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Gorev performansi, ¢alisanlarin gérev tanimlart dogrultusunda sergiledikleri performansa
isaret ederken; baglamsal performans ise c¢alisanlarin yiikiimliilikleri disinda sergiledikleri ve
kurumsal biitiinliige katki saglayan performans boyutu olarak tanimlanmaktadir. Diger taraftan
hizmet sektorii calisanlarinin gérev tanimlarini inga eden en dnemli unsurlardan bir tanesi olarak
duygusal emek davranislari ile; yine bu sektor ¢alisanlarinin sikca yiizlestikleri duygusal tiikkenme
sendromu, ¢aligmanin diger degiskenleridir. Bu dogrultuda, Yalova ilindeki 214 hizmet sektorii
¢alisan1 iizerinde bir arastirma gergeklestirilmistir. Aragtirmanin amaci; duygusal emek davranig-
lar1 sergileme tiplerinin ve duygusal tiikenmislik diizeylerinin, gérev ve baglamsal performans
algilart tizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Arastirma sonucunda; duygusal emek alt boyutla-
rindan derinlemesine davranisin, goérev ve baglamsal performans sergileme niyetlerini arttirdig:
ortaya konulmustur. Arastirmanin sadece turizm ve saglik gibi hizmet sektorlerinde gerceklesti-
rilmis olmasi, kapsayicilik anlaminda bir kisit olarak degerlendirilirken; gelecek g¢alismalarin

ozellikle duygusal emegin gerceklesen performans degerleri tizerindeki etkisi iizerine odaklanma-
s1 Onerilmektedir.
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ABSTRACT

While task performance points the performance, displaying according to their job
descriptions; contextual performance, although there is no obligation, is defined as a performance
dimension which contributes corporate integrity. On the other hand, emotional labor which
constitutes service industry workers’ job descriptions, and emotional exhaustion which this sector
workers usually face with, are other variables. This research conducted on 214 service providers
at Yalova. The aim of the research is put forward the display types of emotional labor behaviors
and emotional exhaustion levels’ effects on task and contextual performance perceptions.
According to results, as sub-dimensions of emotional labor, deep acting increases displaying
intentions of task and contextual performance.

Keywords: Task Performance, Contextual Performance, Surface-Deep Acting, and
Emotional Exhaustion.

* Ars. Gor., Yalova Universitesi, [iBF, Isletme Boliimii.
*Yrd. Dog. Dr., Yalova Universitesi, {IBF, Isletme Boliimii.
Makalenin kabul tarihi: Haziran 2011.



184 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 37, Ocak-Haziran 2011 ss.183-207

GIRIS

Gilintiimiiz rekabet kosullarinda basariy1 getiren en 6nemli faktdrlerden bir
tanesi de c¢alisanlarin kendilerinden beklenilen Olgiitler ¢ergevesinde olusan
performans Kriterlerinin sergilenmesine yonelik sahip olduklari niyetleridir. Bu
dogrultuda literatiirde ele alinan gorev ve baglamsal performans alt boyutlar
calisanlarin biitiinciil performansini insa etmektedir. Bu anlamda fark yaratan
isletmelerin gozlemlenen ayirt edici 6zelliklerinden bir tanesi, ¢alisanlarinin
psikolojik sdzlesme (Kotter, 1973) gercevesinin de listiinde bir performans algi-
sina, yani literatiirdeki ifade edilen sekliyle “baglamsal performans” algisina
sahip olmalaridir. Bu ¢ercevede duygusal emek davraniglari, ¢aligmanin da yii-
rlitiildiigii hizmet sektorii ¢aliganlarinin gérev tanimlarinin énemli bir bolimiine
isaret etmektedir ve yine bu baglamda, sektor galisanlarinin sikga yiizlestikleri
duygusal tilkenme sendromu da calisanlarin performanslari iizerinde belirleyici
bir etkiye sahip olan degiskenler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kapsamda
calismanin amact; hizmet sektorii ¢aliganlarinin gérev ve baglamsal performans
algilan {izerinde, duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel ve derinlemesine
davranis ile tilkenmislik sendromunun herhangi birinin etkisinin olup olmadigi-
n1 ortaya koymaktir. Bu ama¢ dogrultusunda, oncelikle arastirma kapsaminda
ele alimacak degiskenler ile ilgili kavramsal gerceve aktarildiktan sonra, arastir-
ma modeli, metodolojik yap1 ve aragtirma dahilinde elde edilen sonuglara yone-
lik degerlendirmeler ile ¢alisma sonlandirilacaktir.

