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DUYGUSAL EMEK STR@TEJiLERiNiN DUYGUSAL
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Sema POLATCI"
Kubilay OZYER™

THE MEDIATING ROLE OF EMOTIONAL LABOR
STRATEGIES ON THE RELATIONSHIP BETWEEN
EMOTIONAL INTELLIGENCE AND BURNOUT

Oz

Bu calismanin ana amact “duygusal zeka seviyesi yiiksek bireylerin daha az
tikenmelerini saglayabilmek icin duygusal emek stratejilerinden yararlanabilir
miyiz?” sorusuna cevap bulmaktir. Bu amacgla duygusal zeka diizeyinin
tiikenmislik tizerindeki etkisinde ii¢ farkli duygusal emek stratejisinin aracilik
rolii incelenmis ve hizmet sektorii ¢alisanlar1 olan 6zel giivenlik gorevlilerinin
tikenmislikten kagis yolu ¢izilmeye c¢alisgilmistir. Analiz sonuglarina gore
duygusal emek stratejilerinden yiizeysel davranis ve samimi duygular duygusal
zekanin tiikenmislik Uizerindeki etkisinde kismi aracilik rolii oynarken,
derinlemesine davranis stratejisinin aracilik rolii iistlenmedigi tespit edilmistir.
Sonuglar kapsaminda arastirmaci ve uygulayicilar i¢in oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Emek Stratejileri, Duygusal
Zeka, Tlikenmislik.

Abstract

The main aim of this study is to answer this question: “Can we take advantage of
the emotional labor strategies to ensure that individuals with higher levels of
emotional intelligence experience less burnout?" For this purpose the mediating
effects of three emotional labor strategies on the relationship between emotional
intelligence and burnout were examined, and has attempted to draw the ways to
escape from the burnout of private security guards. Results showed that two
strategies of emotional labor, surface acting and genuine emotion, play a partial
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mediation role on the relationship between emotional intelligence and burnout,
although deep acting has not any mediating role. Proposals have been developed
for researchers and practitioners within the scope of the results.

Keywords: Emotional Labor, Strategies of Emotional Labor, Emotional
Intelligence, Burnout.

Giris

Duygu olgusunun ge¢misi insanlik tarihi kadar eski olmakla birlikte,
duygular iizerindeki arastirmalar da 1800°1{i yillara kadar uzanmaktadir.
Insan hayat: iizerinde biiyiik neme sahip olan duygular iizerinde pek ok
arastirma yapilmistir. YoOnetim bilimi agisindan incelendiginde ise
duygularin ¢ok uzun siire goz ardi edildigini, 6zellikle klasik yOnetim
anlayisinin hiikkiim stirdiigii donemlerde gereken Onemin verilmedigini
s0ylemek miimkiindiir. Ancak giinlimiizde duygularmn is hayati {izerinde
onemli olciide etkili oldugu bilinen bir gergektir.

Oznesi insan olan hizmet sektdrii miisterileri, hizmet alimlar1 sirasinda
aldiklar1 hizmetin icerigi kadar hizmet ¢alisanlar ile olan etkilesim diizey
ve standartlartyla da her gecen giin biraz daha fazla ilgilenmektedirler. Bu
nedenle hizmet sektorii ¢alisanlart agisindan duygular kritik Oneme
sahiptir. Clinkil bu bireylerin yaptiklar islerin biiyiik bir boliimiinii orgiit
tarafindan “belirlenen” duygularin sergilenmesi olusturmaktadir (Morris
ve Feldman, 1996: 986). Miisteri ile orgiit arasindaki baglantiy1 kuran ve
Orgiitin disa acilan penceresi olan hizmet sektdrli c¢alisanlarinin,
duygularmi yoneterek 6nceden belirlenmis kaliplar dahilinde miisterilere
sunmalarin1 gerekmektedir. Bu tiir mesleklerde, miisterilere yansitilmasi
gereken duygular isin Onemli bir pargasini olusturmakta, isgdrenler
belirlenmis duygusal durumlar1 yansitabilmek i¢in Onemli o&lgiide
duygusal emek harcamakta ve harcanan bu emegin diizeyi is
performanslarini dogrudan etkilemektedir.

Bu calisma farkli duygusal zeka diizeylerine sahip bireylerin farkl
duygusal emek stratejilerini kullanacaklari ve bu nedenle de farkh
diizeylerde tiikenmislik yasayacaklari varsayimi iizerine kurulmustur.
Caligmanin ana amaci “duygusal zeka seviyesi yiiksek bireylerin daha az
tikenmelerini saglayabilmek i¢in duygusal emek stratejilerinden
yararlanabilir miyiz?” sorusuna cevap bulmaktir. Bu amagla duygusal
zeka diizeyinin tiikkenmislik tizerindeki etkisinde ii¢ farkli duygusal emek
stratejisinin aracilik rolii incelenmis ve hizmet sektorii g¢alisanlarinin
yasadiklan tiikenmislik diizeylerini azaltmanin yollar1 aranmigtir.
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1. Duygusal Emek

Orgiitlerde duygulara iliskin modern arastirmalar, Arlie Russel
Hochschild’in 1983 yilinda yayinlamis oldugu duygusal emek konulu
makale ile baglamigtir.  Hochschild “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” (Yonetilen Kalp: Insan
Duygularmin Ticarilestirilmesi) bagslikli makalesinde, bir havayollar
isletmesinde ¢alisan hosteslerin duygusal emek siireclerini inceleyerek,
kavrama dikkat ¢ekmistir. Bundan sonraki yillarda Ashforth ve Humphrey
(1993), Morris ve Feldman (1996), Grandey (1999) duygusal emek
kavramma  farkli acilardan bakarak, bu konudaki literatiirii
zenginlestirmislerdir.

Hochschild (1983) duygusal emegi “insanlara yiizyiize hizmet verenlerin
oOrgiit tarafindan belirlenmis duygusal rolleri yerine getirebilmek adina,
kendi duygularini yonetebilme isi” seklinde tanimlamigtir. Buna gore
hizmet sektorii calisanlar1 maas karsiligi verdikleri hizmet sirasinda,
miisterilerine karst uygun davramislari gosterip uygun olmayanlari
gizleyerek, islerinin gerektirdigi sekilde davranmakta, diger bir deyisle rol
yapmaktadirlar. Bu roller iggorenlerin o anki duygulan ile c¢elistiginde,
gercek duygular ve sergilenmesi gereken duygular arasinda bir gatigma
olmakta ve duygusal uyumsuzluk durumu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum
ise is stresine neden olmaktadir (Mikolajczak, vd., 2007a: 1108).

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi, “miisteriye hizmet
stireclerinde, oOrgiit tarafindan arzu edilen duygularin yansitilmasi” olarak
ifade etmiglerdir. Hochschild davranisin altinda yatan duygulara
odaklanirken, Ashforth ve Humphrey davranisin kendisi iizerinde durmay1
tercih etmislerdir.

Morris ve Feldman (1996) ise duygusal emegi “kisilerarasi is siireclerinde
oOrgiitlin talep ettigi duygular1 yansitmak i¢in gerekli olan ¢aba, planlama
ve kontrol” seklinde tanimlamistir. Grandey (1999) ise duygusal emek ile
ilgili ¢aligmalari, biitiinciil bir bakis agisi ile degerlendirerek yeni bir
duygusal emek modeli gelistirmistir. Bu model sayesinde duygusal
emegin tiim Onciil ve sonuglar bir arada incelenmis ve duygusal emek ile
ilgili ayrintili ¢ikarimlar yapma imkanina sahip olunmustur.

