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Hizmet sunumu siirecinde ¢alisanlardan, miisteri memnuniyeti saglamak amacryla duygularini yénetmeleri
beklenmektedir. Bu beklenti ger¢evesinde ¢alisanlar, hissettikleri olumsuz duygulari bastrmak ya da
hissettikleri duygulardan ziyade kendilerinden talep edilen duygular1 sergilemek zorunda kalabilirler.
Calisanlarin bu siiregteki ¢abalari, duygusal emek olarak ifade edilmektedir. Ancak ¢alisanlar her zaman
duygusal emeklerini kendilerinden talep edilen sekilde kontrol edemeyerek, igsel duygulariyla
sergiledikleri duygular arasinda tutarsizlik yasayabilirler. Ozbenlik celiski teorisine gore bu tutarsizlik;
calisan i¢in huzursuzluk, sugluluk ya da tiikkenmislik gibi olumsuz sonuglara yol agmaktadir. Alanyazinda,
duygusal emegin tikenmislik tizerindeki etkisini arastiran ¢aligmalara ragmen, tiikenmigligin boyutlarindan
biri olan duygusal tilkenme ile duygusal emek arasindaki iligkinin yonii ve boyutuyla ilgili sonuglar
farklilagmaktadir. Bu dogrultuda bu ¢aligmanin amaci, duygusal emegin boyutlar1 olan ylizeysel ve
derinden davranisin, duygusal tiikenme tizerindeki etkisini arastrmaktir. Bu amagcla, misterilerle yogun
etkilesim igerisinde olan saglik sektorii calisanlarindan anket yontemiyle toplanan verilerle coklu dogrusal
regresyon analizi ger¢eklestirilmistir. Arastirmanin temel bulgusu, ylizeysel davranisin duygusal tiikkenmeyi
artirdigi, derinden davranisin ise duygusal tiikenmeyi azalttigi yoniindedir. Dolayisiyla ¢aliganlarin
duygusal tilkenme seviyelerinin, duygusal emegin etkin sekilde yonetimine bagli olarak azaltilabilecegi
anlagilmaktadir. Calisanlarin duygusal emeklerini basarili sekilde yonetebilmeleri i¢in, 6rgiitsel degerlerin
icsellestirilmesine ve orgilitsel destek algisinin artirilmasma yonelik ¢abalar yararli olabilir. Boylece
calisanlarin, kendilerinden talep edilen duygular1 gergekten hissetmeleri saglanabilir.
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The Impact of Emotional Labor on Emotional Exhaustion:
An Analysis in the Context of Self-Discrepancy Theory

Abstract
In the process of service delivery, employees are expected to manage their emotions to ensure customer
satisfaction. Within the framework of this expectation, employees are required to suppress their negative
emotions or exhibit the desired emotions determined by the organizations. The effort of employees in this
process is defined as emotional labor. However, employees may not always be able to control their
emotional labor and may experience a contradiction between their inner states and exhibited emotions.
According to self-discrepancy theory, this contradiction results in unintended consequences, such as
discomfort, guilt or burnout. In the literature review, the impact of emotional labor on burnout was
discussed. However, the results were contradictory regarding the relationship between emotional
exhaustion, which is a dimension of burnout, and emotional labor. In this respect, the aim of this study is
to explore the impact of emotional labor on emotional exhaustion. To this end, data were gathered from
employees in health sector by survey method and analyzed by multiple regression. The results stated that
surface acting has a positive, whereas deep acting has a negative impact on emotional exhaustion. Thus, it
is recommended to lessen emotional exhaustion by increasing organizational support and internalization of
organizations’ core values.
Keywords; Emotional Labor, Emotional Exhaustion, Surface Acting, Deep Acting, Self-Discrepancy
Theory.
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Giris

Orgiitleri tanimlamak i¢in ortaya konulan metaforlar arasinda yer alan makine metaforuna
gore, insan kaynagi dahil olmak {izere orgiitteki tiim unsurlarin birer makine gibi calistig1
varsayilmistir (Morgan, 1997). Bu ¢er¢evede insan faktorii, rasyonel se¢im teorisi kapsaminda
homo economicus olarak ele alinmis, daima rasyonel davranan ve orgiit igerisinde fiziksel giicii
ile var olan bir orgiitsel unsur olarak degerlendirilmistir (Froggatt, 1998, s. 336). Oysa davranigsal
yoOnetim yaklagimindan bu yana insan faktoriiniin, diger tiretim faktorlerinden beseri ve sosyal
yont ile ayrildigi kabul edilmektedir (Giirbiiz ve S18r1, 2015, s. 17). Davranis yaklagimi ile birlikte
insan faktoriiniin sarf ettigi emegin yalnizca fiziksel degil, zihinsel ve hatta duygusal boyutu
oldugu tartisilmaya baslanmistir. Bu baglamda olumlu duygular gibi olumsuz duygularin da ig
davraniglar1 tizerinde etkili olabilecegi, 1950°1i yillarda giindeme gelmistir (Eroglu, 2014).
Ardindan Hochschild (1983)'in duygusal emek kavramini ortaya koymasi ile ¢alisanlarin
sergiledikleri duygularin nedenleri, gerceklesme asamalari ve calisanlar {izerindeki etkileri
kavramsallagmistir.