I. KAVRAMSAL CERCEVE
A. BUTUNCUL PERFORMANS

Calisanlarin ise alimlarindan sonraki siirecte, siirekli olarak belirli aralik-
larla ve amaglarla degerlendirilmelerinde, bilindigi {izere kisinin igi basindaki
performansi incelenir (Uyargil v.d., 2008, 243). Bununla birlikte literatiirdeki
bir¢ok caligmanin da gosterdigi gibi biitiinsel olarak bireysel performansi ta-
mamlayan iki boyut bulunmaktadir (Van Scotter & Motowidlo, 1996: 527,
Borman & Motowidlo, 1997). Bu boyutlar, “gorev (task) performansi” ve “bag-
lamsal (contextual) performans” olarak adlandirilmaktadir.

Gorev performansi, organizasyonun teknik g¢ekirdegine isaret eden temel
faaliyetlerine teknolojik destek saglamak ya da kaynak, materyal veya hizmet
temin etmek (v.b.) suretiyle destek saglayan is yiikiimliiliikleri kapsaminda cali-
sanlarin  sergiledikleri eylemler olarak tamimlanmaktadir (Borman &
Motowidlo, 1997). Bu tanimlamaya ek olarak, goérev performansinin iki alt bile-
seni bulunmaktadir: (1) teknik-idari goérev performansi ve (2) liderlik gorev
performansi. Teknik-idari gérev performansi: liderlik merkezli goérevlerin tii-
miiniin diginda kalan (evrak isleri, planlama, kalite kontrolii v.b.) gorevleri
icermektedir. Bir anlamda, yoneticilik gérev tanimi disinda kalan alt kademe
calisanlarin tiim gorevleri, bu gorev performansi baglaminda degerlendirilmek-
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tedir. Diger taraftan liderlik gérev performansi; motivasyon, yonetme, yoneltme
ve astlarin degerlendirilmesi gibi insan iligkileri ve insanlarin idare edilmesi
gorevlerini ihtiva etmektedir (Conway, 1999).

Baglamsal performans ise; daha genis anlamda organizasyonun teknik
merkezi islevini yerine getirmesini saglayan faaliyetlere ek olarak; calisma or-
taminin organizasyonel, sosyal ve psikolojik havasini zenginlestiren ¢aligmalara
isaret etmektedir (Unlii vd., 2009: 76). Bununla birlikte baglamsal performansa
yonelik caliganlarin sergiledikleri eylemler, organizasyonlar i¢in énemli bazi
ozelliklere sahiptir. Bu o6zellikler; yine organizasyonel, psikolojik ve sosyal
baglamlarda, “organizasyonel efektiflik” olgusunu tamamlanmakta ve gorev
performansi gergevesinde degerlendirilen ¢aligmalarin da bir anlamda katalizorii
olabilmektedir (Van Scotter ve Motowidlo, 1996: 528; Mohammed, vd., 2002:
798). Bu noktada dikkat ¢ekici olan; liderlik gorev performansinin igeriginin
baglamsal performans ile benzerlikler tasimasidir. Ancak kavramlarin bir an-
lamda yapisal gecerliligini ortaya koyan ve Conway’in de (1999) belirttigi temel
farkliliga gore liderlik gorev performansi; amaglara ulasma, yonlendirme ve
motivasyon gibi belirli bir ¢alisan grubuna yonelik amir faaliyetlerine odaklanir.
Baglamsal performans ise; etik degerlerin savunulmasi, ¢alisanlarin problemle-
riyle ilgilenmek gibi faaliyetlere vurgu yapmaktadir.

Bir diger arastirmada, Scotter ve Motowidlo (1996: 529), baglamsal per-
formansa daha zengin bir yap1 kazandirmaya caligmaktadirlar. Bu anlamda,
baglamsal performans (1) kisilerarasi kolaylastiricilik ve (2) ise adanma olmak
iizere iki farkli boyutta ele alinmaktadir: Kisilerarasi kolaylastiricilik; ¢aligma
arkadaglarmin performanslarin1 da destekleyen, anlayisli, misterek galismaya
yatkin, yardimsever eylemlerden olusmaktadir. Ise adanma ise igsel bir disiplin
ile oriilmiis ve motive olmus bir sekilde; ¢ok ¢alisma, inisiyatif alma ve belirle-
nen hedeflere ulasma anlaminda kurallar1 takip etme c¢ergevesinde ele alinabile-
cek calisan eylemlerini igermektedir.