Duygusal emegin alt boyutlarii inceleyen farkli yaklagimlar ortaya
konulmustur. Bu yaklagimlardan en sik kullanilan1 Hochschild tarafindan
yapilan smiflandirmadir. Hochschild (1983) oncelikle duygusal emegi
yiizeysel davrans Ve derinlemesine davranig olmak {izere iki alt boyutta
incelemistir. ilerleyen dénem igerisinde Ashforth ve Humphrey (1993) bir
li¢lincli duygusal emek boyutu oldugunu dile getirmiglerdir. Samimi
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davramis veya dogal duygular adini verdikleri bu boyutu ekleyerek
Hochschild'in duygusal emek yaklasimini 3 boyutlu hale getirmislerdir.

Duygusal emek stratejileri de denilebilen bu duygusal emek boyutlar
mevcut ve gosterilmesi gereken duygular arasindaki uyumsuzlukla basa
cikabilmek icin gelistirilen, psikolojik ve fiziksel sagliga faydali veya
zararli sonuglar1 olan farkli stratejileri icermektedir (Mikolajczak, vd.,
2007a: 1107). Bu stratejilerden ilki olan yiizeysel davranista isgdrenin
psikolojik bir maske takmasi s6z konusudur. Bu strateji gergek duygulari
saklayarak, yerine oOrgiit tarafindan istenilen duygularin sergilenmesini
ifade edilmektedir. lIkinci strateji olan derinlemesine davranis ise,
isgdrenin hissettigi duyguyu gozden gegirip yeniden diisiinerek, isi geregi
gostermek  zorunda oldugu duyguyu bizzat yasamasi olarak
tanimlanmaktadir. Bu strateji olaylarin iyi taraflarina odaklanilarak ya da
olaym daha pozitif bir bakis acisi ile tekrar degerlendirilmesi sonucunda
gerceklestirilebilir (Mikolajczak, vd., 2007a: 1108). Son olarak samimi
duygular stratejisi isgorenlerin hissettikleri duygular ile sergilemek
zorunda olduklar1 ve sonug olarak sergiledikleri duygularin ayni1 olmasi
durumunu ifade etmektedir (Kruml ve Geddes, 2000). Bu durumda
isgoren diger iki boyutta oldugu gibi duygularin1 degistirmek yoOniinde
herhangi bir bask1 hissetmeyecek ve dogal bir sekilde davranacaktir.

Duygusal emege ihtiyag duyan meslek gruplar ile ilgili yapilan
arastirmalar sonucunda, bu meslek gruplarinin 6ne ¢ikan ii¢ 6zelligi tespit
edilmistir. Bunlardan ilki duygusal emek sergileyen c¢alisanlarin
misterilerle yiiz ylize ve/veya sozlii olarak iletisim kuruyor olmalaridir.
Ikincisi, bu meslek gruplarinda calisanlarin karsi tarafin duygularim
etkilemek durumunda olmalaridir. Son ortak ozellik ise isverenlerin
calisanlarin duygusal aktiviteleri lizerinde kontrol sahibi olmalaridir
(Wharton, 1993).

2. Duygusal Zeka ve Duygusal Emek Iliskisi

Duygular herkes i¢in ortak olmasina ragmen, bireyler i¢ diinyalarinda ve
bireylerarasi iligkilerinde duygularini kullanip kullanmamalarina, ne kadar
kullandiklarina ~ ve  nasil  kullandiklarmma  gore  birbirlerinden
farklilasmaktadirlar (Pedrides ve Furnham, 2003: 39). Iste bir kisilik
ozelligi olan duygusal zekanin teorik cercevesi bu diisiinceye
dayanmaktadir.

20. yiizyilin ilk yarisina kadar aragtirmacilar zekay1 “genel bir gii¢” olarak
tammlamuslardir. Ornegin Wechler zekay:r bireyin cevresel faktdrlerle
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etkili bir bigimde basa ¢ikabilmesi olarak gérmiis, bunu yapabilmek i¢in
de bireyin rasyonel diisiinip amaca yonelik davraniglar sergilemesi
gerektiginin altini ¢izmistir (Kahyaoglu, 2013).

Duygusal zekanin kokenlerini E. L. Thorndike’m 1920°li yillarda ortaya
atmis oldugu sosyal zeka kavramina kadar gotiirmek miimkiindiir.
Thorndike sosyal zeka kavramini insanlari anlamak, onlari yonetmek ve
insan iligkilerinde bilgece davranmak olarak tanimlamistir. Duygusal zeka
kavrami ise sosyal zeka igerisinden ortaya c¢ikmis bir zeka tiirli olarak
kabul edilmektedir (Petrides, 2011; Salovey ve Mayer, 1990; Warwick ve
Nettelbeck, 2004).

Akademik g¢evrelerde duygusal zeka kavrami, Salovey ve Mayer’ in 1990
yilindaki duygu ile ilgili psikoloji ve psikiyatri ¢alismalartyla kendini
gostermistir. Salovey ve Mayer (1990) duygusal zekayr “kisinin hem
kendisinin hem de bagkasinin duygularini dogru bir sekilde anlayabilmesi
ve ifade edebilmesi, anladig1 bu duygular1 diizenleyebilmesi ve problem
c¢ozmede bu duygulart kullanabilmesi” olarak tanimlamislardir. Bu
tamimlamanin ana noktasinin duygular olmasmin yani sira, tanim
duygularin ifade edilmesi, diizenlenmesi ve kullanimu ile ilgili sosyal ve
bilissel fonksiyonlar1 da icermektedir (Ozyer, 2004).

Schutte ve arkadaslar1 (1998: 169) ise duygusal zekay1, duygularin giiciinii
ve anlamim kavrayabilme ve bu duygularin sosyal iligkiler icerisinde
etkili bir sekilde kullanabilme becerisi olarak tanimlamislardir.

Duygusal zeka ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde konu ile ilgili
bir¢ok modelin olusturuldugu goériilmektedir. Bu modeller igerisinde ii¢
modelin aragtirmacilari daha fazla etkiledigini ve literatiiriin bu li¢ model
iizerinde daha fazla durdugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Bunlar
Reuven Bar-On, Daniel Goleman ve John Mayer ile Peter Salovey’in
ortaya koymus olduklari modellerdir (Smith v.d., 2009). Mayer ve
Salovey’in  ¢aligmalarim1 ~ “yetenek model”i olarak tanimlamak
mimkiindiir. Yetenek modelleri duygusal zekayi1 bir yetenekler grubu
olarak tamimlamakta duygulardan yararlanarak mantik yiiritmenin
potansiyel kullanimlar iizerinde durmaktadir. Diger yandan Bar-On ve
Goleman’in modelleri de “karma modeller” olarak adlandirilmaktadirlar.
Bu modellerin temel 6zelligi duygusal zeka yetenegini sosyal beceriler,
Ozellikler ve davramislarla harmanlamalart ve duygusal zekanin
ulastirabilecegi olumlu sonuglara odaklanmis olmalaridir (Cakar ve
Arbak, 2004: 45, Aksarayli ve Ozgen, 2008: 757).