Duygusal emek, 6zellikle hizmet sekt6riindeki ¢alisanlarin duygularini yonetmelerine
iligkin duygusal ¢abalarin1 ifade etmektedir (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1181). Calisanlarin,
duygusal emek sergilemeleri, miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 artirmalar1 agisindan 6nem
tagimaktadir. Ciinkii hizmet kalitesi algisini, hizmete iligkin somut 6zellikler yaninda hizmetin
sunum bi¢imi, ¢alisanin hizmet etme konusundaki isteklilii ve nezaket gostermesi gibi
degiskenler de etkilemektedir. Dolayisiyla hizmet sunumu esnasinda miisteri ile calisan
arasindaki etkilesim, hizmet kalitesinin diizeyini etkiler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).
Hatta Morris ve Feldman (1996)’a gore misteri ile caligsan arasindaki etkilesim, hizmet kalitesi
algisinin temel belirleyicisi niteligindedir. Bu goriise paralel sekilde, giiniimiizde c¢alisanlarin
duygusal emek sarf etmeleri, ilave bir ¢abadan ziyade bir gereklilik olarak algilanmaya
baslanmistir (Bas ve Kilig, 2014, s. 67).

Alanyazinda duygusal emek kavrami, basta bireysel ve orgiitsel performans olmak tizere
(Bagc1 ve Bursali, 2015; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011; Robbins ve Judge, 2012; Unlii ve
Yiriir, 2011) orgiitsel davranig alanindaki pek ¢ok kavramla iligkilendirilmistir. Zira duygusal
emegin yonetilememesi, yani hissedilen duygular ile sergilenen duygular arasindaki uyumsuzluk,
cesitli olumsuz orgiitsel ¢iktilara yol agmaktadir (Giingor, 2009, s. 108). Bu durumu, Ozbenlik
Celiski Teorisi (Higgins, 1987) agiklamaktadir. Duygusal emek kavrami bu teori ¢ercevesinde
incelendiginde, calisanin sarf ettigi ve sarf etmesi gerektigine inandig1 duygular arasindaki
celiskinin; calisanin huzursuzluk, sugluluk gibi olumsuz durumlar yagamasina sebep oldugu

sonucu ortaya ¢ikar. S6z konusu olumsuz durumlardan biri de bireyin i¢sel kaynaklarinin, bireyin
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gerceklestiremedigi istekleri sebebiyle tiikenmesi olarak tanimlanan tiikkenmisliktir (Celik ve
Turung, 2011).

Gerek ulusal gerekse uluslararasi yazinda, duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki
iliskiyi konu alan pek ¢ok caligmaya rastlanilmistir (Agirman, 2012; Akdu ve Akdu, 2016;
Bayram, Ayta¢c ve Dursun, 2012; Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003;
Grandey, 1999, 2003; Korkmaz, Siinnet¢ioglu ve Koyuncu, 2015; Koksel, 2009; Lui, Perrewe,
Hochwarter ve Kacmar, 2004; Oral ve Kose, 2011). S6z konusu ¢alismalara gore genel olarak
duygusal emek, tilkenmisligin boyutlarindan kisisel basariy1 ve duyarsizlasmay1 artirmaktadir.
Ancak duygusal emek ile tikkenmisligin boyutlarindan biri olan ve hizmet sektoriinde siklikla
karsilasilan duygusal tiikenme arasindaki iliskininin yonii ve boyutu ile ilgili olarak sonuglar
farklilasmakta, yazinda bir goriis birligi bulunmamaktadir. Bu durum, duygusal emegin bir biitiin
olarak degil de yiizeysel ve derinden davranis boyutlari ile ele alindiginda daha net sekilde ortaya
cikmaktadir. Bu noktadan hareketle ¢alismanin amaci, hizmet sektoriiniin bir alt dali olan saglik
sektoriinde calisanlarin sergiledikleri yiizeysel davranisin ve derinden davranisin, duygusal
tilkenme diizeyleri tizerindeki etkisinin tespit edilmesidir.

Kavramsal Cerceve
Duygusal Emek

Duygular, giinliik hayatta oldugu gibi is hayatinda da belirleyici role sahiptirler. Bu
nedenle duygular, psikoloji alan1 yaninda orgiitsel davranis alaninda da tartisilan konular
arasindadir (Korkmazyiirek ve Hazir, 2015, s. 73). Nitekim Hawthorne arastirmalar ile birlikte
ortaya c¢ikan davranigsal yonetim yaklasimi ¢ercevesinde insan faktoriiniin beseri yonii 6n plana
¢ikmis, duygular da beseri yoniin yansimasi olarak degerlendirilmeye baglanmistir (Oral ve Kése,
2011, s. 464). Diger yandan isletmeler i¢in artan rekabet kosullarina bagh olarak yiiksek seviyede
hizmet sunumu, bir ayricaliktan 6te bir standart halini almistir. Dolayisiyla 6zellikle hizmet
sektoril calisanlarindan, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in zihinsel ve fiziksel eforlar1 yaninda
duygularini da yonetmeleri talep edilmektedir. Bu baglamda, gerek miisterilerle gerekse diger
calisanlarla etkilesimin yogun oldugu hizmet sektoriinde, ¢calisanlarin duygularini yonetmelerinin
artan onemine bagl olarak duygusal emek kavrami ortaya ¢cikmistir.

Hochschild (1983, s. 7) duygusal emegi; calisanlarin duygularini, yiiz hareketleri ya da
bedenleri ile disaridan gozlemlenebilecek sekilde sergilemeleri olarak ifade etmistir. Duygusal
emek; c¢alisanlarin, miisteri memnuniyeti yaratmak amaciyla, islerini yaparken duygularini
diizenlemeleri (Basbug, Balli ve Oktug; 2010, s. 255) ve is ortamlarindaki duygularin1 kontrol
etmeleri (Pala ve Tepeci, 2009, s. 114) seklinde de tanimlanabilir. Dolayisiyla c¢alisanlarin;

hissettikleri duygulardan ziyade kendilerinden talep edilen duygular1 sergilemeleri ya da
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yansitmak zorunda olduklar1 duygulart gercekten hissetmeye c¢aligmalari, duygusal emegin
kapsamu icerisindedir.