Yine bu dogrultuda, Scotter ve Motowidlo (1996: 529) kisiler arasi kolay-
lagtiriciligi; organizasyonel amaclara ulasilmasina katki saglayan, calisanlar
arasi etkilesimlere yonelik davranislar seklinde tanimlarken, ise adanmayi, is
ortaminda karsilagilan problemlerin ¢6ziilmesi ve hedeflerin tutturulmasi gibi
amaglarla hizmet eden, inisiyatif alarak gergeklestirilen, i¢sel disipline dayalt
davranislar olarak tanimlamaktadir.

Organ'in (1997: 88) calismasinda da aktardigi gibi, baglamsal performan-
sin tanimi, Orgiitsel vatandaglik davranisi icerigi ile de tutarliliklar sergileyerek;
bir kisinin gdérev taniminda olmamasina ragmen diger calisma arkadaslarina
yardim etmesi ve onlarla igbirligi yapmaya goniillii olmasi seklinde literatiirde
kabul edilmistir. Fakat belirtilmesi gereken nokta, baglamsal performans orgiit-
sel vatandaslik davraniglarinin sadece bir 6rnegi ve bu anlamda orgiitsel vatan-
daslik davraniglar bir {ist baslik olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Organizasyonel basartya yonelik faktorlerin biitiinliigi i¢inde ise baglam-
sal performans, organizasyonel verimlilik ve takim basarisi i¢in 6nemli olmakla
birlikte, kurumsal performansin arttirilmasina yonelik katalizor etkiye de sahip
bir kavram olarak yer almaktadir (Borman & Motowidlo, 1997). Ciinkii bag-
lamsal performans, sadece organizasyonlarin verimli ¢alisma ortamlarini besle-
mekle kalmayip, ayn1 zamanda organizasyonel islemlerin yerine getirildigi sos-
yal ve motivasyonel iklimi de zenginlestirmekte ve bireyler arasi pozitif yone-
limli davraniglar1 da desteklemektedir (e.g., LePine, v.d., 2000; Scotter &
Motowidlo, 1996). Bu degerlendirmeler sonucunda agik¢a belirtilmelidir ki,
kavramin ¢aliganlar baglamindaki bu gibi katkilari, kurumsal performansin artti-
rilmasina destek saglamaktadir.

Diger taraftan, gorev ve baglamsal performansin bireysel ve kurumsal per-
formansa yonelik bu gibi katkilarinin ardindan, gergeklestirilen yazin tarama-
sinda da goriildiigii gibi; biitiinciil performans ve onun alt boyutlarindan gérev
ve baglamsal performans iizerinde etkili olan bir¢cok faktér bulunmaktadir. An-
cak ¢alismanin kapsami iginde kalmak adina bu ¢alismada sadece bu faktorler-
den bazilar1 olan; duygusal tiikenme ve duygusal tiikenme ile dogrudan iligki
kurulabilen duygusal emek davranislart ve onun alt boyutlari ele alinacaktir. Bu
noktadan itibaren, tiikenmislik ve onun bir alt boyutu olan duygusal tiikenme ve
duygusal emek kavramlarinin kisaca tanimlari aktarilacaktir.

B. TUKENMISLiK SENDROMU VE DUYGUSAL TUKENME

Giliniimiiz modern organizasyonlar1 giin gegtikge artan bir siddetle, kalifi-
ye, enerji dolu ve iiretken galisanlarinin; tiikenmisligin kurbani olmalari ile yiiz-
lesmektedir (Jackson & Schuler, 1983). igerik, dnciiller ve sonuglar eksenlerin-
de tiikkenmislik {izerine odaklanmis bir ¢cok c¢alisma bulunmaktadir. Genel bir
tanim yaparak giris yapilacak olursa, tilkenmislik, is ortami merkezli kronik
duygusal ve kisiler aras1 stres kaynaklarina bir reaksiyon niteligi tasimakta ve
ii¢ alt boyuttan olusmaktadir: duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari
(Maslach & Jackson, 1981; Pines & Maslach, 1980; Cordes & Dougherty,
1993: 8).

