isletmelerinde bu beklenti daha iist seviyede beklenmektedir (Akcay ve Coruk 2012). Bu
isletmelerde c¢alisanlarin istenilen miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri ve orgiit ikliminin pargasi
olabilmeleri i¢in gergek duygularini ve bununla iligkili negatif goriintiilerini gizleyerek, yonetimce
tasarlanan duygusal gdsterimi sergilemeleri beklenmektedir (Lee, Ok, Hwang, 2016). Baska bir deyisle
calisanlarin fiziksel ve zihinsel emeklerinin yam sira bir de duygusal olarak da emek vermeleri
beklenmektedir (Mumcu ve Eser, 2017). Hochschild’in (1983) calismasiyla yonetim literatiiriinde yer
almaya baglayan duygusal emek kavrami, yukarda bahsedilen beklentilerin karsilanmasinda son
donemde daha da 6nem kazanmaktadir. Kisacasi, ¢aligsanlarin olduklar gibi degil de olmalar1 gerektigi
gibi duygusal gosterime girmeleri zorunlu hal almaktadir (Celik ve Yildiz, 2016). Bunun temel sebebi,

isletmelerin rekabet {istliinligi saglayarak siirdiiriilebilir olmak arzusudur.

Caliganlardan beklenen bu roller beraberinde stresi getirmekte ve zamanla tilkenmislige yol
acabilmektedir. Bu baski son donemde yasanilan pandemi ile artis gostermektedir. Tiikenmisligin hem
calisan hem de orgiit acisindan dogurdugu olumsuz birtakim sonuglar bulunmaktadir. Ortaya ¢ikan
sonucglar arasinda is performansinin olumsuz etkilenmesi yer almaktadir. Bu noktadan hareketle
arastirma modeli kurulmustur. Modelde, duygusal emek ve is performansi arasinda iliskiler, iliskinin

yoniine gore (olumlu ve olumsuz) incelenmistir. Arastirma modelinin analizi i¢in ise karma analiz
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yontemi kullanlmustir. {1k yontem olan nicel analiz ile duygusal emek, tiikenmislik ve is performansi
arasindaki iliskiler yapisal model araciligiyla test edilmistir. Kullanilan ikinci analiz yontemi nitel analiz
araciligryla da hangi unsurlarin duygusal emegi, tiikkenmisligi ve is performansini olumlu ve olumsuz

etkiledigi belirlenerek, katilimcilardan elde edilen veriler dogrultusunda izah edilmeye calisilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Duygular bireyin yasaminda vazgecilmez 6gelerdendir. “Bireyi harekete geciren ve enerji veren
ruh halleridir” (Kingir, Bilen ve Karakas, 2015). Baska bir deyisle, bireyin dis etkiler ile davranigsal
sonuglar arasinda bag kurarak, uygun tepkileri olusturup, harekete ge¢mesini saglayan koprii (Tuna
2011) ya da “6znel his durumu”dur (Usta ve Akova, 2015). Bireyin davraniglarinin meydana geliginde
ve yoOniinde bir pusula gibi gérev yapan duygular hem i¢ diinyasinda hem de dis diinyasinda dingin
olmasinda yol gostericidir (Celik ve Turung, 2011) Duygular olumlu ve olumsuz diye iki temel alt
boyuta ayrilmaktadir. Olumlu duygular, pozitif diisiinceyle iliskilendirilmektedir ve nese, keyif, tatmin,
heves gibi duygulardir. Olumsuz duygular ise, negatif diisiinceyle iliskilendirilmektedir ve {iziintii, hayal
kirikligi, kizginlik, mutsuzluk, sugluluk, utang, umutsuzluk gibi duygulardir (Andries, 2009). Birey
fiziksel oldugu kadar psikolojik olarak da saglikli oldugu siirece tiim yasaminda (gerek is gerekse 6zel
yasaminda) mutlu olmakta ve kendini gerceklestirmek icin ¢aba sarf etmektedir. Nitekim is yasaminda,
oOrgiitiin parcasi olan ¢alisanlarin kriz ¢6zme ve stresle bas etme becerisi orgiit biitlinliigiinde etkinlik ve
verimlilik i¢in biiylik 6nem tagimaktadir. Bu becerilerin gelistirilmesinde de kuskusuz duygularin dogru
yonlendirilmesi ve yonetilmesi etkilidir. Ciinkii duygular, bireyin algisim1 sekillendirip davraniglarini

yonlendirerek, tiim paydaslarla etkilesiminde énemli rol oynamaktadir (Frijda, 1986).

Literatiirde duygu ve emek kavramlarinin birlikte ele alindigr ilk calismalar sosyoloji ve
psikoloji alanlarinda gergeklestirilirken, yonetim ve orgiitsel davramis alanlarinda ele alinmasi daha
sonraki yillarda olmustur. Duygusal emek teorisini acgiklamada Grandey (2000)’in temel olarak
gosterdigi duygusal diizen teorisi, insanlarin hangi duygulara ne zaman sahip olacagini ve bu duygulari
nasil aciklayacagi ile ilgili bir siire¢ seklinde ifade edilmektedir (Giiler ve Esen, 2021). Duygusal emek
kavramini ilk kez ele alan Hochschild’a gore (1979) duygusal emek, belirli mesleklere sahip bireylerin
duygularin1 yonetme becerisidir. Diger bir deyisle duygularin bagkalarinin gorebilecegi sekilde

diizenlenmesidir (Hochschild, 1983).

James (1989) calismasinda, duygusal emegi, diger insanlarin duygularini yonlendirme
cabalarini igeren bilesen biitiinii; Morris ve Feldman, (1996) kavrami 6rgiitsel agidan ele alarak, bireyler
arast iligkileri stirdiirme siirecinde gereken ¢abanin planlanmas, yiiriitiilmesi ve denetim bi¢imi olarak;
Dhamija ve Singla (2016) duygusal emegi, ¢alisanlarin orgiitlerindeki kurallar ¢ergevesinde etkilesim

halinde bulunduklar diger insanlarin duygularmi etkilemeye yonelik gézlemlenebilir yiiz ve viicut ifade
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bigimi olarak tanimlamislardir. Hartley (2018) ise duygusal emegi, kisaca Orgiitlerin ¢alisanlarindan fark

ettirmeden bekledikleri gorevler biitiinii olarak ifade etmektedir.

Hochschild’a (1983: 34) gore, duygusal emek gosterimi sadece baz1 meslek gruplari i¢in gecerli
oldugundan meslekleri duygusal emek kullanilan ve kullanilmayan diye iki gruba ayirmistir. Meslegin
duygusal emek kullanmasi igin {i¢ temel ozelligi tasimasi gerekmektedir (Wharton, 1993): Miisterilerle
telefonla ya da yliz yiize sozlii iletisim kurulmasi, miisterilerin duygularinin 6ncelikli olmasi ve bu
iletisim silirecinin Orgiit yonetiminin denetiminde olmasidir. Bazi mesleklerde olumlu duygulan
davranigsa doniistiirme siireci iken (saticinin miisteriye kendini iyi hissettirmesi, doktorun hastasina
kendini degerli hissettirmesi, 6gretmenin 6grencisinin gelisimine destek vermesi vb.), baz1 meslekler
icin ise olumsuz duygularin sergilenmesi (polisin tutukluya kendini kotii hissettirmesi vb.) bi¢ciminde

olusabilmektedir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011).

Kavramin gelisiminde oncii olan Hochschild’a gore (1983), sahne ve oyunculuga dayanan
duygusal emek ii¢ temel 6zellige dayanmaktadir: 1-Calisanlarin miisterileri ile sadece konusarak veya
yiiz ylize iletisim kurmasi sonucunda onlarla etkilesimi saglamasi; 2-Calisanlarin kendilerinden istenilen
duygusal gosterimler ile diger insanlarin duygularina hitap etmesi ve onlart etkileyerek duygularini
istenilen yonde degistirmesi; 3-Orgiit icerisinde insan kaynaklar1 igin diizenlenen egitim programlar
araciligryla is tanimlar1 olarak bigime biiriindiiriilen gereklilikler ve davranmis kurallar1 sayesinde
calisanlarin duygusal davranislariin iist yonetimce kontrol edilmesi ve 6rgiit misyonunda buna isaret
edilmesidir (Eroglu, 2014). Aslinda duygusal emek, c¢alisanin kendi istegiyle sergiledigi bir siireg
olmayip, orgiitsel amaglar dogrultusunda belirlenmis duygusal davraniglarin iggorenler tarafindan
kusursuz bir sekilde yerine getirilmesidir. Calisanlarin tipki bir oyuncu gibi orgiit tarafindan kendilerine
bigilen rolleri oynamalaridir. Bu oyunda miisteriler seyirci, ¢calisanlar aktor, orgiit ise sahnedir (Man ve
0z, 2009). Calisanlardan &rgiitge beklenen rollerden sapmalar ise ¢alisan performansini ve onunla ilintili

olarak orgiit performansini olumsuz etkileyecektir (Onay, 2011).

Duygusal emek, iletisim ve teknoloji alanlarindaki gelismelerden 6tiirii yaganan yogun rekabet
ortaminda igletmelerin siirdiirtilebilirlikleri igin destek gii¢ olusturmaktadir. Genellikle miisterilerle daha
fazla iletisimin yasandigi, {iretim ile tiiketimin ayn1 zamanda gerceklestigi, hizmet sektdriinde duygusal
emek iizerinde daha fazla durulmaktadir (Grandey, 2000; Giingér, 2009). Hizmet kalitesi olarak
miisterinin beklenti ve taleplerinin karsilanma orani esas alinmaktadir. Miisterinin hizmet Kalitesini
algilama diizeyi, memnuniyetini saglamaktadir. Bu memnuniyetin saglanmasinda da hizmet veren
calisanin giyim kusami, davraniglari, iletisim giicli vb. etkili olmaktadir (Sekkeli, 2020). Dostca ve
neseli davranan c¢alisanlarin miisteri tatmini sagladigi; miisteri bagliligi ve sadakatini destekledigi
goriilmektedir (Chu ve Murrmann, 2006). Orgiitlerde duygusal emekle ilgili beklentiler zaman
icerisinde orgiit kiiltiiriiniin bir parcasina déniismektedir (Onay, 2011). Ote yandan iiretim isletmelerinde

de Onemi iizerine ¢aligmalar yapilmaktadir. Ciinkii rekabet tstiinliigli kazanmak ve basarili isletme
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olmak i¢in, sadece miisterilerle etkilesim degil, orgiit ici ve dis1 tiim paydaslarla etkin iletisim de 6nem

tagimaktadir (Dogan, 2019).