Her ne kadar duygusal emegin kapsami, orgiitlerin koydugu kurallara gore belirlense de
(Schaufeli ve Greenglass, 2001, s. 506) duygusal emek, insani duygularin ticarilesmesini ifade
etmektedir. Nitekim ¢alisanlarin duygularini yonetmelerini, emegin bir tiirii olarak nitelendiren
Hochschild (1983), bu emegin maddi karsiliginin oldugunu ve dolayisiyla miibadele (degisim)
degeri oldugunu ortaya koymustur. Bu paralelde Ozgen (2010, s. 1-2) de duygularin miisterilere
yonelik olarak metalastigini ve ekonomik deger yaratan bir ara¢ haline geldigini belirtmistir.

Hochschild (1983) duygusal emegi; hizmetin, seyircilerin 6niinde ve sahnede
sunulmasina benzetmektedir. Hizmet sektoriinii gosteri diinyasina, hizmetin sunumunu bir
gosterinin icra edilmesine, c¢alisan1 bir aktér ya da aktriste, miisterileri de seyircilere
benzetmektedir (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1182). Bu ger¢evede calisanlar ve miisteriler
(oyuncular ve seyirciler) arasindaki etkilesim, sergilenen gosteri aracilifiyla gergeklesir. Bu
etkilesimde iki boyut bulunmakta olup bu boyutlar yiizeysel davranis (yiizeysel rol yapma) ve
derinden davranis (derinden rol yapma) seklinde siniflandirilmistir (Hochschild, 1983). Yiizeysel
davranis, calisanlarin hissettikleri duygular1 yansitmak yerine, kendilerinden talep edilen
duygular1 sergilemeleridir. Grandey (2003, s. 89) yiizeysel rol yapan caligsanlarin, 6rgiitiin
kurallarina uyarak islerini korumak adina yalnizca davraniglarimi degistirdiklerini, bir bakima
gercek hislerini maskelediklerini belirtmistir. Derinden davranis ise, yiizeysel davranistan farkli
olarak c¢alisanin, yansitmak zorunda oldugu duygular1 gercekten hissetmeye ¢alismast ile ilgilidir
(Humphrey, 2012, s. 742). Derinden davranista calisan, sergiledigi davranisin gerekliligine
goniilden inanmaktadir. Dogal olarak derinden davranista, yiizeysel davranisa kiyasla daha icten
bir durum s6z konusudur (Van Dijk, Smith ve Cooper, 2011). Van Dijk ve Kirk (2007, s. 159)’e
gore derinden davranis sergileyen c¢alisanlar, ylizeysel davranis sergileyen ¢alisanlardan farkl
olarak i¢sel duygularini diizenleyebilmekte ve yonetebilmektedirler.

Ashforth ve Humprey (1993)’e gore; yiizeysel ve derinden davranig yaninda, dogal
duygular adi verilen {li¢lincii bir boyut daha bulunmaktadir. Yazinda, samimi duygular olarak da
ele alinan bu boyut, ¢alisanlarin duygularini hissettikleri gibi yansitmalarini ifade etmektedir. Bu
durumda c¢alisanlar uygun olan davranisi iclerinden geldigi gibi sergilerler (Ashforth ve
Humphrey, 1993, s. 94). Basarili bir 6grencisinin okuldan ayrilmasina tiziilen bir 6gretmenin
yasadigi duygular, samimi duygulara 6rnek verilebilir (Basim ve Begenirbas, 2012, s. 79).
Duygusal emegin tanimi1 ve boyutlar1 iizerinde goriis birligi bulunmamakla beraber, duygusal

emegin daha ¢ok yiizeysel ve derinden davranis boyutlariyla incelendigi goriilmektedir.
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Duygusal Emek ve Duygusal Tiikenme iliskisi

Calisanin duygusal emek sergilemesi is stresi, saglik ve uyku problemleri, azalan is
tatmini gibi cesitli olumsuz etkiler dogurabilmektedir (Bayram ve diger., 2012). Bu etkilerden
birinin de ¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyleri {izerinde goriilmesi beklenmektedir. Oyle ki Ozgen
(2010, s. 77) tukenmisligin, duygusal emegin en olumsuz sonuglarindan biri oldugunu ifade
etmistir.

Tiikenmislik, insanlarla yogun etkilesim igeren islerde ¢alisan kisilerde duygusal yonden
tilkenme ve kinizm yaratan bir sendromdur (Maslach ve Jackson, 1981, s. 99). Diger taraftan
tilkenmislik mesleki bir rahatsizlik olarak da degerlendirmistir (Barut¢u ve Serinkan; 2008, s.
545). Baska yaklasima gore ise tilkenmislik, normalde yiiksek motivasyona sahip olan
calisanlarm ruhsal gii¢lerini ve bagsar1 gostermek icin ihtiyaglari olan enerjilerini yitirdikleri
siirecin sonucudur (Pines, 2003, s. 97). Tiikkenmislik, gerek ¢alisan gerekse orgiit agisindan agir
ve ciddi olumsuz ¢iktilara sebep olacagindan; tilkkenmislik yiiksek seviyede ise azaltilmasi, diisiik
seviyede ise de proaktif yaklagimla 6nlenmesi gerekmektedir (Yildirim ve Erul, 2013, s. 92).
Ciinki diistik performans, diisiik motivasyon ve isten ayrilma niyeti gibi ¢esitli olumsuz ¢iktilarla
iligkilendirilen tiikenmislik, performans i¢in engel niteligi tasimaktadir (Meydan vd., 2011).