Schutte ve arkadaslar1 1998 yilinda 33 ifadeden olusan bir duygusal zeka
Olgegi gelistirmislerdir. Genel olarak Salovey ve Mayer’in duygusal zeka
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kavramsallagtirmasini temel alarak gelistirmis olduklar1 bu 6l¢ek {izerine
yapilan bir ¢ok calisma bulunmaktadir. Bu c¢alismalardan bazilar
duygusal zekay1 tek boyutlu bir dlcek olarak ele almisken bazilar1 da
duygusal zekanin ¢ok boyutlu bir yapi oldugunu ortaya koymuslardir
(Huang v.d., 2010). Chan (2006) ise kavramin ¢ok boyutlu bir yapi
oldugunu vurgulamaktadir. Yazara gore duygusal zeka boyutlari, kiginin
kendi duygularimin farkina varmasini ifade eden duygusal degerlendirme,
kisinin bagkalarinin duygularinin farkinda olmasi olarak ifade edilebilecek
olan empatik duyarhilik, ve kisinin farkinda oldugu duygularini kontrol
edebilmesini ifade eden pozitif duygusal yonetim ve bu duygulari olumlu
yonde kullanmasi olarak ifade edilebilecek duygularin olumlu kullanim:
olmak tizere dort boyutta degerlendirilebilir.

Duygusal zeka diizeyi, bireyin duygusal emek sergilemesini farkl
yollardan etkileyebilmektedir. Ik olarak duygusal zekanin yiiksek olmasi
bireylerin olumlu diistinmelerine ve davranmalarina ortam hazirlarken,
olumsuz duygusal deneyimler yasamalarmi da engellemektedir
(Mikolajczak, vd., 2007b). Orgiit igerisinde birey daha fazla maas, ddiil,
takdir gibi dirtilerle oOrgiit tarafindan talep edilen olumlu duygular
sergileme ve olumsuzlar1 sergilememe gayreti icerisindedir. Bu agidan
bakildiginda yiiksek duygusal zeka diizeyine sahip bireyler gerekli
duygular1 sergileyebilmek icin digerlerine gore daha az c¢aba
harcamaktadirlar. Ikinci olarak, duygusal zeka empati ve baskalarmin
duygularmi yonetebilme becerisini icerdiginden dolayi, duygusal zeka
diizeyi yiiksek olanlarin miisterilerde arzu edilen duygulan gelistirmeleri,
onlart ikna etmeleri digerlerine gore daha kolay olacaktir. Bu sayede
duygusal zekasi yiiksek calisanlar, olumsuz miisteri duygulari ile daha az
kars1 karsiya gelmekte ve daha az duygusal uyumsuzluk deneyimi
yasamaktadirlar. Uciincii olarak, zor bir miisteri ile karsilasildiginda,
yikksek duygusal zekanin getirisi olan bagkalarinin  duygularini
yonetebilme konusundaki gelismis beceri, calisanin yiizeysel davranig
yerine derinlemesine davranig stratejisini se¢mesine Onayak olacaktir.
Derinlemesine  davranismm  da  duygusal uyumsuzlugu azalttig
bilinmektedir (Mikolajczak, vd., 2007a: 1108). Salovey ve Grewal (2005:
281) duygusal zekasi yiiksek bir bireyin, mevcut duygusal durumunu
isinin gerektirdigi forma kolayca sokabilme yetenegine sahip oldugunu
belirtmiglerdir. Ancak arastirmalarin bazilar1 duygusal zeka ile duygusal
emek arasindaki pozitif yonlil iliskiyi desteklerken (Brotheridge, 2006;
Mikolajczak, vd., 2007a; Onay, 2011; Lee ve Ok, 2012), bazi arastirmalar
ise bu iki kavram arasinda negatif yonlii iligki oldugunu (Mikolajczak,
vd., 2007a; Austin, Dore ve O’Donovan, 2008) iddia etmektedirler. Bu
bilgiler 1s181nda asagidaki hipotez kurulmustur:
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H1: Duygusal zeka diizeyi duygusal emegi etkilemektedir.
H1la: Duygusal zeka diizeyi yiizeysel davranisi etkilemektedir.
H1b: Duygusal zeka diizeyi derinlemesine davranisi etkilemektedir.

H1c: Duygusal zeka diizeyi samimi davranisi etkilemektedir.

3. Bir Sonug¢ Olarak Tiikenmislik

Yogun olarak insanlarla yiiz yiize iletisim gerektiren mesleklerde siklikla
goriilebilen bir sendrom (Maslach ve Jackson, 1981: 99) olan tiikenmislik,
hizmet sektorii calisanlari agisindan kritik 6neme sahiptir. Konu ile ilgili
en yaygin ve kabul gérmiis tanim Maslach tarafindan yapilmistir. Maslach
tilkenmigligi “isi geregi insanlarla yogun bir iliski igerisinde olan
bireylerde goriilen duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel
basar1 hissi” olarak tanimlamigtir (Maslach ve Zimbardo, 1982:3;
Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:399).

Aragtirmalar titkenmisgligin hem bireysel hem de orgiitsel diizeyde dnemli
zararli sonuglar1 oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Zihinsel ve fiziksel sagliga
zarar vermesi, sosyal ve ailesel iligkileri bozmasi, is performansini
diisiirmesi, isten ayrilma niyetini, ise devamsizli§i ve isten ayrilmalari
artirmast (Mikolajczak, vd., 2007a: 1108) tiikenmisligin en sik rastlanan
olumsuz sonuglar1 arasindadir.

3.1. Duygusal Zekanin Tiikenmislige Etkisi

Bir yoneticinin kendi duygularimi anlayabilmesi ve onlar1 yonetebilmesi
oldukca oOnemlidir. Bunu yaparken ayni zamanda calisanlarinin da
duygularinin farkina varabilen yoneticiler is yerindeki iligkileri daha kolay
yonetecekler ve dolayisiyla da daha az tikkenmislik hali yasabileceklerdir.
Bu sonucu destekleyen litearatiirde olduk¢a fazla ¢alisma bulunmaktadir
(Barling v.d., 2000; George, 2000; Chan; 2006; Platsidou, 2010; Ciarrochi
v.d., 2001; Bar-on, 2003; Huang v.d., 2010; Duran v.d., 2006; Weng v.d.,
2011; Gorgens-Ekermans, Gina ve Brand, 2012; Saiiari v.d., 2011; Lee ve
Ok, 2012; Pishghadam ve Sahebjam, 2012; Delpasand v.d., 2011;
Alavinia ve Ahamadzadeh, 2012; Zapf v.d., 2001; Kaur v.d., 2013).
Arastirmalarin bazilar1 ise duygusal zeka ve tiikkenmislik kavramlarinin alt
boyutlar iizerinden incelemelere yogunlagmis ve yine alt boyutlar bazinda
da duygusal zeka ve tikenmislik arasinda negatif yonlii bir etkilesim
ortaya ¢ikarmislardir (Konakay, 2013; Chan, 2006).
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H2: Duygusal zeka diizeyi titkenmisligi etkilemektedir.

3.2. Duygusal Emegin Tiikenmislige Etkisi

Duygusal emek ile ilgili arastirmalar, genellikle kavramin bireysel ve
orgiitsel sonuglar1 iizerinde yogunlagmistir. Arastirmalarin ¢ogunlugu,
calisanlarin harcadiklar1 duygusal emegin Orgiite faydali olurken,
kendilerine zarar verdigini ortaya ¢ikarmistir (Grandey, 2000). Calisanlar
tarafindan harcanan duygusal emek diizeyinin bireysel agidan stres,
tikenmislik, is tatminsizligi, depresyon gibi olumsuz sonuglara neden
oldugu belirtilmistir. Baz1 arastirmalarda ise duygusal emek boyutlart
bazinda ele alinmig ve yiizeysel davranis ve derinlemesine davranigin
birbirinden farkli sonuglara neden olabilecegi tespit edilmistir.