Duygusal emegin alt boyutlarinin literatiirde farkli bicimde ele alindigir goriilmektedir.
Hochschild’a (1983) gore calisanlarin sergiledikleri davraniglar iki boyutludur: Yiizeysel davranis
(yiizeysel rol yapma): calisanlarin gercekten hissetmedigi halde orgiitii tarafindan istenilen duygu
gdsterimlerini hissediyormus gibi rol olarak sergilemesidir. Ornek olarak bebegi hasta bir hemsirenin
giilimseyerek hastalartyla ilgilenmesidir. Yiizeysel davranisin olumsuz sonuglari daha fazladir.
Derinlemesine davranig (derinden rol yapma) ise, ¢alisanlarin gostermesi istenilen duygulari gergekten
hissederek/hissetmeye ¢abalayarak gorevlerini yerine getirmesidir (Kruml ve Geddes, 2000;
Diefendorff ve Gosserand, 2005; Rupp vd, 2008; Onay, 2011). Ornek olarak hosteslerin ucak yolcularini
evlerine gelen misafirler gibi diisiinerek davranmalaridir. Ashforth ve Humphrey (1993) tigiincti boyut
olarak samimi davranigi eklemiglerdir. Samimi davranista ¢alisan sergilemesi istenilen duygulari zaten
hissederek davranmaktadir. Okul 6ncesi 6gretmeninin ¢ocuklari gergekten ¢ok sevdigi icin mutlu olup

onlara sefkatle yaklasmasi bu boyuta 6rnek olarak gosterilebilir (Yeni ve Ozler, 2015).

Duygusal emegin gelismesinde temel onciiller arasinda, galisanin kisisel degiskenleri (yas,
cinsiyet, medeni durum, sahip olunan gocuk sayisi, egitim seviyesi, gelir, vb.), duygusal zeka, empati,
duygulanim yer almaktadir. Yasin ilerlemesi duygu yonetimini kolaylastirmaktadir. Ote yandan kadin
calisanlar erkek calisanlara gore Ozellikle de cocuk sahibi olanlar toplumsal rollerinde etkisiyle
duygularini gizlemek zorunda olduklari i¢in daha fazla duygusal emek sergilemektedirler (Kruml ve
Geddes, 2000; Erickson ve Ritter, 2001). Orgﬁtsel faktorler arasinda ise duygusal davranis kurallari,

otonomi ve sosyal destek yer almaktadir (Yeni ve Ozler, 2015).

Ote yandan Hochschild’a (1983) gore, duygusal emek gdsteriminin ¢alisanlarda ii¢ olumsuz
sonucu olusabilmektedir: 1-Gereginden cok isine kendisini kaptirmasi ya da tam tersi ylizeysel
davranmasi ile titkenmislik riski yasayabilmesi, 2-Kendisini isten ayr1 tutmasi ile rol yapiyormus hissine
kapilabilmesi, 3-Kendisini yaptigi duygusal davraniglardan otelerken bununla birlikte ise

yabancilagsmasi ve isini hafife almasi, sahte davraniglar gosteriyormus hissine kapilabilmesi.

Ayrica Dhamija ve Singla (2016) artan duygusal emegin beraberinde stresi, tiikkenmigligi
getirdigini savunmaktadirlar. Duygusal emegin ¢alisan devir hizi, is tatminsizligi, yabancilasma, is-aile
yasam c¢atigmasi vb. konularla da yakin iligskisi bulunmaktadir (Judge vd., 2009; Grandey, 2000).
Olumsuz sonuglarin olugsmasinda temel neden, duygusal c¢eliski yasanmasi sonucunda kisinin
yipranmasidir. Bir bagka deyisle rol ¢atismasi yasayan g¢alisan tatminsiz, stresli ve zamanla tiikkenmis

hissedecektir (Kaya ve Ozhan, 2012).
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2.2. Tiikenmislik

Tiikenmislik, uzun siire stresli ¢alisma ortamina maruz kalan bir ¢alisanin olumsuz duygularla
tepki vermesidir (Jeung, Kim ve Chang, 2018: 190). Tiikenmislik, gegcmesi beklenen yorgunluk ya da
zorlanmaktan ziyade caligan kisinin yaptig1 isten sogumasi ile sonuglanan bir durumdur (Kiirii, 2021).
Pines (2003), tiikenmisligin yliksek derecede motive olmus ¢alisanin basarma hissini ve enerjisini
kaybettigi bir siirecin sonucunda olustugunu savunmaktadir. Ayrica kariyeriyle ilgili yiiksek beklentileri
ve idealleri olan ¢alisanlarda yasanma egiliminin daha yiiksek oldugunu vurgulamaktadir. Literatiirde
en kabul gormiis tanim1 yapan Maslach’a (2003) gore, calisanin orgiitteki stres kaynaklarma tepki
amagl uzun dénemli olusturdugu ve temelde isi ile yasadigi uyumsuzluktan kaynaklanan kronik
gerginligi iceren psikolojik bir sendromdur. Asir1 yorgunluk, ise olan tutkuyu kaybetmek, kendini
yetersiz gormek, meslekten sogumak gibi hisleri igermektedir. Hatta ¢alisanin kendisinden beklenmeyen

davranislar sergileyebilmesidir.

Tikenmislik yonetilemeyen strese bir yanittir (Kim vd., 2018). Baska bir deyisle stresle bag
edememe seklidir. Ancak bazi kuramcilara gore bu siiregteki asil sorun bireyin tiikenmislikle miicadele
etmek yerine yol agtigi durumlarla uyumlu bir psikoloji i¢ine girilmesidir. Tiikenmislik, stresin son

asamasi olan Genel Uyum Sendromu ile iliskilendirilmektedir (Dolgun, 2015).

Tiikenmislikte mesleki farkliliklar bulunmaktadir. Saglik ve sosyal hizmet, egitim, banka,
bakim calisanlar1 gibi hizmet sektorii ¢alisanlarinin tiikenmislik yasama olasiligi daha yiiksektir
(Cherniss, 1993; Jackson vd., 1986; Leiter ve Maslach, 1988; Schaufeli vd., 1993; akt. Brotheridge ve
Grandey, 2002). Ayrica kadin ¢alisan olmak, uzun ¢aligma siireleri, duygusal emek gibi degiskenler
tikenmisligi tetiklemektedir (Erickson ve Ritter, 2001).

Tiikenmisligin olusumunda a tipi kisilik, dis kontrol odaklilik, yetersizlik duygusu, empati
yetenegi, beklenti diizeyi ve demografik degiskenler bireysel faktorler arasinda yer almaktadir. Orgiitsel
faktorler arasinda ise, is yiikii, kontrol, odiiller, aidiyet duygusu, adalet, degerler yer almaktadir
(Dalkilig, 2014). Tiikenmisglik siireci birgok kisisel ve orgiitsel sorunlar1 beraberinde getirmektedir.
Kisisel sonuglar1 arasinda, bag agrisi, ruhsal dalgalanmalar, ilag ve alkol kullaminin artmasi, bozulan is-
aile dengesi sayilabilir. Orgiitsel sonuclari arasinda ise, ise kars1 olumsuz tutumlarin artis1, devamsizlik,

is performansinda diisiis, orgiitsel uyumsuzluk sonucu ¢atisma yasanmasi vb.dir (Aytiirk, 2019).

Banka calisanlari rutin is siireglerinde siirekli olarak ¢ok sayida insanla etkilesim halindedirler.
Bu durumda olusabilecek stresli olaylar karsisinda tiikenmiglige maruz kalmalar1 muhtemeldir.
Tiikenmislik sadece fiziksel ve psikolojik rahatsizliklara neden olmakla kalmayip ayni zamanda is
motivasyonunu, verimliligi ve hizmet kalitesini diisiirmekte, is kazalarinin 6niinii agmaktadir (Zhang ve