Tiikenmislik kavrami, Maslach ve Jackson (1981) tarafindan duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basarinin azalmasi olarak {i¢ boyutta ele alinmistir. Bu boyutlardan
duygusal tilkenme; tiikkenmisligin cekirdek nitelikteki bileseni olarak degerlendirilmektedir.
Duygusal tiikenme, duygusal ve fiziksel olarak tiikenmeyi ifade eder (Cropanzano, Rupp, Byme,
2003, s. 160). Duygusal tiikenme, mesleki stres sonucunda ortaya ¢ikan yorgunluk, isle ilgili
depresyon ve psikosomatik sikayetler gibi olumsuz durumlara benzerlik gosterir (Demerouti,
Bakker, Nachreiner ve Schaufeli, 2001, s. 499).

Duygusal tikenme, en ¢ok miisteri iligkilerinin yiiz ylize iletisime dayandigi calisma
ortamlarinda goriilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012, s. 117). S6z konusu durumda, ¢alisanlarin
duygusal emek sarf ederek, gergekten hissetmedikleri duygular1 yansitmalar1 ya da gergek
duygularin1 maskelemeleri etkili olabilir. Ozbenlik Celiski Teorisi’ne gore duygusal emekteki
artis, ¢alisanin sergiledigi ve hissettigi duygular arasinda tutarsizliga sebep olabilir. Bu tutarsizlik
da celiski olarak algilanir ve c¢alisan huzursuzluk, sugluluk gibi olumsuz duygular hisseder.
Sonugta ¢alisanin duygusal (i¢sel) kaynaklar tiikenebilir, ¢alisan duygusal tiikenme yasayabilir
(Grandey, 2003, s. 93).

Duygusal emek ve duygusal tiikenme arasindaki iligkiye odaklanildiginda, yazinda
kavramlar arasindaki iliskinin yonii ve boyutu ile ilgili olarak bir goriis birligine varilamadigi

gortilmistiir. Bu durum, duygusal emegin bir biitiin olarak degil de yiizeysel ve derinden davranig
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boyutlar1 ile ele alindiginda daha net sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Yiizeysel davranisin duygusal
tikenmeyi artirdigina yonelik bulgulara karsin, derinden davramigin duygusal tikenme tizerindeki
etkisinin yonii ve boyutu ile ilgili olarak farklilasan bulgulara rastlanilmistir. Ornegin Brotheridge
ve Grandey (2002), Brotheridge ve Lee (2003) ile Grandey (2003) yiizeysel davranisin, duygusal
tilkenmeyi arttirdigini ancak derinden davranis ile duygusal tilkenme arasinda istatistiki olarak
anlamli iligki olmadigin1 ortaya koymuslardir. Benzer sekilde Tiirkiye’de yapilan bazi
calismalarda (6r. Agirman, 2012; Akdu ve Akdu, 2016; Kaya, 2014; Koéksel, 2009; Oral ve Kose,
2011) duygusal tiikenmenin, yiizeysel davranis ile pozitif iligkili oldugu ancak derinden davranig
ile anlamli bir iligkisinin olmadig1 bulgulanmistir. Baz1 c¢alismalarda ise ylizeysel davranisin
duygusal tikenmeyi artirdigi, ancak derinden davranigin duygusal tiikenmeyi azalttigi
bulgulanmistir (Begenirbas, 2013; Kaya, 2014; Korkmaz ve diger., 2015; Oral ve Kose, 2011;
Serin, 2014).
Yontem
Hipotezler, Veri Toplama Yéntemi ve Orneklem

Bu arastirmanin amaci duygusal emegin boyutlari olan yiizeysel davranisin ve derinden
davranisin, calisanlarin duygusal tiikenme diizeyleri {izerindeki etkisinin arastirilmasidir.
Alanyazinda genel olarak, yiizeysel davranigin duygusal titkenmeyi arttig1 goriilmekle birlikte,
derinden davranisin duygusal tiikenme tizerindeki etkisine yonelik bulgular farklilik
gostermektedir. Alanyazindaki bulgular, Ozbenlik Celiski Teorisi kapsaminda degerlendirilerek,
asagidaki hipotezler olusturulmustur.

H1: Calisanlarin derinden davranista bulunmalari, duygusal tiikenme diizeyleri {izerinde
negatif yonde etkilidir.

H2: Calisanlarin yiizeysel davranigta bulunmalari, duygusal tilkenme diizeyleri tizerinde
pozitif yonde etkilidir.

Aragtirma verileri, anket yontemi ile elde edilmis, maliyet ve zaman kisitlarina bagh
olarak kolayda 6rneklem yolu tercih edilmistir. Orneklem, Adana ilinde faaliyet gosteren toplam
5 ozel saglik isletmesinde (6zel hastanelerde ve tip merkezlerinde) gorevli 188 calisandan
olusmaktadir. Orneklemin tamami, miisterilerle yiiz yiize iletisimde bulunan idari pozisyondaki
calisanlardan (danigsma, hasta kabul, hasta kayit gibi birimlerde gorevli personelden ya da hekim
sekreterlerinden) olugmaktadir.