Duygusal emegin neden oldugu olumsuz sonuglar bir arada
incelendiginde, bunlarin en énemlilerinden birisi tiikkenmisliktir. Duygusal
emegin bir biitlin olarak tiilkenmislikle iliskilendirildigi c¢alismalarda,
yiikksek duygusal emek diizeyinin tiikenmislige neden oldugu veya
tilkenmisligi artirdigi ortaya konmustur (Erickson ve Ritter, 2001; Yiiriir
ve Unlii, 2011; Dursun, Bayram ve Aytag, 2011). Erickson ve Ritter
(2001) caliganlarin o6zellikle giiclii ve negatif duygularini bastirabilmek
icin ¢ok fazla duygusal emek harcamak zorunda kaldiklarini, bunun da
titkenmiglik duygularin artirdigini belirtmektedir.

Duygusal emegin boyutlar1 bazinda yapilmis olan arastirmalarda ise,
yiizeysel davramis boyutunun gercek ve sergilenen duygular arasindaki
yiikksek c¢eliski dolayisiyla tiikkenmislik ve alt boyutu olan duygusal
tikenme Tlizerinde pozitif yonde etkili oldugu belirlenmistir (Grandey,
2000; Kim, 2008; Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003; Zammuner
ve Gali, 2005; Oral ve Kose, 2011; Zapf ve Holz, 2006; Brotheridge ve
Grandey, 2002). Derinlemesine davranigin ise tiikenme iizerinde etkili
olmadig1 (Grandey, 2003; Oral ve Kose, 2011; Brotheridge ve Lee, 2003)
veya derinlemesine davranisin bireyin kisisel basar1 algisini artirarak
tikenmisligi negatif yonde etkiledigi (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Kaya ve Ozhan, 2012; Hochschild, 1983) ortaya cikarilmistir. Samimi
duygular stratejisinde ise gercek ve sergilenen duygular arasinda bir
uyumsuzluk olusmadigindan dolay1 bu stratejinin tiikenmislik diizeyini
artirma riski de bulunamamistir (Mikolajczak, vd., 2007a).

Diger yandan Morris ve Feldman (1996) ise duygusal emek boyutlarini
orgiitsel ve bireysel faktorlerle iliskilendirerek, duygusal emegin 6nciil ve
sonuglarini ortaya ¢ikarmak {izere bir model gelistirmislerdir. Bu modelin
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testi sonucunda duygusal emegin tiim boyutlarinin tiikenmiglik 6zellikle
de duygusal tiikenme ile pozitif yonde iliskili oldugu belirlenmistir
(Morris ve Feldman, 1997). Bu bilgiler 1s1ginda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

H3: Duygusal emek tiikkenmisligi etkilemektedir.
H3a: Yiizeysel davranis tilkenmisligi etkilemektedir.
H3b: Derinlemesine davranig tiikkenmisligi etkilemektedir.

H3c: Samimi duygular tiikenmisligi etkilemektedir.

4. Duygusal Emegin Aracilik Rolii

Duygusal zekanin tiikkenmisligi azalttigina dair pek ¢ok c¢alisma
bulunmasina ragmen, tiikenmislik {izerindeki bu negatif yonlii etkiyi nasil
sagladigr ile arastirmaya rastlamak miimkiin degildir. Duygularim
yonetebilen kisilerin karsi karsiya olduklari stres ile daha basarili bir
sekilde basa cikabileceklerinden hareketle yola ¢ikan Mikolajczak ve
arkadaglar1 (2007a) duygusal zeka, duygusal emek ve tikenmisgligi bir
arada incelemistir. Bu c¢alismada duygusal zekanin tiikenmisligi
engellemede etkili oldugu, duygusal emek stratejilerinin ise duygusal
zekanin tiikkenmiglik {izerindeki etkisinde farkli diizeylerde aracilik rolii
oynadigi sonucuna ulasilmistir.

Ayrica Grandey (2000) gelistirmis oldugu biitiinciil duygusal emek
modelinde duygusal emegin bir bireysel faktér olan duygusal zekadan
etkilendigini ve yine bireysel bir sonug olan tiikenmisglige sebep oldugunu
belirtmistir. Bu bilgilerden hareketle, arastirmamizda duygusal emegin
duygusal zeka ve tikkenmislik iligkisinde aracilik rolii oynayip
oynamadigini analiz etmek amaciyla, asagidaki hipotezler kurulmustur:

H4: Duygusal emek, duygusal zekanin tiikkenmislik iizerindeki etkisinde
aracilik rolii oynamaktadir.

H4a: Yizeysel davranig duygusal zekanin tiikenmislik tizerindeki
etkisinde aracilik rolii oynamaktadir.

H4b: Derinlemesine davranis duygusal zekanin tiikenmislik {izerindeki
etkisinde aracilik rolii oynamaktadir.

H4c: Samimi davranis duygusal zekanin tiikenmislik tizerindeki etkisinde
aracilik rolii oynamaktadir.
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5. Yontem

Duygusal zeka ve tiikenmislik arasindaki etkilesimde duygusal emek
stratejilerinin aracilik rolliniin arastirildigi bu ¢alismada, Oncelikle
orneklem ve veri toplama araglarina yonelik bilgiler verilmistir. Daha
sonra Orneklemden elde edilen wverilerle, degiskenler arasindaki
korelasyon katsayilar1 belirlenmis ve hipotezler testleri yapilmistir. Bu
sayede duygusal zeka ve tikenmiglik arasinda duygusal emek ve 3 alt
Stratejisinin aracilik rolii test edilmistir. Son olarak elde edilen bulgular
mevcut literatiir ile karsilagtirilarak yonetici ve arastirmacilar i¢in 6neriler
gelistirilmistir.

5.1. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirma, Tokat’ta gorev yapan Ozel giivenlik gorevlileri {izerinde
yiiriitiilmistiir. Farkli kurumlarda gérev yapan bu kisiler ile yiiz yiize
gorilisiilmiis ve goniilliilik esasina dayali olarak 200 giivenlik gorevlisi
arastirmaya katilmayi kabul etmistir. Elde edilen anket formlarindan 12’si
eksik dolduruldugundan degerlendirme dis1 tutulmus, analizler 188
katilimei lizerinden yapilmistir.

Arastirmaya katilanlarin % 87°si (N=163) erkektir. Calisanlarin yaglar1 21
ile 50 arasinda degismekte olup, yas ortalamasi 32.77 (SS=16.90) olarak
hesaplanmigtir. Calisanlarin yas gruplarina dikkat edildiginde yaklasik
yarisinin - (%46.9) 30 yas ve alti gen¢ niifusa mensup oldugu
goriilmektedir. Medeni durum agisindan katilimeilar incelendiginde
%64’linlin (N=121) evli oldugu belirlenmistir.

5.2. Arastirmada Kullamlan Olgekler
5.2.1.Duygusal Emek Olcegi

Duygusal emek diizeyini 6l¢gmek amaciyla Diefendorff ve arkadaslari
(2005) tarafindan gelistirilmis olan 14 ifadeli 6lgek kullanilmustir. Olgek,
viizeysel davramig, derinlemesine davramg ve samimi duygular olmak
lizere U¢ boyutu igcermektedir. Yiizeysel davranis alt boyutu 7,
derinlemesine davranig alt boyutu 4 ve samimi duygular alt boyutu ise 3
madde ile Ol¢lilmiistiir.