Feng, 2011). Son birkag yildir yaganilan pandemi ile birlikte artig gosterdigi diisiiniilmektedir.
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Maslach tikenmisligi; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 alt
boyutlarindan olusan bir sendrom olarak ifade etmekte ve ilk agsamasi olan diger boyutlarin gelisiminde
temel olarak duygusal tikenmeye isaret emektedir (Kaya ve Ozhan, 2012). Duygusal tiikkenme,
tilkkenmisligin en kolay tanimlanabilir ve bireysel stresi anlatan alt boyutudur. Nitekim yapilan
arastirmalar da katilimcilarca en kolay duygusal tilkkenmenin ifade edildigine dikkat ¢ekmektedir
(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Duygusal tilkenme, duygusal kaynaklarin ve enerjinin azalmasidir.
Tiikenmigligin bu asamasinda calisanlar 6nceki is performanslarinin daha diisiikk olmasi nedeniyle
yorgunluk, gerilim ve engellenme hisleri tasimaktadirlar. Ancak duygusal tiikkenme, tiikenmislik
sendromu agiklamak icin tek bagina yeterli degildir (Eroglu, 2014). Duyarsizlasma, tiikenmisligin kisiler
arasi boyutudur. Miisterilere ve is arkadaslarina karsi olumsuz tutumlari ve igse yonelik tepkisizlesmeyi
ifade etmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Kisi karsisindakine asagilayici, kaba
davranabilmekte, umursamaz tutum igine girebilmektedir. Duyarsizlagsmada kisi digerlerinden biligsel
olarak uzaklagsma ile aslinda duygusal tiikenmislige tepki olarak kendini koruma stratejisi
sergilemektedir. Diisiik kisisel basari boyutunda ise yetersizlik, basarisizlik, moral bozuklugu,
verimsizlik, diisiik tretkenlik, 6z saygida azalma s6z konusudur. Kisinin kendisini yetersiz

degerlendirme egilimidir (Dalkilig, 2014).
2.3. Is Performansi

Performans, organizasyonel sonuglar ve basari ile ilgili son derece 6nemli bir kriterdir. Bu
baglamda konuyla ilgili birgok calisma gerceklestirilmistir. Farkli disiplinler ve endiistriler kendilerine
6zgii tanimlar olusturmuslardir. Ornegin Shooshtarian ve arkadaslari, (2012) is performansim bir kisinin
isini iyi yaptig1 dereceyi, Weiss (2002) ise kisinin davranislar1 ile isin/gorevin talepleri arasindaki
uyumun sonucu seklinde tanimlamislardir. Konuyla ilgili ilk kapsamli ¢alisma, 1990 yilinda Campell
ve arkadaslarinin kaleme aldigr “Modeling the performance prediction problem in industrial and
organizational psychology” baslikli makaledir. Makalede is performansi 6rgiitsel performans gibi st
diizey degiskenlerin aksine, tek bir kisinin gerceklestirdigi bir gérev veya is ya da islev seklinde
betimlenmistir. Ayrica Campbell (1990), ise 6zel gorev yeterliligi, ise 6zgii olmayan gorev yeterliligi,
yazil iletigim, kisisel disiplini siirdiirme g¢abalari, takim performansi, liderlik, yonetim ve Kkisisel
disiplini siirdiirmek seklinde herhangi bir iste kullanilabilecek sekiz genel is performansi faktorii
geligtirmis ve is tatminini hem orgiitsel psikoloji hem de insan kaynaklari yonetimi i¢in en &nemli
yapilardan birisi olarak ifade etmistir. Bu baglamda is performansinin etkiledigi ve etkilendigi unsurlar

tizerinde birgok ¢alisma gerceklestirilmistir (Carrillo, 2019; Kraid, 2020; Shooshtarian vd., 2013).

Ornegin, Kahn (1990) is performansini calisamin tiim benligini kullanabilme yetenegiyle
alakasini, Brown ve Leigh (1996) bireyin kisilik 6zelliklerinin, Beck ve arkadaglar1 (2009) cinsiyetin
etkisini incelemisglerdir. Ayrica Hourani ve arkadaglari (2006) stresle Goodwin ve arkadaslar1 (2011)

duygusal emekle, Pokorny (2013) motivasyonla, Ng ve Feldman (2013) gorev siiresiyle, Tims ve
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arkadaslar1 (2015) is yetenekleriyle, Sanman ve Mingian (2015) is giivensizligi ve devredilebilirligiyle,
Dyrbye ve arkadaslar1 (2019) ile Garden (1991) tiikenmislik ve ise gelmemeyle, Gong ve arkadaslar
(2019) duygusal zekayla, Lindawati ve Parwoto (2021) ise doniisiimcii liderlikle is performansi

arasindaki iliskiyi incelemislerdir.

Bu ¢aligmada ise duygusal emek ile tiikenmisligin is performansina etkisi incelenmis olup, nicel
analizle etkilerinin dogrulanmasi, nitel analizle de hangi unsurlarin duygusal emek, tiikenmislik ve is

performansina etki ettigi belirlenmistir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI
3.1. Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Covid-19 pandemi doneminde, banka calisanlari is yiiklerinin fazla olmasi, salgina yakalanma
risklerinin yiiksekligi ve genel anlamda umutsuzluk gibi pek ¢ok stres faktorii ile karsilasarak
tikenmislik sergileyebilmektedirler (Zhang vd., 2021). Salgininin yasandigi donemde, banka
calisanlarinin tiikenmislik yasamadan yiiksek performans gostermeleri onem tagimaktadir. Bu baglamda
caligmanin temel amaci, Covid-19 pandemi déneminde banka g¢alisanlarimin gosterdikleri duygusal
emegin tilkkenmislik araciligiyla is performanslarini etkileyip etkilemediginin belirlenmesidir. Ayrica
pandemi déneminde banka caligsanlart agisindan tiikkenmislige neden olan unsurlarin belirlenmesi de
hedeflenmektedir. Caligmanin ana amacina bagl olarak arastirma modeli ve hipotezleri olusturulmustur

(bkz. Sekil 1.).

Hochschild (1983) duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapmanin Kkisiyi
tilkenmislige kars1 korudugunu iddia ederken; Zhang ve Zhu (2008) da ¢alismasinda destekler sonuglara
ulagmislardir. Grandey’in (1999) arastirmasinda, ylizeysel rol yapmanin duygusal tiikenme ve
duyarsizlagma ile pozitif iligkisi oldugunu; kisisel basar1 hissi ile de negatif iligkisi oldugu bulgusuna
ulasmistir. Schaufeli ve Greenglass (2001), duygusal emegin yogun kullanildigi mesleklerde,
titkenmigligin belirleyicisi oldugunu tespit etmislerdir. Benzer sonuglara Zapf ve arkadaglar1 (2001) da
ulagsmislardir. Brotheridge ve Grandey (2002) Kanadali ¢alisanlar {izerinde yaptiklar1 arastirmada,
yiizeysel davranisin titkenmisligin biitiin boyutlariyla anlaml iligkili oldugu, derinden rol yapmanin ise

kisisel basari ile pozitif iligkili oldugunu tespit etmistir. Literatiirde yer alan bu ¢alismalardan hareketle;

“H1: Banka calisanlariin gosterdikleri duygusal emek tiikenmislik diizeylerini pozitif yonde

etkilemektedir” hipotezi olusturulmustur.

Unlii ve Yiiriir (2011) hizmet sektérii ¢alisanlari {izerine yapmus olduklari arastirmada duygusal
emegin is performansini olumlu etkiledigi; Begenirbas ve Caliskan (2014) duygusal emegin ¢alisanlarin
ig performansi ve isten ayrilma niyeti {izerine etkili oldugu sonucuna ulagmiglardir. Wang, Wang ve Hu
(2016) satig personelleri iizerine yapmis olduklari; Goodwin vd. (2011), ¢agri merkezi c¢alisanlar

iizerine yapmis olduklari; Kim vd. (2017) havayolu ¢alisanlari ile yapmis olduklari; Okabe (2017) kabin
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ekibi tlizerine yaptigi; Aykanat ve Ko¢’un (2020) ¢agri merkezi ¢alisanlari iizerine yapmis olduklar
arastirmada duygusal emegin is performansin etkiledigi sonucuna ulagsmislardir. Bu caligsmalardan yola

cikarak asagidaki hipotez gelistirilmistir:

“H2: Banka c¢alisanlarinin gosterdikleri duygusal emek is performanslarini pozitif yonde

etkilemektedir.”

Garden (1991) tiikkenmisligin genel performansin alt boyutlar1 ile iliskisi oldugunu ortaya
koymustur. Demerouti, Bakker ve Leiter (2014) arastirmasinda tilkenmislik ile is performansi arasinda
iliski oldugu sonucuna ulasmistir. Gong, vd. (2019) psikolojik sermayenin tilkenmisligin azaltilarak is
performansinin arttirilmasinda aracilik ettigi sonucuna ulasmistir. Yener (2018) arastirmasinda
bilgisayarla yogun ¢alisan kisilerin tilkenmisliklerinin teknostres ile performanslari arasinda araci rol
istlendigi sonucuna ulagsmistir. Altinbay (2021), kadin muhasebeciler lizerine yaptigi arastirmada
tilkenmisgligin is performansini olumsuz etkiledigi; Rodanthi, vd. (2021) tiikkenmigligin diistik is
performansini tetikledigi sonucuna ulagmistir. Dogan ve Kir (2018); Dyrbye vd. (2019) arastirmasinda
benzer sonuglara ulagmiglardir. Literatiirde yer alan bu caligmalardan hareketle asagidaki hipotez

gelistirilmigtir:

“H3: Banka ¢alisanlarinin yagsadiklari titkenmislik sendromu is performanslarini negatif yonde

etkilemektedir.”

Wei ve Yan (2010) Shandong eyaletindeki yedi turist oteli ve {i¢ seyahat acentesi caliganlari
iizerinde yaptiklari arastirmada, is tilkenmigliginin is performansi ve ekstra rol performansi {izerinde
negatif etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Chen vd. (2012) Cin’de otel ¢alisanlari {izerinde
yaptiklar1 aragtirmada, yiizeysel davranis ve derinden rol yapmanin tiikenmislik ile pozitif iliskili
oldugu, ayrica duygusal emek ve is performansi arasindaki iligkide is tatmini ve tiikkenmisligin aracilik
etkisinin oldugu bulunmustur. Lee vd. (2015) Giiney Kore’de bir havayolu sirketinin ugus gorevlileri
ile gerceklestirdigi calismasinda, derinden rol yapmanin is performansim artirdigi, tiikenmisligi
azalttigl, yiizeysel rol yapmanin ise is performansimi iyilestirirken, tiilkenmisligi artirdigi tespit
edilmistir. Alper Ay ve Tiirkdogan (2018) Sivas’ta bir kamu hastanesinde saglik ¢alisanlar iizerinde
yaptiklari aragtirmada yiizeysel rol yapmanin tiikenmisligi artirdigi ve derinden rol yapma ve dogal
duygularin ise is performansimni olumlu yonde etkiledigini, kisisel basarida diigme hissinin ise is
performansini olumsuz etkiledigini tespit etmislerdir. Lu ve Guy (2019) Amerika ve Cin kiiltiirlerini
karsilastirdiklar1 ve her iki tilkenin kamu ¢alisanlari iizerinde yaptiklari arastirmada, duygusal rol yapma
ile tiikenmisligin pozitif iliskili oldugu, performans yoneliminin duygusal emek ve tilkenmislik
arasindaki iliskiyi yumusatmakta basarisiz oldugu ve performans yoneliminin kiiltiirden bagimsiz olarak
duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki bagi etkilemedigini tespit etmislerdir. Chen (2019) yiiksek

lisans caligmasinda duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutu ve hizmet performansi arasinda is
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titkenmisliginin araci rolii oynadigini tespit etmistir. Bu ¢alismalardan hareketle arastirmanin 4.hipotezi

gelistirilmistir:

“H4: Banka calisanlariin gosterdikleri duygusal emek tiikenmislik araciligryla is performansini

negatif yonde etkilemektedir.”
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calismanin nicel analiz i¢in ana kitlesini, Konya ilinde faaliyet gosteren katilim bankalari
olusturmaktadir. Konya genelinde tiim katilim bankalarinin (tiim ilgeler dahil) toplamda 46 subesi
bulunmakta ve bu subelerde toplamda 317 banka calisgan1 gorev yapmaktadir. Bu calisanlardan 190
kisiye ulasilmigtir. 2 tane veri eksik dolduruldugundan analize dahil edilmeyerek 188 verinin analizleri

yapilmistir. Calismada verilerin nicel analizi i¢in Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilmustir.