Kullanilan Ol¢iim Araclar

Anket formu, duygusal emek ve duygusal tiikenme 6lgekleri ile demografik degiskenlerin
yer aldig1 kisisel bilgi formundan olusmaktadir. Saglik sektorii ¢alisanlarinin hangi diizeyde ve
hangi tiirde duygusal emek sergiledikleri, Diefendorff vd. (2005)'nin duygusal emek &lgegi
kullanilarak o6l¢tilmistiir. Grandey (2003) ile Kruml ve Geddes (2000)'in g¢aligmalarindan
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faydalanarak olusturulan 6lgek, Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmistir.
Bu c¢aligmada yiizeysel ve derinden davranig boyutlarini temsil eden toplam 10 ifade
kullanilmistir. Her ifadeye katilim diizeyi "1-Hi¢ katilmiyorum" ve "5-Tamamen Katiliyorum"
seklinde siralanmaktadir. Aragtirmanin diger degiskeni olan duygusal tiikenme diizeyinin 6l¢timii
icin ise Maslach Tiikenmislik Envanteri’nin Tiirk¢e’ye uyarlanmasini gerceklestiren Ergin
(1992)’in calismasindan faydalanilmis, envanterin yalmiz duygusal tikenme alt Olcegi
kullanilmigtir. 5'li likert tarzindaki olgek toplam 9 ifadeden olusmaktadir. Derecelendirmeler,
duygusal emek Ol¢egine benzer sekilde "1-Hi¢ katilmiyorum" ve "5- Tamamen Katiliyorum"
araligindadir.

Anket formunun son kisminda demografik degiskenlerin yer aldigi kisisel bilgi formu yer
almaktadir. Bu bolimde katilimcilardan; egitim durumu, is tecriibesi, cinsiyet ve yas
degiskenlerine iliskin bilgiler talep edilmektedir.

Katilimeilar, gerek duygusal emek gerekse duygusal tiikenme kavramlarina iligkin olarak
kendilerini degerlendirirken sosyal begenirlik etkisi altinda kalabilirler. Bu etkiye bagl olarak
katilimcilar anketteki ifadelere katilim diizeylerini belirtirken, kendi durumlarindan 6te toplum
tarafindan genel kabul géren normlari baz alabilirler (Gugercin ve Ay, 2017, s. 59). S6z konusu
ihtimali azaltmak icin anket formunda, “Duygusal Tiikenme Diizeyine iliskin ifadeler” ya da
“Duygusal Emege Iliskin ifadeler” gibi basliklar yerine, ‘Isyerinizdeki Davramslarmiz’ gibi genel
bagliklar kullanilmistir. Ayrica katilimcilarin  cevaplarinin  gizli tutulacagi, toplu olarak
degerlendirilecegi ve dolayisiyla samimi cevaplar vermeleri i¢in bir engel olmadig1 belirtilmistir.
Son olarak da Ekiz, Arash, Farivarsadri ve Bavik (2006, s. 284)'nin Onerileri dogrultusunda
demografik degiskenler, anket formunun sonuna yerlestirilmistir.

On Analizler ve Ornekleme iliskin Betimsel istatistikler

Arastirma kapsaminda oncelikle eksik veriler (missing values) ve normallik varsayimi
tizerinde durulmustur. Betimsel istatistiklere iliskin sorularin yanitsiz birakildigi anket formlari
analiz dis1 birakilmigtir. Duygusal emek ve duygusal tiikenme ile ilgili bos birakilan ifadelerin,
anket formundaki ifadelerin toplamina oran1 %2’nin altinda oldugu i¢in, bu ifadelerin yerine
istatistiki analiz programi lizerinden ortalama degerler atanarak analize devam edilmistir (Acuna
ve Rodriguez, 2004, s. 639).

Normallik varsayimi i¢in; aritmetik ortalama, medyan ve mod ile basiklik ve ¢arpiklik
katsayilar1 incelenmistir. Olgeklerdeki ifadelerin aritmetik ortalama, medyan ve mod degerlerinin
yakin oldugu soylenebilir. Basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin de kabul edilebilir sinirlar igerisinde
oldugu goriilmiis (Donders vd. 2006), son olarak histogram grafikleri incelenerek normallik

varsayiminin saglandigi kanaati olusmustur.
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Arastirma kapsamindaki calisanlarin betimsel istatistikleri Tablo 1’de yer almaktadir.
Bulgulara gére, 6rneklemin %44.7'si lisans (n=84), %34.5'" ise 6n lisans (n=65) mezunu olup lise
ve alt1 diizeyde egitim almis olanlarin oran1 (n=37) %19.7'dir. Katilimcilarin %58.5'inin (n=110)
is tecriibesi 6 yildan azdir. Katilimcilarin %67.6's1 (n=127) 30 yas veya altinda olup, %53.7'si
(n=101) kadindir.

Tablo 1. Ornekleme iliskin Betimsel istatistikler

Ozellikler n % Ozellikler n %
Egitim Durumu Toplam is tecriibesi

Lise ve alt1 37 19.7 1 yildan az 41 21.8
On lisans 65  34.5 1-5 y1l arast 69 36.7
Lisans 84 447 6-10 yil arast 53 28.2
Lisansiistii 2 1.1 10 yil ve dzeri 25 13.3
Yas Cinsiyet

30 ve alt1 127 67.6 Kadin 101 53.7
31-40 55 293 Erkek 87 46.3
41 ve ustii 6 3.1

Verilerin, aciklayicit faktér analizine uygun olup olmadigmin tespiti igin, Bartlett
Kiiresellik Testi sonuglart ve KMO degerleri incelenmistir. Duygusal emek ve duygusal titkenme
Olceklerinin her ikisinin de Bartlett Kiiresellik Testi sonucu istatistiki olarak anlamli bulunmustur
(swrasiyla y2= 680.032, df=45, p<.01 ve y2= 863.083, df=36, p<.01). Bu durum, verinin faktor
analizine uygun oldugunu gostermektedir. Ayrica KMO degerleri de sirasiyla .73 ve .87 olup,
sonuclara gore kesfedici faktor analizi i¢in gerekli olan 6rneklem buyiikligii saglanmistir.
Kesfedici faktor analizinde, asgari 6rneklem biiyiikliigiiniin 100 olmasi (Gorsuch, 1983) ve bu
aragtirmanin  Orneklem biiytkligiiniin 188 olmasi1 verilerin analize uygun oldugunu
desteklemektedir.