Orijinal Olcegin giivenilirligine ait Cronbach alfa katsayilar1 yiizeysel
davranis boyutu igin 0=0,91, derinlemesine davranis boyutu i¢in a=0,82
ve samimi duygular i¢in ise 0=0,75 olarak bulunmustur (Diefendorff vd.,

140



AIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2015, Cilt:15, Yi/:15, Say::3, 15: 131-156

2005). Bu calismada Olglimiin giivenilirlik analizi sonuglarina gore
duygusal emek olgeginin genel giivenilirligi 0.75, ylizeysel davranis alt
boyutunun giivenilirligi 0.86, derinlemesine davranig alt boyutunun
giivenilirligi 0.79 ve samimi duygular alt boyutunun giivenilirligi 0.70
olarak tespit edilmistir.

Duygusal emek dlgeginin gecerliligini test etmek amacryla LISREL paket
programinda yapilan dogrulayici faktdr analizi sonuglari Tablo 1’de
verilmistir. Analiz bulgulart incelendiginde o6l¢egin uyum iyiligi
degerlerinin kabul edilebilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 1. Duygusal Emek Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart

Model X2 X?df | RMSEA | GFI | CFI | NFI

3 faktorlii yapt 10655 | 1.77 | 0064 | 090 | 0.94 | 0.90
(df=60)

fyi Uyum* <5 <0.08 | >0.90 | >0.90 | >0.90

Miikemmel Uyum* <2 <0.05 >0.95 | >0.95 | >0.95

*Cokluk, vd., 2010, 271-272

5.2.2.Duygusal Zeka Olcegi

Arastirmada katilimcilarin duygusal zeka diizeylerini 6lgmek amaciyla
Schutte ve arkadaslari (1998) tarafindan gelistirilmis olan 33 ifadeli
Olcegin, Chan (2006) tarafindan kisaltilmig olan 12 ifadeli versiyonu
kullanilmistir. Olgekte duygusal degerlendirme, empatik duyarlilik, pozitif
duygusal yonetim ve duygularin olumlu kullanimi olmak tizere 4 boyut ve
her boyutta 3 ifade bulunmaktadir.

Chan (2006)’1n caligmasinda olgegin giivenilirlik katsayilart duygusal
degerlendirme i¢in 0.74, empatik duyarlilik alt boyutu i¢in 0.76, pozitif
duygusal yonetim alt boyutu i¢in 0.75 ve duygularin olumlu kullanimi alt
boyutu i¢in 0.72 olarak tespit edilmistir. Bu ¢alismada ise 6l¢egin genel
giivenilirlik katsayisi 0.94 olarak bulunmustur. Alt boyutlara ait Cronbach
alfa katsayilar1 ise duygusal degerlendirme i¢in 0.88, empatik duyarlilik
alt boyutu icin 0.85, pozitif duygusal yonetim alt boyutu icin 0.84 ve
duygularm olumlu kullanimi alt boyutu igin 0.91 olarak belirlenmistir.

Duygusal zeka Olceginin gecerliligini test etmek amaciyla yapilan
dogrulayict faktor analizi sonuglari Tablo 22de goriilmektedir. Analiz
bulgulan incelendiginde dlgegin uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir
oldugunu séylemek miimkiindiir.
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Tablo 2. Duygusal Zeka Olgeginin Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglart

Model X? X?%df | RMSEA | GFI CFl NFI

4 faktorlii yapi 80.38 1.71 0.062 0.93 0.99 0.98
(df=47)

Iyi Uyum* <5 <0.08 | >0.90 | >0.90 | >0.90

Miikemmel Uyum* <2 <0.05 >0.95 | >0.95 | >0.95

*Cokluk, vd., 2010, 271-272

5.2.3.Tiikenmislik Ol¢egi

Katilimcilarin tiikkenmislik diizeylerini belirlemek amaciyla Maslach ve
Jackson (1981) tarafindan gelistirilmis ve FErgin (1992) tarafindan
Tiirk¢e’ye uyarlanmis olan Maslach Tiikenmislik Olcegi kullanilmistir.
Toplam 22 ifadeden olusan bu o6l¢ek, tiikenmisligi {i¢ farkli boyut
iizerinden &lgmektedir. Olgekte duygusal tiikkenme 9, duyarsizlasma 5,
kisisel basari ise 8 ifade ile 6lgiilmektedir.

Ankette yer alan kisisel basari ifadeleri digerlerinin aksine olumlu
ifadelerdir ve bu ifadelerden alinan yiiksek puan yiiksek kisisel basariyi
ifade etmekte, diger taraftan tiikkenmisligin diisiik diizeyde oldugunu
gostermektedir. Buna gore duygusal tiikenmislik ve duyarsizlagsma alt
Olceklerinden alinan yiiksek puanlar ve kisisel basar alt dl¢eginden alinan
diisiik puan yiiksek diizeyde tiikenmisligi ifade etmektedir.

Maslach ve Jackson (1981) tarafindan yapilmig olan ilk Olgiimlerde
Olgegin giivenilirligi duygusal tiikenme igin 0.89, duyarsizlagma icin 0.77
ve kisisel basar1 i¢in 0.74 olarak tespit edilmistir. Bu arastirmada 6l¢timiin
giivenilirligi 0.78 olarak bulunmustur. Ayrica duygusal tiikenme alt
boyutu 0.86, duyarsizlagsma alt boyutu 0.79 ve son olarak kisisel basari alt
boyutu 0.81 Cronbach alfa katsayilar1 ile yiiksek diizeyde giivenilir
bulunmustur.

Tiikenmislik dlgeginin gecerliligini test etmek amaciyla dogrulayici faktor
analizi yapilmistir. Analiz sonucunda uyum iyiligi degerleri kabul
edilebilir sinirlarin disginda ¢ikmustir. Ayrica 6lgekteki ifadelerden birisinin
ait oldugu alt boyut ile arasindaki yolun anlamli olmadigi goriilmiistiir. Bu
ifade duygusal tiikkenme alt boyutuna ait olan “yolun sonuna geldigimi
hissediyorum.” ifadesidir. t degeri istatistiksel olarak anlamli olmayan bu
ifadenin katilimcilar tarafindan tam olarak anlagilamadig diisiiniilerek
Olcekten c¢ikarilmistir. Daha sonra faktor analizi tekrarlanmistir. Analiz
bulgularn incelendiginde dlgegin uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir
oldugu tespit edilmistir. Bu ifadenin ¢ikarilmasiyla duygusal tiikkenme alt
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boyutu 8 ifade ile Ol¢iilmis, Olgekteki toplam soru sayisi ise 21’e
diismiistiir. Olgege iliskin uyum iyiligi degerleri Tablo 3’te goriilmektedir.

Tablo 3. Tiikenmislik Olgeginin Dogrulayict Faktor Analizi Sonuglar

Model X? X?%df | RMSEA | GFI CFlI NFI

3 faktorli 388.70 1.94 0.071 0.90 0.94 | 0.90

yapi (df=200)

Iyi Uyum* <5 <0.08 >0.90 | >0.90 | >0.90
Miikemmel <2 <0.05 >0.95 | 20.95 | >0.95
Uyum*

*Cokluk, vd., 2010, 271-272.