Nitel analiz ise Konya ilinde faaliyet gosteren katilim bankalarinda gérev yapan 8 kisi
araciligryla gerceklestirilmistir. Nitel analiz katilimcilar nicel analiz katilimcilari arasindan goniilliiliik
esasina gore seg¢ilmistir. Miilakat esnasinda katilimcilardan pandemi déneminde yasadiklart siireci
diisiinmeleri ve bu siirecte hangi unsurlarin duygusal emek olusturdugu ve tiikenmislik yaratarak is
performansina etki ettigini aciklamalar1 talep edilmistir. Sekizinci goriisme sonunda, cevaplarin
birbirine ¢ok yaklastigi ve farklilasmadigi goriilmiis, bu nedenle katilimci sayisinin 8 olarak
belirlenmesinin yeterli olacagi kanaati olusmustur. Katilimcilarin ve ¢alistigi kurumlarin adlart kisisel

haklarin ihlal edilmemesi amaciyla paylasilmamistir.
3.3. Veri Toplama Araci

Calisma icin hem nicel hem de nitel analiz yontemlerini igeren karma analiz yontemi
kullanilmistir. Nicel analiz yontemleriyle duygusal emek, tiikkenmislik ve is performansi degiskenleri
arasindaki iligkiler ve aracilik rolii iliskisi belirlenmis, nitel analiz yontemi aracihigiyla da duygusal
emegi olusturan ve tilkenmislige yol agan nedenlerin neler oldugu ve bunlarin ¢alisan performansina

etkilerinin detaylar1 ortaya konulmaya c¢alisilmistir.

Nicel analiz i¢in birincil veri toplama yontemlerinden anket yontemi kullanilmistir. Verilerin
toplanma siiresinde pandemi nedeniyle yasanan kisitlamalar, katilimcilarin yogunlugu, calisma
yerlerinin mesgul edilmemesi gdz onlinde bulundurularak hareket edilmistir. Anketler online form
biciminde hazirlanmis, linkleri katilimcilar ile paylasilmig ve yiiz yiize temas saglanmadan anketlerin
doldurulmas: saglanmistir. Boylelikle pandeminin getirdigi kisitlamalara uyulmus ve katilimcilarin

mesgul edilmeden arastirmaya dahil olmasi saglanmaistir.

Nicel arastirmada kullanilan anket 2 boliimden olusmaktadir. 1. Bolimde katilimeilarin
demografik bilgilerini 6grenebilmek i¢in 2 soru yoneltilmistir. 2. boliimde daha oOnce literatiir
calismalarinda uygulanan giivenilirligi ve gegerliligi olan, 5°1i Likert tipi 3 6l¢ek kullanilmistir

(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). 1. dlgek olarak Diefendorff, Croyle ve
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Grosserand (2005); Grandey (2003) ile Kruml ve Geddes (2000) ¢alismalarinda gelistirdikleri duygusal
emek dlgeklerinden Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 6l¢ek kullanilmigtir. 13
maddeden olusan 6lgekte, “Yiizeysel Rol Yapma” 6, “Derinden Rol Yapma” 4 ve “Dogal Davraniglar”
ise 3 madde ile Ol¢iilmektedir. 2. 6l¢ek olarak Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilmis ve
Ergin (1992) tarafindan Tiirkceye uyarlanan Maslach Tiikenmislik Olgegi kullanilmistir. Toplamda 22
ifade ve “Duygusal Tiikkenme”, “Duyarsizlasma” ve “Kisisel Basar1” olmak {izere ii¢ alt boyuttan
olugmaktadir. 3. 6l¢ek olarak ise West’e (1990) ait is performansi 6lgegi (16 ifade) Tiirk¢e’ye cevrilerek

kullanilmagtir.

Nitel analiz i¢in ise veri toplama yontemlerinden miilakat metodu kullanilmigtir. Bu yontemde
de pandeminin is diinyasma getirdigi kisitlilik ve hassasiyetlere 6nem gosterilmistir. Katilimcilarla
birlikte gdriisme takvimi olusturulmus ve takvime gore miilakatlar yiiz yiize ve online platformlar
araciligiyla gerceklestirilmistir. Tiim goriismeler kayit altina alinarak gereken kisimlarda ayrintili notlar
tutulmustur. Her bir goriisme 20-30 dakika arasinda tamamlanmigstir. Miilakat sorulart literatiirde yer
alan olgeklerinden faydalanilarak hazirlanmistir. Bu siirecte katilimcilara yar1 standartlastirilmig 5 adet
soru yoneltilmistir. Miilakat esnasinda katilimcilarin ¢aligmay1 daha iyi anlayabilmesi adina ek bilgiler

sunulmus ve ek sorular sorulmustur.
3.4. Etik izin

Calismanin etik izni Selcuk Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin

Etik Kurulu'ndan alinmistir (10.02.2021 tarih ve E.23784 sayili).

4. ARASTIRMANIN BULGULARI
4.1. Katimailarla Tlgili Genel Bilgiler

Katilimcilar ile ilgili bilgiler Tablo 1’de nicel ve nitel analiz ayrimi dikkate alinarak

gosterilmistir.
Tablo 1. Katilimcilarin Genel Bilgileri

Nicel Analiz Nitel Analiz
Bilgiler Kriterler S Yiizde S Yiizde
ay1 (%) ay1 (%)

Cinsivet Kadin 56 29,78 - 0
nstye Erkek | 132 70,22 8 %100

1-3 22 11,69 - 0
Kag yildir bu bankada | 4-6 46 24,49 1 %12,5
calistyorsunuz? 7-9 53 28,20 2 %25
10-+ 67 35,62 5 %62,5

Toplam 188 100 8 100
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Tablo 1.’de gosterildigi lizere, nicel analiz igin arastirmaya katilan 188 banka c¢alisaninin
%70,22’si erkektir ve %35,62’si bulundugu bankada 10 yil ve tizeri ¢alismaktadir. Nitel analiz igin ise

katilimcilarin hepsi erkektir ve %62,5u 10 yil izerinde is deneyimine sahiptir.
4.2. Giivenirlik Testi, Aciklayici1 ve Dogrulayici Faktor Analizi Bulgulan

Calismada yer alan tiim 6l¢eklere ait giivenilirlik katsayisi (Cronbach Alfa), KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) ve Barlett degerleri, acimlayici (kesfedici) ve dogrulayict (1. ve 2.) faktdr analizi
sonuglari, toplam agiklanan varyans degerleri ve uyum iyiligi indeksleri Tablo 2’de gosterilmistir.
Verilerin agiklayici faktor analizine uygunlugu belirlenirken, KMO degerinin 0,70’ten biiylik olmas1 ve
Barlett testinin ise p<0,005 sart1 temel kriter olarak alinmistir. Agiklayici faktor analizi sirasinda ise her
bir degiskenin 6zdegerinin (eigen value) 1’den biiyiik olmasina, toplam varyansin 2/3’{inii agiklamasina
ve faktor yiiklerinin 0,50°den biiyiik olmasina dikkat edilmistir. Bu degeri tagimayan degiskenler
(Duygusal emek 6lceginin 8. ve 9.; Tiikenmislik dlgeginin 7. ve 9. maddeleri; Is performansi dlgeginin
1., 10. ve 12. ifadeleri) analizden tek tek c¢ikarilmistir. Tiim sonuglarin dogrulayici faktor analizini

yapmak i¢in uygun oldugu goriilerek dogrulayici faktor analizine gegilmistir (bkz. Tablo 2.).