Maslach ve Jackson’in (1981) ¢alismalarina gore tiikkenmislik; bireylerin
isleri geregi karsilastiklar insanlara karsi duyarsizlagmalari, duygusal yonden
kendilerini tiikkenmis hissetmeleri ve kisisel basar1 ve yeterlilik duygularinin
azalmasi seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Goriildiigii gibi tiikenmisglik tanimlari
igerisinde ilk ve en gegerli olan bu tanimlama kavrami alt boyutlar gergevesin-
de ortaya koymaktadir.

Bu ¢alismada tiikenmisligin ii¢ alt boyutunda sadece duygusal tiikkenme ele
almmustir. Clinkii Keser’in de (2009: 466) calismasinda aktardigi gibi Tsilgis ve
Koustelios duygusal tiikenmeyi tiikkenmisligin en giiclii boyutu olarak aktarmak-
tadir. Kavramin ilk boyutu olan duygusal tiikenme, tiilkenmisligin merkezi
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bileseni ve bu karmasik sendromun en énemli belirleyicisi konumundadir. Duy-
gusal tiikenme, tiikkenmisligin stres boyutunu yansitmakta ve bu baglamda ilgili
sendromu tagiyan g¢alisanlarda fiziksel ve duygusal asimma yasanmaktadir. Ve
kavram bir kisinin duygusal ve biligsel olarak isinden uzaklasmasina yonelik
eylemleri tetiklemekte ve ¢ogu zaman bu durum asir1 is yiikiiniin bir sonucu
konumunda ele alinmaktadir (Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001; Jackson &
Schuler, 1983: 61).

Tiikenmislik is ortamindan uzaklasmaya yonelik bir¢ok davranisla iligki-
lendirilmektedir. Bu tarz uzaklagsmaya yonelik davraniglar; gérev yerinde bu-
lunmama, isten ayrilma niyeti ve isten ayrilma davranisi seklinde siralanmakta-
dir. Bu dogrultuda incelenen ¢aligmalar dikkate alindiginda, ¢alisanlar igin tii-
kenmiglik 6zellikle ¢aligma ortaminda diisiik seviyede iiretkenlik ve verimlilige
yol agmaktadir (Jackson & Maslach, 1982; Leiter & Maslach, 1988; Shirom,
1989; Cordes & Dougherty, 1993; Maslach, Schaufeli and Leiter, 2001; Drake
& Yadama, 1996). Bu gergevede, tilkenmislik ig tatmininin azalmasi (Garman,
Corrigan, & Morris, 2002), is ve orgiitsel bagliligin azalmasi gibi sonuglar da
beraberinde getirmektedir. Ayrica tilkkenmislik sendromunu tecriibe eden birey-
lerin varlig1 diger ¢aligma arkadaslar1 iizerinde de negatif bir etkiye sahip dav-
ranislara, (kisisel catismalar ve gdrevlerin aksatilmasi, zarara ugratilmasi gibi
durumlar yoluyla) kaynaklik edebilir. Bu etkiye yonelik aciklayici bir ¢calisma
olarak Burke ve Greenglass’in (2001) isaret ettigi gibi, tilkenmislik ayn1 zaman-
da ¢alisanlarin ev yasantisina yonelik negatif bir yayilma etkisine sahiptir. Sira-
lanan bu nedenlerden otiirii, tiikkenmislik bir anlamda bulasicilik 6zelligine sahip
bir sekilde, kendini is ortamindaki etkilesimlerle siirdiirmekte ve magdurlarinin
sayilarini da arttirmaktadir.

Bununla birlikte, Parker ve Kullik’in (1995) g¢alismalarinda belirttikleri
lizere, duygusal tiikenme ile biitiinciil performans arasinda negatif yonlii bir iligki
bulunmaktadir. Bununla birlikte Witt, Andrews ve Carlson’in (2004) duygusal
tilkenme ve biitiinciil performans arasindaki iliskiyi ¢agr1 merkezi c¢alisanlarinin
sorumluluk diizeyleri ¢ercevesinde irdeledikleri ¢calismalarinda da aktardigi gibi
duygusal tiikenmenin aract degisken olarak etki ettigi iliskide sorumluluk bilin-
cindeki ¢alisanlar yiiksek diizey performans seviyelerini yakalayamamaktadir.

Sabine Sonnentag’in (2002: 412) kendi editorliiglinde hazirlanan
“Psychological Management of Individual Management” kitabindaki ilgili kitap
boliimiinde aktardigi gibi tiikenmisligin ii¢ alt boyutundan sadece duygusal
tikenmenin bireysel performans ile negatif yonlii bir iligkisi agik bir sekilde
ortaya konulmaktadir.