6. Bulgular

Analizin ilk asamasinda katilimcilarin duygusal emek, duygusal zeka ve
tikenmiglik diizeyleri ile bu degiskenlere iliskin elde edilen verilerin
ortalama, standart sapma ve Kkorelasyon Kkatsayilarma bakilmistir.
Aragtirmada yer alan degiskenlere iliskin elde edilen verilerin ortalama ve
standart sapmalari ile korelasyon katsayilar1 Tablo 4’te goriilmektedir.

Tablo 4. Degiskenlere iliskin Ortalama ve Standart Sapmalar ile
Korelasyon Katsayilari

Ort. | S.S. 1 2 3 4 5

1.Duygusal Zeka 397 .86

2.Duygusal Emek | 279 | 61 | ogg~

3.Yiizeysel Davranig 193] 91 | 150 691

4.Derinlemesine 3,28 | 1,01 | ,255™ |, 722" | ,094
Davranig

5. Samimi Duygular | 387 | 88 | 5447 | 4537 | 151" | 433"

6. Titkenmislik 2,19 | 68 | -404™ | 014 | 378" | -224™ | -398™

*p<0.05, **p<0.01

Katilimcilarin  degiskenlere iligkin ortalama ve standart sapmalarina
bakildiginda, drneklemin duygusal zeka diizeyinin ortalamanin tizerinde
oldugu goriilmektedir. Duygusal emek diizeylerine bakildiginda genel
toplamda ortalama bir duygusal emek gosterirlerken, yiizeysel davranista
ortalamanin altinda, derinlemesine davranista ve samimi duygularini
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sergileme de ise ortalamanin {izerinde olduklar1 gorilmektedir.
Tikenmiglik diizeyleri agisindan ise katilimcilarin diisiik diizeyde
titkenmislik yasadiklari tespit edilmistir.

Degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarina bakildiginda toplam
duygusal emek ile tiikenmislik diizeyi arasinda ve duygusal emek alt
boyutlarindan derinlemesine davranis ve ylizeysel davranig arasinda
istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmazken, diger tiim degiskenler
birbirleriyle anlamli diizeyde iliskilidir. iliskinin yoniine bakildiginda
ylizeysel davranis ile duygusal zeka ve samimi duygulari sergileme
arasinda ve tiikenmislik ile duygusal zeka, derinlemesine davranig ve
samimi duygular arasinda negatif yonlii iliski varken, digerleri arasindaki
iligki pozitif yonlidiir.

Hipotez testlerine ge¢cmeden Once oOrneklemin demografik o6zellikleri
acisindan degiskenler arasinda bir farklilik olup olmadigini tespit etmek
amaciyla fark analizleri yapilmistir. Oncelikle yapilan t testi sonucunda
cinsiyet ve medeni durum degiskenlerinin arastirmaya konu olan duygusal
zeka, duygusal emek ve alt boyutlar1 ve tiikkenmislik iizerinde anlamli bir
farklilasmaya neden olup olmadigi arastirilmistir. Daha sonra yas
acisindan arastirmaya konu olan degiskenlerin farklilik gdsterip
gostermedigi ANOVA testi ile simanmistir. Yapilan fark analizleri
sonucunda demografik degiskenlerin arastirmaya konu olan degiskenler
iizerinde bir farklilik olusturmadiklari tespit edilmistir.

6.1. Hipotez Testleri

Arastirmanin ilk hipotezini test etmek amaciyla duygusal zekanin
duygusal emek Ttzerindeki etkisi incelenmistir. Bu amagla yapilan
regresyon analizi sonucunda duygusal zekanin toplam duygusal emek
tizerindeki etkisi ($=0.209, p<0.05, R?=0.039), derinlemesine davranis
tizerindeki etkisi (B=0.255, p<0.01, R?=0.060) ve samimi duygular
iizerindeki etkisi (B=0.544, p<0.01, R?=0.292) pozitif yonlii iken, yiizeysel
davranig iizerindeki etkisi (B=-0.150, p<0.05, R*=0.017) negatif yonlii
olarak belirlenmistir. Yani duygusal zeka yiizeysel davranis davranisim
azaltirken, derinlemesine davranis ve samimi duygular1 artirmaktadir.
Buna gore H1 ve alt hipotezleri kabul edilmistir.

Aragtirmanin ikinci hipotezi duygusal zekanin tiikenmislik {izerindeki
etkisi iizerine kurulmustur. Regresyon analizi sonucuna gore duygusal
zeka tiikenmigligi azaltmaktadir (B=-0.404, p<0.01, R?>=0.159). Duygusal
zekast yiiksek olanlarin daha az tiikendiklerine yonelik literatiirdeki
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aragtirmalarla paralellik gésteren bu sonug sayesinde H2 hipotezi de kabul
edilmistir.

Arastirmanin {¢iincii hipotezi duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki
etkilesimi savunmaktadir. Yapilan analizler sonucunda yiizeysel davranis
daha fazla tiikenmeye neden olurken (B=0.378, p<0.01, R?=0.138),
derinlemesine davramis (B=-0.224, p<0.01, R2=0.045) ve samimi
duygularin (B=-0.398, p<0.01, R*=0.154) tiikenmisligi azalttigi tespit
edilmistir. Toplam duygusal emek ise tiikkenmislik {izerinde anlamli bir
etkiye sahip degildir. Dolayisiyla H3a,b ve c alt hipotezleri kabul
edilirken, H3 hipotezi reddedilmistir.

Hipotez 4°ii test etmek amaciyla Baron ve Kenny (1986) tarafindan
gelistirilmis olan 4 asamali aracilik analizi yontemi kullanilmistir. Baron
ve Kenny’e gore aracilik etkisinden bahsedebilmek icin Oncelikle
bagimsiz degisken olan duygusal zeka ile bagimli degisken olan
tilkenmiglik arasinda bir sebep sonug iligkisinin olmasi gerekmektedir.
Daha sonra bagimsiz degiskenin (duygusal zeka) araci degisken olan
duygusal emek ve duygusal emek stratejileri tizerinde etkili olmasi
beklenmektedir. Ayrica araci degiskenin de bagimli degiskeni etkiliyor
olmas1 istenmektedir. Son olarak bagimsiz degisken kontrol altinda
tutulurken aract degiskenin bagimli degiskeni etkiliyor olmasi
gerekmektedir. Tim bu asamalardan sonra aracilik etkisinden
bahsedebilmek igin bagimsiz degiskenin bagiml degisken tizerindeki
etkisi incelenmektedir. Eger etki azald1 ise “kismi aracilik”, etki tamamen
ortadan kalkt1 ise “tam aracilik” roliinden bahsetmek miimkiindiir. Ancak
araci degiskenin bu sirada bagimli degisken ile arasindaki anlamli iliskiyi
korumas1 gerekmektedir (Baron ve Kenny, 1986).

Aracilik analizine gecilmeden once bagimsiz degiskenler arasinda goklu
es dogrusallik sorunu olup olmadigini tespit etmek amaciyla tolerans ve
VIF degerlerine bakilmistir. Bu degerler modelde ¢oklu es dogrusallik
problemi olmadigini (Tolerans> .2; VIF<10) gdstermistir.