Gergeklestirilen kesfedici faktor analizi sonuglaria gore, tiim ifadeler .50'den yiiksek
degerdedir. Ancak duygusal tiilkenme 6lcegindeki bir ifadenin (Isimde ¢ok fazla calistigimi
hissediyorum), farkl bir faktor altinda daha yiiksek yiikle yer almasi tizerine, ilgili ifade analiz
kapsamindan ¢ikartilmstir.

Duygusal emek o6lgeginin analizi sonucunda, temel bilesenler analizi ve varimaks
dondiirmesi sonrasi, beklendigi gibi 6zdegerleri 1°den biiyiik iki boyut ortaya ¢ikmustir. Ilk boyut,
dort ifadeden olusan derinden davranis, ikinci boyut ise alt1 ifadeden olusan ytizeysel davranistir.
Olgekteki iki boyut, duygusal emekteki toplam varyansin %56.9'unu aciklamaktadir. Duygusal
emek Ol¢egine iliskin madde-faktor eslesmeleri ve faktor yiik degerlerine iliskin detaylar Tablo

2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. Duygusal Emek Olcegine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Faktorler Faktor Yiikleri Aciklanan Varyans (%)
.57

.68

.63 31.61

.83

.84

76

Yiizeysel Davranis

75
Derinden Davranisg .85 25.31
.76
.79
Agiklanan Toplam Varyans 56.92

Duygusal tiikenme 6l¢egi i¢in gerceklestirilen faktor analizinde de beklendigi gibi tiim
ifadeler tek boyutta toplanmistir. En diistik faktor yiikii .62 olup, elde edilen tek boyut duygusal
tikenme degiskenindeki toplam varyansin %56.95'ini agiklamaktadir. Duygusal tiitkenme
Olcegine iliskin kesfedici faktor analizi sonucu Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Duygusal Tiikenme Olgegine iliskin Faktor Analizi Sonuclar

Faktor Faktor Yiikleri Aciklanan Varyans (%)
.87
.83
.81
.81
Duygusal Tiikenme 76
.67
.63
.62
Aciklanan Toplam Varyans 56.95

Giivenirlik ve Gegerlilik

56.95

Olgeklerin giivenilirliginin test edilmesi i¢in, dlgekteki maddeler arasindaki korelasyon
degerlerini dikkate alan ig¢sel tutarlilik analizinden (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve
Yildirim, 2010, s. 123-124) faydalanilmistir. icsel tutarlik i¢in de Cronbach Alfa degerleri ile
izlenmistir. Olceklerin Cronbach Alfa degerleri duygusal emek 6lgeginin biitiinii i¢in .759 olup
Ol¢cegin boyutlari arasinda yer alan derinden davranis boyutu i¢in .793, yiizeysel davranis boyutu
icin .812'dir. Duygusal tiikenme &l¢eginin Cronbach Alfa degeri ise .888°dir. Herhangi bir
ifadenin 6lgekten ¢ikarilmasinim, giivenirligi artirmayacagi tespit edilmistir. Olgeklerin ve
boyutlarm ortalama, standart sapma ve Cronbach Alfa katsayilar1 Tablo 4’te sunulmaktadir.

Tablo 4. Olceklerin ve Boyutlarin Ortalama, Standart Sapma ve Cronbach Alfa Katsayilar

Olgek ismi Madde Sayisi Ortalama (x) Standart Sapma (S.S.) Cronbach Alfa

Duygusal Emek 10 3.1728 .58488 759
Derinden Davranig 4 3.3444 .80277 793
Yiizeysel Davranig 6* 3.1725 74808 812

Duygusal Tiikenme g** 3.0268 .80511 .888

* Yiizeysel davranis alt 6l¢eginin 6zgiin formunda 7 adet ifade yer almaktadir. Ancak bu ¢alismada, 6lgegi Tiirkge’ye uyarlayan Basim
ve Begenirbas (2012)’1n ¢aligmalarindan hareketle 6 ifade kullanilmistir.

** Duygusal tilkenme alt 6l¢eginin 6zgiin formunda 9 adet ifade yer almaktadir. Ancak 6lgek ifadelerinden birinin, farkli bir faktor
altinda daha yiiksek yiikle yer almasi tizerine, ilgili ifade analiz kapsamindan ¢ikarilmistir.
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Gegerlilik i¢in birlesme ve ayrisma gecerlilikleri incelenmistir. Cok boyutlu 6l¢eklerde,
birlesme gecerliliginin saglanmasi i¢in faktorler arasindaki iliskinin ¢ok diisiik diizeyde olmamasi
gerekir (Sencan, 2005, s. 799). Duygusal emek ve duygusal tiikenme 6lgeklerinin faktor yiikleri,
birlesme gegerliligini destekler niteliktedir. Ayrisma gegerliligi ise yapilarin birbirlerinden
ayristigini (farkl oldugunu) gostermektedir (Hair vd., 2005, s. 778). Eger model kapsamindaki
yapilarm ayrigma gecerliligi ytiksek diizeydeyse, bir yapimin baska bir yap1 ile agiklanmasi
miimkiin olmayan bilgileri temsil ettigi ortaya ¢ikmaktadir (Giigercin ve Ay, 2016). Tablo 5'te
yer alan yiizeysel davranig ve derinden davranis boyutlar arasindaki korelasyon degerinden
(r=.13, p<.05) hareketle, ayrisma gegerliliginin de saglandigi kanaati olusmustur.