Bu kapsam déahilinde ele alinan bir diger ¢calismanin da gosterdigi gibi,
duygusal uyumsuzluk duygusal tiikkenme ve sinizm yoluyla, ¢alisanlarin is ta-
nimlart dahilinde degerlendirilen performanslarini negatif yonde etkilemektedir
(Bakker & Heuven, 2006). Ek bir bilgi olarak Bakker ve Heuven’in (2006)
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calismalarinda bigimsel rol performansi (in-role performance) olarak adlandiri-
lan bu kavram caliganlarin gorev tanimlarindaki hususlara isaret etmektedir.
Makaledeki anlatimla bir hostesin giiler yiizlii hizmet sunumu, bir hemsirenin
empati kurarak hastalara yardim etmesi gibi konular bigimsel rol performansina
icerik Ornegi olarak gdsterilmigtir. Bu anlamda bigimsel rol performansi ile
gorev performansi arasinda net bir bag kurulabilmektedir.

Duygusal tiikenmenin yani sira genel olarak tiikenmisligin gorev perfor-
mansini negatif yonde etkiledigini gosteren ¢aligmalara da rastlanmaktadir. Bu
kapsamda biitiinciil performansin alt boyutlarindan olan gorev performansinin
sergilenmesini negatif yonde etkileyebilecegini, Halbesleben & Buckley (2004)
calismalarinda ortaya koymaktadir.

Biitiinciil performansin bir diger alt boyutu 6nceki paragraflarda da belir-
tildigi gibi baglamsal performanstir. Ilgili yazinda tilkenmislik ve duygusal tii-
kenmenin baglamsal performansi azalttigina iliskin bulgulara rastlanmaktadir
(Cropanzano, Rupp ve Bryne, 2003; Aryee, 2008). Aryee ve meslektaglarinin
(2008) gerceklestirdigi bir ¢alismaya gore; duygusal tiikenme, baglamsal per-
formansin alt boyutlar1 olarak ele almman kisilerarast kolaylastiricilik (job
dedication) iizerinde negatif bir etkiye sahiptir. Yine benzer bir dogrultuda,
Cropanzano, Rupp ve Bryne (2003) tilkenmisligin orgiitsel vatandaslik davra-
nislar1 {izerindeki etkilerini inceledikleri ¢aligmalarinda tiikenmislik ile baglam-
sal performans arasinda negatif yonlil bir iliski kurmuslardir.

Calismanin Onceki sayfalarinda, ¢aligmanin odak noktasini olusturan bag-
lamsal ve gorev performansi iizerinde etkili kavramlardan duygusal tiikenme
iizerinde durulmustur. Bu noktadan itibaren ise, arastirmanin odaklandigi hiz-
met sektorii caliganlarinin gorev tanimlarinin 6nemli bir boliimiinii sekillendiren
ve bu dogrultuda bireysel performans degerlendirme siirecinde de dikkate alinan
Duygusal Emek kavrami aktarilarak bu kavramin aragtirma ile baglantilar inga
edilecektir.

C. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal emek kavrami (emotional labor) bireyler arast karsilikli iligkide,
calisanin Orgiit tarafindan istenen duygular sergilemesi olarak tanimlanmakta-
dir (Robbins, 2005, 114). Duygusal emek kavramini orgiitsel davranig bilimi
yazinina kazandiran Hochschild (1979: 569) duygularin emek piyasasinda ali-
nip-satilarak emtialastirildigini 6ne siirerek bu kavrami “Bir {icret karsiliginda
duygularin yonetilmesi” olarak tanimlamaktadir (Hochschild, 1983, akt.
Grandey, 2000: 95). Tanimdan da anlagilacag: iizere kavram sosyal miibadele
siireci kapsaminda degerlendirilmekte ve kavramla ilgili ¢aligmalarin, sosyal
etkilesim siirecinde bireylerin hissettikleri duygulari ve bu duygularin ortaya
cikardig1 davranislari nasil yonettikleri tizerinde odaklandiklar1 gézlemlenmek-
tedir (Thoits, 1989; Hochschild, 1979).
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Ashforth ve Humphrey (1993: 89)’e gore duygusal emek, dogru duygula-
rin sergilenmesidir. Ashforth ve Humphrey (1993: 90) Hochschild’dan farkl
olarak davranisin altinda yattig1 farz edilen duygulardan ¢ok, davranisin kendisi
iizerinde durmayi tercih etmektedir. Ciinkii (a) gdzlenebilir olan ve hizmetin
alicisim1 dogrudan etkileyen, davranigin kendisi ya da davranis kurallarina
(display rules) uyumdur, (b) birey, duygularii yonetmeden de davranis kuralla-
rma uyabilir.