Bu asamada oncelikle H4 hipotezinin test etmek amaciyla genel duygusal
emek diizeyinin duygusal zekanin tiikkenmiglik iizerindeki etkisinde
aracilik rolii oynayip oynamadigina bakilmistir. Bu amagla yapilan
regresyon analizinde duygusal zekanin tiikenmisligi negatif yonde (f=-
0.404, p<0.001, R?>=0.159, F=36.32), duygusal emek diizeyini ise pozitif
yonde (B=0.209, p<0.01, R?=0.039, F=8.525) etkiledigi tespit edilmistir.
Ancak aracilik etkisinden bahsedebilmek i¢in gerekli olan sartlardan araci
degisken ile bagimli degisken arasindaki anlamli etkilesim duygusal emek
ve tlikenmislik arasinda gozlenemedigi icin aracilik analizine devam

145



AIBU Journal of Social Sciences, 2015, Vol:15, Year:15, Issue: 3, 15: 131-156

edilememistir. Buradan hareketle genel duygusal emek diizeyi, duygusal
zeka ve tiikkenmiglik arasinda aracilik rolii oynamamaktadir. H4 hipotezi
reddedilmistir. H4 hipotezine ait model ve etki katsayilart Sekil 1a’da
goriilmektedir.

Sekil 1a. Duygusal Emegin Aracilik Rolil

0.209**

-0.404%*

H4a hipotezini test edebilmek amaciyla yiizeysel davranisg diizeyinin
aracilik etkisi incelenmistir. Bu amagla yapilan regresyon analizinde
duygusal zekanin tiikenmigligi (B=-0.404, p<0.001, R?=0.159, F=36.32)
ve yiizeysel davrams davramsimi (B=-0.150, p<0.05, R?=0.017, F=4.253)
negatif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Aracilik etkisinden
bahsedebilmek icin arac1 degisken olan ylizeysel davramisin da
tikenmislik {izerinde anlamli etkisinin olmas1 gerekmektedir. Bu etki de
pozitif yénde ve anlamli bulunmustur (B=0.378, p<0.001, R?=0.138,
F=31.014). Daha sonra duygusal zeka ve ylizeysel davranis bir arada
regresyon analizine sokulmus ve tikenmislik iizerindeki etkilerine
bakilmistir. Bu asamada yiizeysel davranis tiikkenmislik {izerinde pozitif
yonde etkili olurken (B=0.325, p<0.001, R?=0.259, F=33.616), duygusal
zekanin tiikenmislik tizerindeki anlamli etkisinin (p=-0.356, p<0.001)
azaldigr ancak devam etmekte oldugu goriilmiistir. Bu sonuglardan
hareketle duygusal emek stratejilerinden ylizeysel davranisin duygusal
zekanin tiikkenmislik tizerindeki etkisinde kismi aracilik rolii oynadigim
sOylemek miimkiindiir. H4a hipotezi kabul edilmistir. Bu hipoteze ait
model ve etki katsayilar1 Sekil 1b’de gorilmektedir.
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Sekil 1b. Yizeysel Davranisin Aracilik Rolii

'.150* '325***

-0.356***

Bir sonraki hipotezi test edebilmek amaciyla derinlemesine davranig
diizeyinin aracilik etkisi incelenmistir. Bu amacla yapilan regresyon
analizinde duygusal zekanin derinlemesine davranis1 ($=0.255, p<0.001,
R?=0.060, F=12.941) pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Aracilik
etkisinden bahsedebilmek i¢in derinlemesine davranigin tiikenmislik
iizerinde anlamli etkisinin olmas1 gerekmektedir. Bu etki de negatif yonde
ve anlamli bulunmustur (B=-0.224, p<0.01, R?=0.045, F=9.786). Daha
sonra duygusal zeka ve derinlemesine davranig bir arada regresyon
analizine sokulmus ve tiikenmislik tizerindeki etkilerine bakilmistir. Bu
asamada derinlemesine davranisin tiikenmislik {izerindeki etkisi anlaml
olmazken, duygusal zekanin tilkenmislik tizerindeki anlaml1 etkisinin (f=-
0.371, p<0.001, R?=0.170, F=20.153) devam ettigi goriilmiistiir. Arac1
degiskenin etkisi anlamsizlastigi icin bu denklemde aracilik etkisinden
bahsetmek miimkiin degildir. Diger bir deyisle duygusal emek
stratejilerinden derinlemesine davranigin duygusal zekanin tiikenmiglik
iizerindeki etkisinde aracilik rolii oynadigimi varsayan H4b reddedilmistir.
H4b hipotezine ait model ve etki katsayilar1 Sekil 1¢’de goriilmektedir.

Sekil 1c. Derinlemesine Davranisin Aracilik Roli

0.255%**

-0.371***
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Aragtirmanm son hipotezini test edebilmek icin samimi duygularin
aracilik etkisi incelenmistir. Bu amacla yapilan regresyon analizinde
duygusal zekanin samimi duygulari (B=0.544, p<0.001, R?=0.292,
F=78.024) pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Aracilik etkisinden
bahsedebilmek i¢in samimi duygularn tikenmislik iizerinde anlamli
etkisinin olmasi gerekmektedir. Bu etki de negatif yonde ve anlamli
bulunmustur (p=-0.398, p<0.001, R?=0.154, F=35.041). Daha sonra
duygusal zeka ve samimi duygular bir arada regresyon analizine sokulmusg
ve tlikenmiglik tizerindeki etkilerine bakilmistir. Bu asamada samimi
duygular (B=-0.253, p<0.01, R%=0.200, F=24.376) ve duygusal zekanin
(B=-0.267, p<0.01, R?>=0.200, F=24.376) tiikenmislik iizerindeki negatif
etkisinin devam ettigi tespit edilmistir. Bu sonuglardan hareketle duygusal
emek stratejilerinden samimi duygularin duygusal zekanin tiikenmislik
iizerindeki etkisinde kismi aracilik rolii oynadigini sdylemek miimkiindiir.
H4c hipotezi kabul edilmistir. Hipoteze ait model ve etki katsayilar1 Sekil
1d’de goriilmektedir.

Sekil 1d. Samimi Duygularin Aracilik Roli

0.544*** -0.253**

-0.267**

Sonuc ve Oneriler

Gilinlimiizde duygularin is ortamlarinda var olduklar1 ve biiyiikk 6nem
tasidiklar1 konusunda fikir birligine varilmistir. Bu nedenle duygularin
yonetimine odaklanan bir yonetim anlayis1 ile orgiitiin ve iggdrenlerin
performanslarmi en yiiksege c¢ikarmak miimkiin goriinmektedir. Bu
caligmada 6zellikle hizmet sektorii ¢alisanlari i¢in biiyiik anlam ifade eden
duygusal zeka, duygusal emek ve tikenmislik kavramlarina
odaklanilmugtir.

Isi geregi insanlarla yogun iliski icerisinde olan galisanlarda gériilen igsel
kaynaklarin tiikenme durumu olarak ifade edilebilen tiikenmislik, b‘i‘rgok
bireysel ve orgiitsel sorunu beraberinde getiren bir rahatsizliktir. Orgiit
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icerisindeki bireylerin tiikenmislik yasamalarini engellemek ve/veya
tilkenmiglik diizeylerini azaltmak amaciyla pek cok arastirma yapilmustir.
Bu calismada ise tiikenmisligi azaltmada isgorenlerin duygusal zeka
diizeyleri ve duygusal emekleri iizerinde durulmustur. Literatiirde
isgorenlerin duygusal zeka diizeyleri artirildiginda, titkkenmisligin olumsuz
etkilerinden daha az zarar gordiiklerine dair bulgular bulunmaktadir
(Chan, 2006; Greenberg, 2004; Aslan ve Ozata, 2008). Diger yandan
duygusal emegi yiiksek olan hizmet sektorii islerinin daha ¢ok tilkenmeye
neden olduklar1 da yine literatiirde yer almaktadir (Brotheridge ve
Grandey, 2002).