Tablo 5. Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar

Degiskenler Yiizeysel Davranis Derin Davranis Duygusal Tiikenme
Yiizeysel Davranis 1 127* 251%*
Derinden Davranis 1 - 178*
Duygusal Tiikenme 1

*¥p<.01

*p<.05

Bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon degerleri incelendiginde
ise; duygusal tikkenme ile yiizeysel davranis arasinda pozitif (1=.25, p<.01), duygusal tiikenme ile
derinden davranis arasinda ise negatif (r=-.18, p<.05) iliski tespit edilmistir. S6z konusu iligkiler,
istatistiki olarak anlamli ancak dusiik diizeydedir. Bununla birlikte iligkilerin diizeyleri,
alanyazindaki bulgularla benzerlik gostermektedir. Nitekim alanyazindaki c¢alismalarda da
duygusal titkenme ile ylizeysel davranis arasinda diisiik diizeyde pozitif, duygusal tiikkenme ile
derinden davranis arasinda ise diisiik diizeyde negatif iligkiler tespit edilmistir. Bu ¢aligsmalardaki
korelasyon degerleri; duygusal tikenme ile yiizeysel davranis iliskisi i¢in r=.16 ile r=.25 arasinda;
duygusal tiikenme ile derinden davranis iliskisi i¢in ise r=.02 ile r=.09 arasindadir (Begenirbas,
2013; Kaya, 2014; Oral ve Kose, 2011; Serin, 2014).

Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Calisanlarin is yerlerinde sergiledikleri duygusal emegin, duygusal tikkenme diizeyleri
tizerindeki etkisini belirlemek amaci ile regresyon analizi yapilmistir. Duygusal emek, derinden
ve ylizeysel davranig olarak iki boyutta tanimlandigi i¢in ¢oklu dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir.

Coklu dogrusal regresyon analizi icin gerekli kosullardan biri normal dagilimdir. On
analizlerde, verilerin normale yakin dagildigi tespit edilmisti. Analizin diger kosullarinin saglanip
saglanamadiginin tespiti i¢in otokorelasyon ve ¢oklu dogrusal baglanti sorunlariin olup olmadig:
da test edilmistir. Durbin Watson katsayilarinin 2.5’ten az olmasi otokorelasyon bulunmadigini

gostermistir. Ayrica faktorler arasi korelasyon degerlerinin r = +/- .90'dan kiiciik olmas1 ve
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modele iliskin varyans siskinlik katsayilarinin (VIF) 2.5’in disiik olmast (VIF=1.016) da
bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti olmadig1 anlamina gelmektedir (Ghadi,
Alwi, Bakar ve Talib, 2012, s. 140; Yong ve Pearce, 2013, s. 88).

Regresyon analizi sonuglari; yiizeysel ve derinden davranig boyutlari ile temsil edilen
duygusal emegin, duygusal tiikenme {lizerindeki etkisini arastiran modelin anlamli oldugunu
gostermektedir (F=11,177, p<.001). Sonuglara gore, yiizeysel ve derinden davranis, duygusal
tikenme tizerinde istatistiki olarak anlamli etkiye sahiptir. Calisanlarin yiizeysel davranig
sergilemeleri duygusal tikenme diizeyleri tizerinde pozitif (3=.30, p<.001), derinden davraniglari
ise duygusal tiikenme diizeyleri tizerinde negatif (B=.-21, p<.01) yonde etkilidir. Daha net bir
ifade ile ¢alisanlarin ylizeysel davranis sergilemeleri duygusal tiikenme diizeylerini arttirmakta,
derinden davramig sergilemeleri ise duygusal tiikenme diizeylerini azaltmaktadir. Analiz
sonuglari, Tablo 6'da yer almaktadir.

Tablo 6. Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclan

Bagimli Bagimsiz B Std. Hata B t p VIF
Degisken Degigkenler

(Sabit) 2.792 318 8.779 .000
Duygusal Yiizeysel Davranis .300 .075 278 3.975 .000 1.016
Tiikenme

Derin Davranis -214 .070 -213 -3.045 .003 1.016

R=.328 R?>=108 F=11.177 p<.001 Durbin Watson=1.825
Aragtirma modelinin diizeltilmis R? degeri .11°dir (diizeltilmis R?=.10). Bu bulgu,

yiizeysel davranigin ve derinden davranisin, duygusal tilkenmedeki degisimin yalnizca %11°lik
kismimi agikladigini, dolayisiyla degiskenlerin sinirli bir yordama etkisine sahip oldugunu
gostermektedir. Sonug olarak calisanlarin sergiledikleri yiizeysel davranislar duygusal tiikenme
tizerinde pozitif, derinden davranislar ise negatif yonde etkilidir. Calismanin her iki hipotezi de
desteklenmistir.

Sonug ve Tartisma

Bu calismada, duygusal emegin iki boyutu olan ylizeysel davramisin ve derinden
davranisin, c¢alisanlarin duygusal tiikkenme diizeyleri {izerindeki etkisi incelenmistir. Analizler
sonucunda, caliganlarin yiizeysel davranis sergilemelerinin duygusal tiikkenme diizeylerini
artirdigl, derinden davranig sergilemelerinin ise duygusal tiikenme diizeylerini azalttig1
gortilmustiir. Bu dogrultuda ¢alismanin hipotezleri desteklenmistir.

Alanyazinda duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iliski ¢esitli aragtirmalara konu
olmustur, ancak kavramlar arasindaki iligkininin yonil ve boyutu ile ilgili olarak bir goriis birligi
bulunmamaktadir. Bu arastirma, duygusal emegin boyutlarindan yiizeysel davranigin, duygusal
tikenmeyi artirdigina yonelik ulusal ve uluslararasi yazindaki yaygin bulguyu (6rnegin Agirman
(2012), Akdu ve Akdu (2016), Begenirbas (2013), Brotheridge ve Grandey (2002), Brotheridge
ve Lee (2003), Chau vd. (2009), Gosserand ve Dienfendorff (2005), Grandey (1999), Grandey
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(2003), Giingor (2009), Kaya (2014), Oral ve Kose (2011), Serin (2014) ile Yilmaz, Altinkurt,
Giiner ve Sen (2015)’in ¢aligmalari) desteklemektedir.