Tablo 2. Giivenirlik Testi, Agiklayic1 ve Dogrulayici Faktor Analizi Bulgulart

Olgekler Alt Degisken | Faktor Yikleri
Boyutlar AFA 1.DFA 2.DFA
DE4 0,901 0,89 0,90
§ DE1 0,895 0,88 0,86 Cronbach (08 0,846
= g KMO=0,918;
2.5 DE3 0,882 0,85 0,85 Barlett Sph. Testi =
ES DE2 0,876 0,88 0,88 3501,274; Toplam Varyans=
> %388,09;
DE 71 1
° 08 0.86 0.86 Faktor Yiikleri > 0,50.
= DEG6 0,919 0,89 0,89
% g DE7 0,902 0,89 0,89
E <3 DE10 0,887 0,89 0,89
| BT
- a)
2 © DE12 0,858 0,88 0,88
§ 5 E [DE13 0,843 0,82 0,82
>3
o 85 [pEW 0,807 0,78 0,78
») o
&)
T5 0,815 0,82 0,82
e [T3 0782 | 0,74 0,74
5 [T8 0,731 0,73 0,73
=
% T6 0,720 0,71 0,71
y 2 T2 0,706 0,70 0,70
)
a 5 T4 0,700 0,70 0,70
U
E T1 0,687 0,69 0,69
Z T w Cronbach «o; 0,876
E § g T13 0,781 0,76 0,76 KMO= 0.843:
f] 5 S T14 0,753 0,74 0,74
= AN
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T10 0,711 0,72 0,72 Barlett Sph. Testi =
1938,321;
it 0.710 0.72 0.72 Toplam Varyans= %66,07;
T12 0,701 0,70 0,70 Faktor Yiikleri > 0,50.
T15 0,834 0,85 0,85
o T18 0,816 0,83 0,83
<
§ T17 0,813 0,80 0,80
F,,J T22 0,760 0,79 0,79
g T16 0,740 0,72 0,72
é T20 0,736 0,71 0,71
A T19 0,723 0,70 0,70
T21 0,709 0,70 0,70
iP13 0,885 0,85 0,85
ip14 0,875 0,86 0,86
_ Cronbach o; 0,906
IP16 0,873 0,85 0,85 KMO= 0,905:
P9 0,865 0,83 0,83 Barlett Sph. Testi
7 : =1752,714,
IP11 0,853 0,82 0,82 Pk
<z,: _ Toplam Varyans= %66,48;
> IP15 0,851 0.80 0,80 Faktor Yiikleri > 0,50.
8 P7 0,781 0,80 0,80
E‘é P4 0,758 0,78 0,78
) iP3 0,734 0,76 0,76
P2 0,719 0,72 0,72
iP6 0,708 0,71 0,71
P8 0,692 0,69 0,69
iP5 0,691 0,68 0,68
Notlar: (i) Varimax dondiirme teknigi uygulanmistir.
(i) Tiim Dogrulayic1 Faktdr Analiz (DFA) sonuglari istatistiki olarak anlamlidir
p< 0.001
1. DFA X2/df=2,392; NFI=0,950, NNFI= 0,950, RFI=0,921; IFl= 0,956; TLI=0,947;
CF1=0,967, GFI=0,884, RMSEA=0,046
2. DFA X2/df=2,541; NFI=0,940, NNFI= 0,923, RFI=0,927; IFI= 0,941; TLI=0,941,;
CF1=0,956, GFI=0,854, RMSEA=0,061

Dogrulayici faktor analizinde (1. ve 2.) varyanslarin 1.00°den yiiksek, standart regresyon agirligi
degerlerinin 0,70’den yiiksek olmasina dikkat edilmistir. Fakat bazi1 degiskenlerin az bir farkla 0,70’in
altinda kaldig1 goriilmiis, ancak degiskenlerin modelin genel uyumunu bozmamast ve 6lgegin anlami ile
literatlir agisindan katki vermesi sebebiyle Olcekten ¢ikarilmamistir. Bunun yani sira uyum iyiligi
indekslerinin, mikkemmel ve iyi seviyede oldugu belirlenmis, devaminda yol (path) analizine
gecilmistir. Path analizinde, t>1,96 ve t degerlerinin %5 anlamlilik diizeyinde olmas1 hususuna énem
verilmigtir. Arastirma modeli asil gizil degigskenler arasi iligkiyi arastirmay1 amaglamigtir. Sekil 1.’de
yol (path) analizini gostermektedir. Tablo 3.’te ise ikinci diizey yol analizi degerleri (hipotezlerin

degerlendirilmesi) agiklanmaktadir.
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Tablo 3. Arastirma Hipotezlerinin Degerlendirilmesi

Hipotezler Olgiim (B) | S.E. t P Sonug
H1: Banka calisanlarinin gosterdikleri duygusal
emek tiikenmislik diizeylerini pozitif yonde | 0,433 0,051 | 4,918 p<0,001 Kabul

etkilemektedir.

H,: Banka galisanlarinin gosterdikleri duygusal
emek i performanslarini pozitif yonde | 0,311 0,098 | 3,190 p<0,001 Kabul
etkilemektedir.

Hs: Banka  ¢alisanlarmin  yasadiklart
tikenmiglik sendromu is performanslarim | -0,428 0,032 | 4,185 p<0,001 | Kabul
negatif yonde etkilemektedir.

Ha: Banka cgalisanlarinin gosterdikleri duygusal
emek tilkenmiglik araciligiyla is performansimi | -0,293 0,051 | 5,794 p<0,001 Kabul
negatif yonde etkilemektedir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

0,433 -0,428

-0,293
Duygusal Is
Emek Performansi

0,311

Nicel arastirma analizi sonucunda, arastirma baglangicinda olusturulan “H1: Banka
calisanlarinin gosterdikleri duygusal emek tiikenmislik diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir” kabul
edilmistir. Yani banka calisanlarinin gosterdikleri duygusal emek, tiikenmisliklerini % 43,3 diizeyinde
pozitif etkilemektedir. Duygusal emegin tiikenmisligi pozitif etkiledigine dair literatiirde benzer
calismalar mevcuttur (Kruml ve Geddes, 2000; Chu ve Murrmann, 2006; Néring, Briét ve Brouwers;
2006; Zapf ve Holz, 2006; Chau, vd., 2009; Celik, vd., 2010; Kaya ve Ozhan, 2012; Bartram, vd., 2012;
Yildirim ve Erul, 2013; Eroglu, 2014; Hong ve Lee, 2016; Kim, vd. 2017; Kogak ve Giirsoy, 2018;
Celiker, vd. 2019; Lu ve Guy, 2019).

Arastirma basinda olusturulan “H2: Banka calisanlarmin gosterdikleri duygusal emek is
performanslarini pozitif yonde etkilemektedir” kabul edilmistir. Yani banka calisanlarinin gosterdikleri
duygusal emek is performanslarini %31,1 oraninda pozitif etkilemektedir. Duygusal emegin is
performansini pozitif etkiledigine dair literatiirde benzer ¢alismalar yer almaktadir (Goodwin vd., 2011;
Begenirbas ve Caliskan, 2014; Begenirbas ve Turgut, 2014; Wang, Wang ve Hu, 2016; Kim vd., 2017,
Okabe, 2017; Aykanat ve Kog, 2020).

Arastirma basinda olusturulan “H3: Banka g¢alisanlarinin yasadiklari tiikenmislik sendromu is
performanslarmi negatif yonde etkilemektedir” kabul edilmistir. Yani banka calisanlarinin yasadiklari

titkenmislik diizeyleri is performanslarini % 42,8 diizeyinde negatif etkilemektedir. Literatiirde benzer
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¢alismalar bulunmaktadir (Garden, 1991; Demerouti, Bakker ve Leiter, 2014; Yener, 2018; Gong, vd.,
2019; Dyrbye vd., 2019; Altinbay, 2021; Rodanthi, vd., 2021).

Arastirma basinda olusturulan “H4: Banka calisanlarinin gosterdikleri duygusal emek
tilkkenmislik araciligiyla is performansini negatif yonde etkilemektedir” kabul edilmistir. Yani banka
calisanlarinin gosterdikleri duygusal emek tiikenmislik vasitastyla is performanslarini %29,3 oraninda
olumsuz etkilemektedir. U¢ degiskenin birlikte yer aldig literatiirde sinirli calismaya ulasilmistir (Wei
ve Yan, 2010; Chen vd., 2012; Lee vd., 2015; Alper Ay ve Tiirkdogan, 2018; Lu ve Guy, 2019; Chen,
2019). Bu noktadan hareketle literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Calismaya daha fazla derinlik katmak ve pandemi siirecinde yasanilan ekstra durumlarin olup
olmadigin gérmek icin duygusal emek ve tiikenmislige neden olan unsurlarin neler oldugunun ortaya

¢ikarilmasinin 6nemli olabilecegi 6ngdriilmiis ve bunun i¢in nitel analizden yararlanilmistir.
4.3. Nitel Analiz Bulgulan

Caligmada verilerin nitel analizi i¢in icerik analizi yontemi tercih edilmistir. Bu baglamda
oncelikle veriler, aragtirmanin analizine uygun sekilde tasnif edilmistir. Devaminda MAXQDA 20 Pro
programi kullanilarak, tasnif edilen veriler kodlanmis ve analizi ger¢eklestirilmistir. Arastirmanin nitel
analizinin giivenilirligi hususunda, literatiirde genel kabul gdrmiis ti¢ unsur kararlilik, yeniden
tiretilebilirlik ve dogruluk kullanilmistir (Krippendorff, 1980). Calisma verileri farkli zaman diliminde
iki kere kodlanmis, analiz sonuglarinda biiyiik bir farklilik olmadig1 gozlenerek, ¢aligmanin kararlilig
saglannustir. Iki arastirmaci tasnif edilen verileri birbirinden bagimsiz bir sekilde kodlamis ve
aralarindaki uyum orani (%84) ¢ikmistir. Boylelikle kararlilik unsuru da saglanmistir. Literatiirde daha
once konuyla ilgili nicel ¢aligmalar fazlasiyla mevcut olsa da karma analizin yapildigi ve ustelik
pandemi donemi kapsaminda yapilan benzer bir c¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle

Krippendorff’unda (1980) ifade ettigi gibi zorunlu kistas olmayan dogruluk saglanamamustir.