Bu ¢alismanin ana amaci “duygusal zeka seviyesi yiiksek bireylerin daha
az tlikenmelerini saglayabilmek i¢in duygusal emek stratejilerinden
yararlanabilir miyiz?” sorusuna cevap bulmaktir. Bu amacgla duygusal
zeka diizeyinin tiikenmiglik iizerindeki etkisinde ti¢ farkli duygusal emek
stratejisinin aracilik rolii incelenmis ve hizmet sektorii ¢alisanlarinin
titkenmiglikten kacis yolu cizilmeye ¢alisilmistir.

Arastirmanin Orneklemini isi geregi insanlarla yogun olarak yiiz yiize
caligan bir meslek grubu olan &zel gilivenlik gorevlileri olusturmaktadir.
Arastirmaya katilan 188 6zel giivenlik ¢alisanindan toplanan verilerle
yapilan analizlerle arastirma hipotezleri smanmis ve ilging sonuglarla
kargilagilmigtir.

Regresyon analizi sonuglarina gore duygusal zeka diizeyinin yiiksek
olmasi iggorenin sarf ettigi toplam duygusal emek diizeyini ve duygusal
emek stratejilerinden derinlemesine davranis ile samimi duygular
artirmakta, yilizeysel davranisi ise azaltmaktadir. Diger bir deyisle
duygusal zekasi yiiksek olan bireyler sergilemeleri gereken rolleri ya
gercekten igsellestirmekte ya da zaten dogal olarak o duygulan
hissetmektedirler. Bu sonug literatiirdeki pek c¢ok calisma ile paralellik
gostermektedir (Brotheridge, 2006; Mikolajczak, vd., 2007a; Onay, 2011;
Lee ve Ok, 2012). Duygusal zeka diizeyinin tiitkenmislik iizerindeki etkisi
ise negatif yonde tespit edilmistir. Duygularini yonetip, baskalarinin
duygularmi anlayabilen kisilerin, digerlerine gére daha az tiikendikleri
daha 6nceki ¢aligmalarla da desteklenmistir (Chan; 2006; Platsidou, 2010;
Weng v.d., 2011; Gorgens-Ekermans, Gina ve Brand, 2012; Saiiari v.d.,
2011; Lee ve Ok, 2012; Pishghadam ve Sahebjam, 2012; Delpasand v.d.,
2011; Alavinia ve Ahamadzadeh, 2012; Kaur v.d., 2013). Duygusal emek
stratejilerinin tlikenmislik {izerindeki etkileri incelendiginde duygusal
emek degiskeninin bir biitiin olarak tiikkenmislik diizeyi lizerinde etkili
olmadig tespit edilmistir. Diger bir deyisle ii¢ boyuttan olusan duygusal
emegin  biitlin  olarak  tilkenmiglik {izerinde anlamli etkisine
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rastlanmamustir. Literatlirde duygusal emegin tilkenmisligi artirdigina dair
sonuglar elde etmis arastirmalar bulunmaktadir (Erickson ve Ritter, 2001).
Ancak duygusal emegin tilkenmislik iizerindeki etkisinin anlamsiz tespit
edildigi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bununla birlikte yiizeysel davranig
stratejisi tikenmisligi artirirken, derinlemesine davranig ve samimi
duygularin sergilenmesi ile tiikenmiglik azalmaktadir. Bu bulgular
literatiir ile paralellik gostermektedir (Grandey, 2000; Kim, 2008;
Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003; Zammuner ve Gali, 2005; Oral
ve Kose, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012; Mikolajczak, vd., 2007a). Buradan
elde edilen sonug¢ duygusal zeka ve duygusal emek stratejilerinin
etkilesiminden elde edilen sonu¢ ile birbirini destekler niteliktedir.
Yiiksek duygusal zeka derinlemesine davranig ve samimi duygulara neden
olmakta, bu iki strateji de tiikenmisligin azalmasina neden olmaktadir.

Aracilik analizi sonuglarina bakildiginda yiizeysel davranis stratejisi ve
samimi duygular stratejisinin duygusal zekanin tiikenmislik tizerindeki
etkisinde kismi aracilik rolii istlendigi goriilmektedir. Diger bir duygusal
emek stratejisi olan derinlemesine davranis stratejisi ise duygusal zekanin
tikenmislik tizerindeki azaltici etkisinde aracilik rolii oynamamaktadir.
Mikolajczak ve arkadaglart (2007a) bu calismadaki bulgulara benzer
sekilde ylizeysel davranis ve samimi duygularin duygusal zeka
tilkenmislik etkilesiminde kismi aracilik rolii iistlendigini, derinlemesine
davranisin ise aracilik roli tistlenmedigini tespit etmislerdir.

Arastirmadan elde edilen en Onemli sonu¢ da burada yatmaktadir.
Duygusal zekasi yiiksek olan calisanlarin daha az tilkenmisglik yasadiklari
bilinmektedir. Aragtirma sonuglarina gore yiiksek duygusal zekaya sahip
giivenlik gorevlilerinin islerini yaparken veya insanlar ile karsi karsiya
olduklar1 durumlarda ger¢ek duygularmi gizleyip, karsilarindakine farkli
bir takim duygular yansittiklarinda, bir nevi maske taktiklarinda
tikenmislikleri daha diisiik seviyede olacaktir. Diger yandan yine yiiksek
duygusal zekaya sahip isgorenler is iligkisi kurduklar1 kisilere kars
samimi davraniglar sergilemeleri durumunda, duygularini degistirmek
yoniinde herhangi bir baski hissetmeyecek ve bu nedenle de daha az
tikenmislik yasayacaklardir.

Arastirma sonuglar1 incelendiginde ana amaci olan sorunun cevabi agikca
ortaya c¢ikmistir. Buna gore oOzellikle hizmet sektdrii ¢alisanlarinin
yasadiklar1 tiikenmigligi en aza indirgeyebilmek icin duygusal emek
stratejilerinden ylizeysel davranmig veya samimi duygulart kullanma
stratejileri isgorenlerin duygusal zeka diizeyleri ile birlesince tiikenmisligi
onemli Olglide azaltmaktadir. O halde bireysel olarak calisanin igyerinde
sergilemek zorunda olduklar1 davranmiglar1 ya islerinin bir geregi olarak
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gorilip gegici bir maske takmalarimi gerektigi gercegini iglerine sindirip
ona gore davranmalart veya igyerinde sergilemek zorunda olduklar
duygular1 samimi bir sekilde igsellestirmeleri onlarin tiikenmiglik
yasamalarim1 engelleyecektir. Bu konuda yoneticilere diisen goérev ise
calisanlarin duygusal emek stratejilerini kullanmalarini kolaylastiracak
orgiitsel baglilik ve motivasyonu destekleyici faaliyetleri tistlenmeleridir.

Ilerideki galigmalarda duygusal emek stratejileri farkli orgiitsel davranis
degiskenleri ile bir arada ¢alisilarak, hem bireysel hem de orgiitsel agidan
en faydali stratejilerin tespit edilmesi saglanabilir. Arastirma modeli bu
caligmada bir meslek grubu tizerinde denenmistir, modelin farkli meslek
gruplar lizerinde denenmesi ile daha biitiinciil sonug¢larin elde edilmesi de
miimkiindiir.
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