Yiizeysel davranisin duygusal tiikenme tizerindeki etkisi, dzbenlik ¢eliski teorisiyle
aciklanabilir. Teoriye gore, insanlar i¢sel duygulari ile sergiledikleri duygular arasinda tutarsizlik
yasadiklarinda; huzursuzluk ve su¢luluk gibi olumsuz sonugclarla karsilasirlar. Yiizeysel davranis
da calisanlarin hissettikleri duygular1 yansitmak yerine, talep edilen duygular sergilemeleri ile
iliskili oldugundan, yiizeysel davranis sergileyen calisanlarin duygusal olarak tutarsizlik
yasamalar1 beklenir. Bu durumun ortaya ¢ikaracagi olumsuzluklardan biri de ¢alisanin igsel enerji
kaynaklarinin tilkenmesi olarak ifade edilen duygusal tiikenme olabilir.

Arastirmanin diger bulgusu ise derinden davranigsin duygusal tiikenmeyi azalttig
yoniindedir. Derinden davranis, yilizeysel davranistan farkli olarak ¢alisanin, yansitmak zorunda
oldugu duygular1 gergekten hissetmeye ¢alismasi ile ilgili oldugundan (Humphrey, 2012, s. 742)
derinden davranista, yiizeysel davranisa kiyasla daha igten bir durum s6z konusudur (Van Dijk
ve diger., 2011). Derinden davranmista calisan, sergiledigi davranisin gerekliligine goniilden
inanmaktadir. Dolayistyla derinden davranisin, ylizeysel davranis kadar ciddi olumsuz sonuglar
dogurmamasi beklenir. Oyle ki galisanlar, isyeri kurallarina uygun olarak sergiledikleri pozitif
nitelikli derinden davranist gercekten hissetmek icin ¢aba gosterirken olumlu duygular igerisinde
olacaktir (Erickson ve Ritter, 2001). Calisanlarin duygusal tiikenme diizeyleri, bu olumlu
duygularin etkisiyle azalabilir. Caligmanin; derinden davranisin duygusal tiilkenmeyi azalttigina
yonelik bulgusu, alanyazindaki bazi ¢caligsmalarla benzerdir (Celik ve Topsakal, 2016; Kaplan ve
Ulutas, 2016; Korkmaz ve diger., 2015).

Caligma kapsamindaki iki hipotez de desteklenmekle birlikte, yiizeysel ve derinden
davranis ile duygusal tiikenme arasindaki iligkiler diisiik diizeydedir. Ayrica yiizeysel ve derinden
davranig, duygusal tiikenmedeki degisimi sinirli diizeyde agiklamaktadir. Bu durum, ¢alismanin
bir kisit1 olarak ele alinabilir ancak alanyazinda, ilgili degiskenler arasindaki iliskinin yonii ve
diizeyi ile ilgili olarak farklilasan bulgulara rastlamildigi dikkate alinmalidir. Bu ¢alismanin
sonuglari, degiskenler arasindaki iliskilerin yonii ve diizeyleri itibariyle Begenirbas (2013), Kaya
(2014), Oral ve K&se (2011) ve Serin (2014)'in ¢alismalari ile benzerlik gostermektedir. ilerleyen
donemlerde yapilacak calismalarda, arastirma modeline 6rgiit kiiltlirii, motivasyon, oOrgiitsel
adalet algisi, algilanan orgiitsel destek, orgiitsel vatandaslik davramisi gibi ilave bagimsiz
degiskenler eklenerek, bu degiskenlerin duygusal tiikenme tizerindeki etkileri arastirilabilir.
Ayrica duygusal emek ile duygusal tiikkenme arasindaki iligkide, s6z konusu faktorlerin
diizenleyici degisken (moderator) rolleri de arastirilabilir.

Duygusal tiikenme calisanlari; fizyolojik, psikolojik ve sosyal ag¢idan olumsuz yonde

etkilemekte, hem oOrgiitsel hem de bireysel acidan arzu edilmeyen sonuglar dogurmaktadir.
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Calisanlar yasadiklar1 duygusal titkenme sonucunda ise gelmeme, yaptiklari ise adapte olamama,

diisiik diizeyde performans sergileme gibi yiiksek maliyetli sonuglarla karsilasabilirler (Helvaci

ve Turhan, 2013). Dolayisiyla ¢alisanlarin daha az duygusal tilkenme yasamalarina galisilmali,

bunun i¢in de yiizeysel davranisin azaltilmasi, derinden davranisin artirtlmasi gerekmektedir.
Calisanlarin miisteriye yansittiklar1 duygular, biiylik 6l¢tide miisteriyle iliski kurduklari

an ile baglantili olsa da orgiitsel uygulamalarin da duygular iizerinde etkili oldugu

unutulmamalidir (Keles, 2014, s. 144). Dolayisiyla c¢alisanlara, pozitif nitelikli duygular

yasatacak orgiitsel uygulamalar ile calisanlarin duygusal emeklerini yonetmeleri saglanabilir.

Ayrica orgilit i¢i psikolojik egitimlerin diizenlenmesi ile ¢calisanlarin sahte duygular sergilemesine

zemin hazirlayan mekanizmalarin ortadan kaldirilabilecegi diistiniilmektedir. Son olarak, ise alim

stirecinde adaylarin kisisel ozellikleri degerlendirilirken, adaylarm duygusal emek sergileme

becerileri de dikkate alinabilir.
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