Calismada verilerin analizi igin Kod iliskiler Matrisi ve Hiyerarsik Kod-Alt Kod Modeli
kullanilmigtir. Boylelikle hangi unsurlarin banka g¢alisanlar1 agisindan duygusal emegi tetikledigi ve
zamanla tiikenmislige neden olarak ¢alisan performansimi olumsuz etkiledigi belirlenmistir. Ayrica
duygusal emegi etkilemeyen ve is performansini olumlu etkileyen unsurlar da tespit edilmistir. Ancak
arastirmada elde edilen tiim veriler ¢ok kapsamli olmasi nedeniyle paylagilamamigtir. Sekil 2’de

calismanin Kod fliskileri Matrisi gosterilmistir.
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Sekil 2. Kod iliskileri Matrisi

Kod Sistemi IS PERFORMANSI TUKENMISLIK DUYGUSAL EMEK TOPLAM
(Zgl Is Hedefleri o { ] { ] 109
(=g Miisteri fliskileri () . ) 99
(gl Idealler ve Gergeller ° . . 31
(=g Yénetmelik ve Prosecilirler ] . . 15
(E gl Terfi ° ° . 37
=g Ucret ve Primler °® ° . >
(T g Y8neticiler ° ° . »
(= g/ Personel Gelisimi . . 10
(=g Is Arkadaslan . . 2
(=gl Calisma Saatleri . . 16
(=g Ayncaliklar . . 8
(Eg I5 Sorumiuluklar . . 19
(=g Tletisim o . o 92
(=g Calisma Yeri ve Fiziki Donamimiar . . 'y 26
¥ TOPLAM 255 160 141 556

Duygusal emek degiskeni agisindan en fazla etkilesim alan ilk {i¢ kod “miisteri iliskileri, iletisim
ve is hedefleri” olmustur. s performansi acisindan da en faza etkilesim alan ilk 3 kod duygusal emek
ile aynit olup, siralamast “is hedefleri, miisteri iliskileri ve iletisim” seklinde gergeklesmistir.
Tiikenmislik agisindan incelendiginde ise ilk 3 kod “is hedefleri, {icret ve primler ile is sorumluluklar1”

olarak belirlenmistir. Sekil 3’te ¢aligmaya yonelik kod-alt kod analizi sonuglarina yer verilmistir.

Sekil 3. Kod Alt-Kod Analizi

cl ] ]
VY

Miisteri iliskileri i Hedefleri iletigim

C|

Galisma Yeri ve Fiziki Donanimlar

e ( /
II ;/‘"‘;"'IUyENMi§L1K \
@l / TIHAN

&

DUYGUSAL EMEK

—— / - N
e e — — \\— . N

a l & &l

is Sorumluluklan i Arkadaslari  Personel Geligimi Ayricaliklar Galisma Saatleri

Pandemi doneminde banka caliganlar1 baglamida hangi unsurlarin duygusal emegi etkiledigi
(olumlu ve olumsuz olarak) belirlenmis olup ayrica bu unsurlarin tiikenmislik araciligiyla is
performansina etkileri incelenmistir. Unsurlar duygusal emege etki derecesine gore siralanmistir.
Derecelendirme, tiim unsurlarin duygusal emekle kodlanma sayisinin  yogunluguna gore

olusturulmustur. Bu siralama MAXQDA 20 Pro programi araciligiyla, hiyerarsik kod-alt kod haritas
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olusturularak gerceklestirilmistir. Ayrica farkli frekanslari belirlemek i¢in kullanilan ¢izgi genisliginden

de faydalanilmistir.

Sekli vektor bir kar tanesine benzetilirse, kar tanesinin iist kisimlari (zirvesi) duygusal emegi en
cok etkileyen, asagiya dogru inildikce ise kademeli olarak etki derecesi azalan unsurlar1 (kodlanma
sayisinin) gostermektedir. Bu baglamda duygusal emegi en fazla etkileyerek tilkenmislige yol agan ve
is performansina olumsuz etki eden unsur miisteri iliskileridir. Daha sonra sirastyla iletigim, is hedefleri,
is sorumluluklari, terfi, ¢aligma yeri ve fiziki donanimlar, idealler ve gergekler, licret ve primler,
prosediirler ile yoneticiler ve yonetmeliktir. En altta yer alan personel gelisimi, is sorumluluklari, ig
arkadaglari, calisma saatleri ve ayricaliklarin ise duygusal emegi ve tilkenmisligi olumsuz etkilemedigi
ve ig performansini olumlu etkiledigi goriilmiistiir. Caligmada etkileyen ve etkilemeyen unsurlar ayri
ayri ele aliacaktir. Duygusal emegi etkileyen unsurlar ¢er¢evesinde arastirma analizine iliskin bulgular

ve katilimei cevaplari sunlardir:
4.3.1. Miisteri Iliskileri ve Tletisim

Katilimcilarin verdikleri cevaplarda bu iki unsurun siirekli birlikte degerlendirilmesi nedeniyle
calismada tek baslik altinda izah etmenin daha uygun olacagi kanaatine varilmigtir. Banka ¢alisanlarinin
¢cogu zaman miisterilerin zamanli zamansiz taleplerine karsi ilgiliymis gibi davranmak zorunda
kaldiklar1, onlarla iletisim siirecinde is odakli diisiinerek rol yaptiklar1 belirlenmistir. Ozellikle de
pandemi siirecinde daha fazla rol yaptiklarini ifade etmislerdir. Bu durumun ise agik bir sekilde
tilkkenmislige yol acarak is performanslarini etkiledigi, hatta bazi durumlarda tiikenmisligin etkisi

nedeniyle miisterilerle iletisim kurmaktan kagindiklar1 goriilmiistiir.

...Miisterileri kiistiirme liikstiniiz yok. Bugiin bu adamin durumu ¢ok kétiidiir, ama yarinin ne
getirecegi belli olmaz. Batmis haldeyken 3, 5 sene sonra ¢ok daha iyi konuma gelenler oldu. Bu nedenle
her miisteri bir potansiyel varsayimi ile miisterilerle iliskilerinizi iyi tutmaniz gerekir. Hi¢cbir miisteriye
sen batmigsin, senden olmaz diyemezsiniz. Siirekli idare etmeniz gerekli. Bunu yapabilmek icinde, ¢cogu

zaman inanmasaniz da inanmis gibi davranmak zorundasiniz. Bu durum ¢ok yipratict.

...Cogu zaman miisteriler saatlerce kendileri ile ilgilenilmesini istiyorlar. Halbuki o anda belki
daha énemli igleriniz olabiliyor. Ya da son dénemde yasanilan pandemi siireci gériismelerin daha kisa
olmasini gerektirmigtir. Miisteriyle sohbeti kesemediginizden dinlermis gibi yaptigimiz anlar ¢ok sik

oluyor.

...Miisteri memnuniyetsizligi size daha da biiyiiyerek doner. Bu nedenle sabir ve risk isi
bankaculik meslegi. Ancak bazi durumlarda miisterilerinize karsi duyarsizlasip gondermeye ¢alistiginiz

anlar da olmuyor degil.

...Her miisteri ile ayni iletisimi kuramiyorsunuz. Bunda kigilik farklhiliklar: da etkili olabiliyor.

Boyle durumda o miisteriyi, muhtemelen bir sorun yasayacag endisesi ile diger bir arkadasiniza
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yonlendiriyorsunuz. Daha onceleri her miisteri ile iletisim kurmaya o6zen gosterirken simdilerde

yvapilacak isin mahiyetine gore bazen gelen aramay: cevaplamiyorum.
4.3.2. is Hedefleri

Is hedefleri bir banka calisaninin basarili bir ¢alisan olup olmadig1 hususunda belirleyici ana
unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu siirecte banka ¢alisanlarina nicel ve nitel kriterler (aylik kredi
kullandirimi, mevduat kullandirimi, komisyonlar, dis ticaret hacmi, miisterilerle iliskiler ve iletisim,
zaman kullanimi vb.) iizerinden performans karnesi verildigi belirlenmistir. Karnesinin basarili
olabilmesi ve is hedeflerinin tutabilmesi adina banka ¢aligsanlar her tiirlii 6zveriyi gostermektedir. Tabi
bu siirecin onlar1 yiprattigi anlarin da oldugu belirlenmistir. Ayrica katilimcilar, banka biiyiime
politikalar1 ve iilkenin ekonomik istikrarsizligi, pandemi siireci hususlar1 nedeniyle is hedeflerinin

olumsuz etkilendigini dile getirmislerdir.

...Ogrencilerin karne aldig1 gibi bize de karne veriliyor. Bu baglamda bir yil icinde bir
bankacimin ¢alisma notu olusturuluyor. Bu nota gore de basarili misiniz basarisiz misiniz, hedefleriniz
tuttu mu tutmadi mi ortaya ¢ikiyor. Dolayisiyla siiregte bir hedef baskiniz var. Bu nedenle miigteriye rol
yapip géndereceksiniz, digerini idare edeceksiniz. Isinizi yapacaksiniz, herkese giiliimseyeceksiniz.

Ctinkii her yaptiginiz eylemden not aliyorsunuz. Tiiketici midir? Kesinlikle, evet.

...Ulke ekonomisi de ¢ok énemli. Mesela kredi faiz oranlar siirekli degisiyor. Degisen bu
oranlarda isinizi yapmaniza biiyiik engel. ... Devlet banka politikalar: ve ozel banka politikalari yine bu
hedefleri tutturmanizda sorun olabiliyor. Devlet bankalar: daha diisiik oranlardan kredi verebiliyor. Bu

durum ozel banka ¢alisanlarimin hedeflerini tutturmalarin elbette olumsuz etkiliyor.

Ekonomi kiigiilse de piyasada igler kdtii de olsa, tiim bunlarin aksine banka hedefleri asla ama

asla kiigiilmez. Sizden her zaman biiyiime beklenir.
4.3.3. Terfi

Nepotizm, kronizm ve hatta favoritizm gibi uygulamalarin banka kurumlarinda da oldugu ve
calisanlarin bu hususta terfi alabilmek adma girisimlerde bulundugu, liyakati olup terfi alamayan

kisilerin ise tiikkenmislige bagl is performanslariin diistiigii gézlemlenmistir.

..Bu konularda tim kurumlarda oldugu gibi bankada da bu problemler yasaniyor.
Performansin bu kadar net olciildiigii bir meslekte dahi, hemsericilik, adam kayirma, torpil oluyor.

Bunlar1 goriiyorsunuz.

...Ozellikle yeni kusak, z kusagi, deneyim kazanmadan 3, 5 basamak birden ¢ikmak istiyor.
Onlar i¢in deneyim bir yiikselme kistasi degil. Tiim terfilere yeterli olsun olmasin talipler. Bunun icinde
her yolu denemenin mubah oldugu kanisindalar. Bu durumlarda ister istemez terfiler konusunda

adaletsizlikler olusuyor. Bunlarin genelde devlette oldugu diisiiniiliiv, ama ozel sektorde de var.
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...Personel eger istedigi hedeflerine ulasamamus ise yavas yavas duyarsizlasmaya basliyor.
Ornegin 13-14 yil ¢alismis bir personel, istedigi terfii alamazsa, motivasyonu diisiiyor, mesailere
uymamaya basliyor, karne performanst diisiiyor. Yani isinize geliyorsa ben buyum diyen personeller

oluyor.
4.3.4. Calisma Yeri ve Fiziki Donanimlar

Fiziki donanimlar hususunda banka ¢alisanlarinin en biiyiik sikintisi, izole olarak ¢aligabilecegi
kisisel bir alanlarinin olmamasidir. Tiim paydaslarin her an rahatlikla ulasabildigi calisanlar, hic¢
kimseye hayir diyemedigi icin ¢ok fazla boliinmekte ve odaklanma problemi yasamaktadir. Pandemi

stirecinde insanlarin bir arada bulunma riski tiikenmisligi artirmaktadir.

..Kurumsal bir miisterinin zaman kisitlamasi olan ¢ok onemli bir isini yaparken, ayni anda
sabit ve cep telefonunuz ¢alabiliyor, yine o anda sinirli ve elinde bankamatik kartiyla karsinizda dikilen
ATM nin neden ¢alismadigini soran bir miisteri olabiliyor, hatta o anda miidiiriiniiz sizi odasina
cagirabiliyor. Ashinda bankacilik mesleginin en stresli yanlarindan birisi bu durum. Cok fazla
boliinmeniz soz konusu iken bu boliinme esnasinda da isin niteliginin diismemesi gerekiyor. Yani her
seye yetismeniz ve isinizi miikemmel sekilde yapmamiz gerekiyor. Bir de pandemi nedeniyle temasin

azaltilmasi geregi... Bu oldukga stresli ve tiiketici.
4.3.5. idealler ve Gercekler

Is yerinde para, giic, ayricalik gibi unsurlarla siirekli i¢ ice olan calisanmn, is bittigi anda kendi
gerceklikleri ile ylizlesmesinin fazlasiyla yipratict oldugu ve zaman zaman kendini ve igini sorguladigi
gorlilmiistiir.

...Bir insanin parasi ile ugrasmak gercekten ¢ok zor. Zaman zaman keske bu isi yapmasaydim

diye diistinenler illaki vardwr. Miisterilerin biiyiik paralariyla oynayip gercek hayata donmek zor...

Temelde gosterdigin is performansti ile elde ettiginin adil olmamast durumu var. Ben niye bu ii

yapiyorum, neden buradayim diye sorguladiginiz oluyor.
4.3.6. Ucretler ve Primler

Idealler ve gercekler ile i¢ ice gegmis olan iicret ve primler hususunda, banka ¢alisanlarinin

aldiklar1 maas ve primlerden memnun olmadigi belirlenmistir.

..Stirekli girisimcilerle i¢ iceyiz. Bu nedenle bir girisimin nasil dogdugunu, nastl biiyiidiigiinii
sifirdan nasil zirveye tirmandigini en iyi goren bizleriz. Girigimcilerin paralariyla siirekli temas
halindesin ve onlarin bu paralari nasil kazandiklarimin en yakin sahidisin. Bu durum bazen i¢e doniip
kendini sorgulamana neden olabiliyor. Neden bu adamin yaptigr gibi bir is yapmiyorum diye. Ciinkii

kazancin yeterli degil.
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Bankacilik geregi zor bir is yapilmaktadir. Alinan risk, iistlenilen sorumluluk ¢ok fazladir. Hak

edilen iicretin alinanla ayni olmamast tiikenmigligi artirmaktadir.
4.3.7. Yoneticiler

Banka calisanlarmin bir is hedefi oldugu gibi banka yoneticilerinin de bir is hedefi
bulunmaktadir. Dolayistyla ¢alisanlarin performans diisiikliigli ve bir subenin hedefini tutturamamasi
sonucunda yoneticilerin de iistlerine hesap verme zorunlulugu vardir. Bu durumun zaman zaman
yOneticinin ig stresi yasamasina ve ¢aliganlarina baski uygulamasina yol actigi, hatta bu baskinin zaman
zaman mobbinge doniistiigli tespit edilmistir. Bu hususta {istten uygulanan baski sonucu calisanlarin
tilkenmislik yasamasi ile performanslarinin diismesini engellemek adina yoneticilerin iletisim ve stres

yonetimi konularinda yetkin olmalarinin énemli oldugu goriilmiistiir.

...Hedeflerinizden saptigimizda, daha fazla efor sarf etmeniz gerekiyor. Bu durumda bir de
amiriniz size baski uygular ve sizi strese sokarsa, hedefinize ulasamayacaginiza inamrsaniz,
motivasyonununuz diigiiyor ve c¢alismak isteseniz de odaklanamiyorsunuz. Ciinkii o stirece

inanmzyorsunuz.

Sube miidiirtiniin iletisim becerisi yiiksek, kriz ¢ozme yetenegi yiiksek ise ¢calisanlarina da bunu
yansitiyor. Ekip sakin bicimde bagarili oluyor. Tersi durumda daha fazla strese girip tiikenmislik

yasanabiliyor.

4.3.8. Yonetmelik ve Prosediirler

Gilinlimiizde teknoloji, caligsanlarin is yiikiinii oldukea diisiirse de, dijital doniisiimiin en yogun
yasandig1 sektorlerden birisi olan bankacilik sektoriinde hala yonetmelik ve prosediirlerin banka

calisanlarini yiprattigi goriilmektedir. Her miisterinin iginin acil olmasi, zamanin kisitlilig1 ve evrak

yogunlugunun ¢ok olmasi nedeniyle calisanlar ciddi sekilde yipranmaktadir.

... Yavas yavag teknoloji bu isleri ¢ézse de hala ¢ok fazla evrak yogunlugu bulunmaktadir.

Miisterinin imzalayacag evrak sayisi, uygulaman gereken prosediir sayisi hala ¢ok fazla.

Imzalattiracaksin, taratacaksin, sisteme yiikleyeceksin, ¢ok uzun siirecler. Bu ister istemez ¢ok

vipratict bir siireci beraberinde getiriyor. Ciinkii siire sutmirl, evrak ¢ok, her is acil ve énemli...
Duygusal emegi etkilemeyen unsurlar agisindan bulgular ve katilimci cevaplari ise soyledir:
4.3.9. Personel Gelisimi

Banka calisanlariin gelisimi konusunda kurumlarindan olduk¢a memnun oldugu, bu hususta

yeteri kadar imkan tanindigi belirlenmistir.

Calisan gelisimine destek veriliyor. Yiiksek lisans, dil yeterlilik belgesine sahip ¢alisanlar
odiillendiriliyor. Her ¢alisamin performans karnesi var. Kisi kendisini ne kadar ¢ok gelistirirse
kazancida o kadar ¢ok oluyor. Aslinda ¢calisan gelistikce kurum da geligiyor.
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4.3.10. is Sorumluluklar:

Banka caligsanlarinin is sorumluluklarini acik bir sekilde bildigi ve yilsonu performans
degerlendirmesi nedeniyle de eksiksiz bir sekilde sorumluluklarini yerine getirdigi tespit edilmistir.

Dolayisiyla bu siirecte kimse kimseye ekstra yiik vererek sorumluluklarindan kagamamaktadir.

...Simdi senin portfoyiinde bir miisterin var. Yerine getirmen gereken gorevierin var. Gorevieri
yerine getirdikce bu durum performans karnene islenecek ve sen hedeflerini tutturacaksin. Bu nedenle
hi¢chir banka ¢alisani kendi isini bir baskasina yikip al sen yap bu isi diyemez. Yoksa yilsonunda bunun

hesabint vermek zorunda kalir.
4.3.11. Is Arkadaslar

Kurumlarin kendi orgiit kiiltiiriinii bozmayacak ve birbirleriyle iyi anlasabilen caliganlari ise
aldig1, calisanlar arasindaki uyumun iyi oldugu, dolayisiyla bu hususta tilkenmislik araciligiyla ¢alisan

performansini diigiirecek bir eylemin olmadigi belirlenmistir.

Bankamiz i¢inde sicak bir aile ortami vardir. Bizim 6rgiit iklimimiz birbirimizi aile iiyesi olarak
gormeyi sagliyor. Bu kurum buna énem veriyor ve bence de basariyor. Is arkadaslarimla takim ruhumuz
cok iyi. Stkinti yasayan arkadaslarimiza direk ya da dolayli bicimde hep destek oluruz. Isini gereken

zamanlarda devraliriz.

...Ise ahmlarda, kisinin CV’si ¢ok dolu olsa bile kurum kiiltiiriinii bozacag diisiiniilen hi¢ kimse
ise alinmaz. Bu nedenle ¢alisma arkadaslarimla olan uyumum beni yipratmiyor, aksine ¢alismak igin

motive ediyor.
4.3.12. Calisma Saatleri

Calisanlar kurumlarinin uyguladigi mesai siirelerinden memnundur. Eski donemlere gore
teknolojinin is yiiklerini diislirdiigiinii ve bu konuda gerceklestirilen diizenlemelerin ¢aligma siiresi

hususunda ¢alisan memnuniyetini artirdig tespit edilmistir.

Normal mesai saatleri gegerlidir. Hafta sonu zaten tatiliz. Covid doneminde bazi yasaklar ve
kasitlamalardan dolayr isi evden yiiriitmek gerekti. Bu siire¢ biraz zor ve stresliydi. Belirsizlikten
miisterilerde tedirgin bicimde siirekli bizi artyorlard. Isler daha uzun siirede tamamlandi. Ama kisa
stirdii bu durum... Tabi 6nceden mesailer ¢oktu. Ama teknolojinin gelismesiyle bir diizene oturtuldu.
Daha énceleri rapor almak, kasa sayimi, ay sonu mutabakati, yil sonu mutabakati vb. nedenlerle banka
17:00°da kapansa da 19-20°den éce kimse ¢ikamazmis. Simdi 18 gibi herkes rahatlikla iginden
¢ikabiliyor.

4.3.13. Ayricaliklar

Banka ¢alisanlarinin kurumlarmin kendilerine tanidigi ayricaliklar hususunda memnun oldugu

gbzlemlenmigtir.
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Bankalar genelde benzer ayricaliklar tamwrlar. Bu ayricaliklara, yemek kartlari, giyim
destekleri, 6zel saglik sigortalari, hastanelerle anlagmalar vb. ornekler verilebilir. Kurumumuzun
tamdigi veya tamimadigt ayricaliklar konusunda beni yipratan bir durum yok. Mesela bu kurumda, sepet
uygulamast var. Kullandigin ve kullanmadigin ayricaliklar arasinda devir yapabiliyorsun. Yani
ayricaliklarin biitcesini esnetip kendin belirleyebiliyorsun, boylelikle kim neye ihtiya¢ duyuyorsa o

ayricaliga rahatlikla erisebiliyor. Yalniz bu uygulama bu kuruma ozel.

5. SONUC VE TARTISMA

Isletmelerin sahip oldugu insan kaynaklarimin psikolojik durumlari isletme performansina
dogrudan etki etmektedir. Cilinkii bireylerin igerisinde bulunduklar1 sartlar ve duygular isletme
performansinin yapitasi olan ¢alisan performansini etkilemektedir. Genel kani olumlu duygularin
bireyin performansini olumlu etkiledigi, olumsuz duygularin ise is stresi, tiikenmislik gibi durumlara
yol agarak performansini diisiirdiigii yoniindedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin duygulari isletmelerin goz ardi
edemeyecegi bir konu haline gelmistir. Bu baglamda ge¢misten giinlimiize calisan duygular1 ve
performansi arasinda ki iliski, siirekli incelenen ve iizerinde ¢aligmalar yapilan bir konu olmustur. Bu
arastirmada da pandemi siirecinde banka c¢alisanlarinin duygusal emek, tiikkenmiglik ve calisan
performansi arasindaki iliskisi ele alinmistir. Aragtirmada karma analiz (nicel ve nitel analiz) yontemi

kullanilmstir.

Arastirma modeline gore olusturulmus ve yapisal model analizine gore test edilmis 4 hipotezin
hepsi kabul edilmistir. Bu baglamda arastirma bulgularina gore, duygusal emegin tiikenmisligi pozitif
etkiledigi bulunmustur. Yani rol yapmanin banka ¢alisanlarin1 duygusal agidan yiprattig1 ve tiikettigi
belirlenmistir. Hochschild (1983) duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapmanin kisiyi
tilkenmiglige karsi korudugunu savunmus, Zhang ve Zhu (2008) da c¢alismasinda benzer sonuglara
ulasmislardir. Bu agidan bu iki ¢alisma ile bu arastirmanin sonuglar1 farklilik gdstermektedir.
Grandey’in (1999) arastirmasinda, yiizeysel rol yapmanin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma ile
pozitif iliskisi oldugunu; kisisel basar1 hissi ile de negatif iliskisi oldugu bulgusuna ulagmistir. Schaufeli
ve Greenglass (2001), duygusal emegin yogun kullanildigi mesleklerde, tilkenmisligin belirleyicisi
oldugunu tespit etmislerdir. Benzer sonuglara Zapf ve arkadaslar1 (2001) da ulagmislardir. Brotheridge
ve Grandey (2002) ylizeysel davranisin tiikenmisligin biitiin boyutlariyla anlamli iliskili oldugu,
derinden rol yapmanin ise kigisel basar1 ile pozitif iligkili oldugunu tespit etmistir. Bu calismalarin

arastirma sonuglari ile benzerlik gosterdigi goriilmektedir.

Tiikenmislik ile is performansi arasindaki iliski negatif yonliidiir. Bu baglamda, duygusal agidan
yipranan ve tiikenen bir banka calisaninin ¢alisma performansi diismektedir. Aslinda duygusal emekle
is performansi arasindaki iligkinin yonii pozitiftir. Yani banka calisanlarinin isiyle ilgili rollerini dogru
bir sekilde uyguladiginda is performanslarimi artirdiklan gorilmiistiir. Ancak duygusal emegin

tilkkenmislige yol actigi durumlarda ise calisan performansi diismektedir. Dolayisiyla bir banka
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¢alisaninin isiyle ilgili rolleri, ¢alisan1 zamanla yipratmakta ve tilkenmislige yol agmakta, bu durumda

ister istemez ¢alisanin is performansini diigiirmektedir.

Unlii ve Yiiriir (2011) duygusal emegin is performansini olumlu etkiledigi; Begenirbas ve
Caliskan (2014) duygusal emegin ¢aligsanlarin is performansi ve isten ayrilma niyeti tizerine etkili oldugu
sonucuna ulasmislardir. Wang, Wang ve Hu (2016), Goodwin vd. (2011), Kim vd. (2017), Okabe (2017)
ve Aykanat ve Ko¢’un (2020) duygusal emegin is performansini etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Bu
caligmalarin sonuglar1 arastirma sonuglart ile benzerlik gostermektedir. Garden (1991) tiikenmisligin
genel performansin alt boyutlari ile iliskisi oldugunu, Demerouti, Bakker ve Leiter (2014) tilkenmislik
ile i performansi arasinda iligski oldugunu, Yener (2018), Altinbay (2021), Rodanthi, vd. (2021), Dogan
ve Kir (2018), Dyrbye vd. (2019) tiikenmisligin is performansini olumsuz etkiledigini saptamislardir.

Bu sonuglar aragtirma sonuglariyla benzerlik gostermektedir.

Wei ve Yan (2010), is tikenmisliginin is performansi ve ekstra rol performansi iizerinde negatif
etkiye sahip oldugunu, Chen vd. (2012) yiizeysel davranis ve derinden rol yapmanin tiikenmislik ile
pozitif iligkili oldugunu, ayrica duygusal emek ve ig performansi arasindaki iligkide is tatmini ve
tilkenmisligin aracilik etkisinin oldugunu, Lee vd. (2015), derinden rol yapmanin is performansini
artirdifini, tiikenmisligi azalttigini, yiizeysel rol yapmanin ise is performansimi 1iyilestirirken,
tilkenmisligi artirdigini, Alper Ay ve Tiirkdogan (2018) yiizeysel rol yapmanin tiikenmisligi artirdiginm
ve derinden rol yapma ve dogal duygularin ise is performansini olumlu yonde etkiledigini, kisisel
basarida diisme hissinin ise is performansini olumsuz etkiledigini, Lu ve Guy (2019), duygusal rol
yapma ile tikenmisli§in pozitif iliskili oldugunu, performans yoneliminin duygusal emek ve
tilkenmislik arasindaki iliskiyi yumusatmakta basarisiz oldugunu ve performans yoneliminin kiiltiirden
bagimsiz olarak duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki bagi etkilemedigini ve Chen (2019), duygusal
emegin yiizeysel rol yapma boyutu ve hizmet performansi arasinda is tilkenmisliginin araci rolii
oynadigini tespit etmislerdir. Bu calismalarin sonuglar1 da arastirma sonuglari ile benzerlik

gostermektedir.

Bu durum “Peki, banka ¢alisanlar1 a¢isindan hangi unsurlar duygusal emek, tikenmislik ve is
performansi olumlu veya olumsuz etkilemektedir?”’sorusunu beraberinde getirmektedir. Bu sorunun
cevabinin belirlenebilmesi adina, nitel analiz kullanilmistir. Nitel analiz sonuglarina gore sirasiyla,
miisteri iligkileri, iletisim ve is hedefleri duygusal emegi en fazla tetikleyen ilk {i¢ unsurdur. Benzer
sekilde is performansini da en fazla etkileyen ilk ii¢ unsurun is hedefleri, miisteri iliskileri ve iletisim
unsurlar1 oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda banka ¢aliganlarinin miisterileriyle olan is iliskisi,
tiim paydaslarla (mdsteri, ¢alisan veya yoneticiler vb.) olan iletisimi ve kurumlarin belirledikleri is
hedeflerinin tutturulmasi hususlarinda siklikla duygusal emege bagli rol yaptiklart ve bu durumun
performanslarini olumsuz etkiledigi gozlemlenmistir. Ayrica bu unsurlarn yani sira 6zellikle is

hedefleri basta olmak iizere, licret, primler ve yoneticiler gibi unsurlarin tikkenmisligi en fazla etkileyen
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unsurlar oldugu goriilmiistiir. Bu unsurlarin aksine personel gelisimi, is sorumluluklari, is arkadaslari,
calisma saatleri ve ayricaliklarin ise banka calisanlarinda olumsuz bir etkisi olmadigr ve is

performanslarimi olumlu etkiledigi belirlenmistir.

Calisma Konya ilinde yer alan banka calisanlar1 araciligryla gergeklestirilmistir. Bu durum
arastirmanin kisitliliklarindan birisidir. Ayrica pandemi dénemi sartlari, zaman ve maliyet gibi unsurlar
da calismay1 smirlandirmigtir. Calisma hem pandemi doneminde yapilmasi hem de karma yontem
kullanilmas1 agisindan diger c¢aligmalardan farklilagsmakta ve literatiire katki saglamaktadir. Bu
aragtirmanin farkli illerde, devlet ve 6zel bankalar ayrimi yapilarak genisletilmesi yeni ¢alisma alanlar

agisindan faydali olacaktir.
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