Duygusal emekle ilgili aragtirmalarin odak noktasini, bireylerin kendile-
rinden beklenen davranisi nasil gosterdikleri (davranis kurallarina nasil uyduk-
lar1) olusturmaktadir. Buna gore ¢alisanlar bunun igin ii¢ yol izlemektedirler:
Yiizeysel davranig (surface acting), derinlemesine davranis (deep acting) ve
samimi davranig (genuine emotion) (Diefendorf, vd., 2005: 243; Ashforth ve
Humphrey, 1993: 90).

Yiizeysel davramg; c¢alisanin o an hissetmese dahi kendisinden beklenen
duygular1 dis goriiniisiinde bazi degisiklikler yaparak (yiiz ifadesi, jest ya da ses
tonu gibi) hissediyormus gibi yapmasidir. Bu, ¢alisanin higbir sey hissetmedigi
anlamina gelmemektedir; burada ¢alisanin gosterdigi (yansittig1) duygular, his-
settiklerinden farklilagsmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182; Ashforth ve
Humphrey, 1993: 92-93).

Derinlemesine davramis, bireyin davranig kurallar1 geregi sergilemesi ge-
reken duygulan gercekten hissetmeye ¢aligmasidir. Burada duygular aktif ola-
rak tegvik edilir, bastirilir ya da sekillendirilir. Hochschild’a gore derinlemesine
davranis iki sekilde olur:

1. Bireyin hislerini, bir duyguyu bastirmak ya da uyandirmaya ¢alismak
yoluyla uyarmasi.

2. Bireyin hayal giiciinii, konu ile ilgili duyguyu hissetmek i¢in fikir, dii-
stince ve hatiralar1 canlandirmaya ¢aligmak yoluyla yonetmesi (evlili-
gin mutluluk verdigini diigiinmek gibi).

Yiizeysel davranis; dogrudan bireyin disa doniik davranislarina odaklan-
misken, derinlemesine davranis bireyin i¢sel duygularina odaklanmaktadir.
Burada davranissal degisim dolayli bir sonugtur yani davranig, duygularin de-
gistirilmesi yoluyla diizenlenmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93).

Hochschild’in duygusal emek tanimlamasina gore ¢alisan, orgiitiin beklen-
tilerine uymak icin yukarida agiklanan iki yoldan birini izlemektedir; yiizeysel
davranig ve derinlemesine davranis (Grandey, 2000: 96). Burada hizmet sunan
calisan, aktif bir sekilde ve az ya da ¢ok bilingli olarak duygularin1 yonetmeye
calisan birey olarak goriilmektedir. Ancak, buradaki problem sudur ki bu kav-
ramsal ¢erceve, bireyin kendisinden beklenen duyguyu dogal olarak ve igtenlik-
le yasamas1 ve sergilemesi durumlarin1 hesaba katmamaktadir. Bir hizmet ele-
mant (service provider) caba sarf etmesine gerek kalmadan kendisinden gdster-
mesi beklenen duygular: hissedebilir. Yaralanmis bir cocuga sempati besleyen
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bir hemsirenin rol yapmaya ihtiyaci yoktur. Bu nedenle de Ashforth ve
Humphrey (1993:94), ¢alisan tarafindan sergilenmesi beklenen duygularin igten
ve samimi olarak hissedilmesi ve yansitilmasini samimi davranig seklinde ta-
nimlamakta ve bu kavrami duygusal emegin iiciincii sekli olarak gérmektedirler.

Duygusal emek konusunda yapilan aragtirmalarin ¢ogu, birey ve orgiit lize-
rindeki etkilerini anlamaya yoneliktir. Genellikle vurgulanan, duygusal emegin
orglit i¢in faydali, birey icin zararli sonuglar ortaya ¢ikarabilecegidir (Grandey,
2000). Bununla tutarli olarak duygusal emegin stres (Pugliesi, 1999; Ashforth,
Humprey, 1993), duygusal tikenme (Martinez-Inigo, vd. 2007; Morris ve
Feldman, 1996), tiikenmislik (Erickson ve Ritter, 2001), is tatminsizligi
(Pugliesi, 1999; Bulan, vd., 1997) gibi bireysel agidan negatif sonuglara yol
actigini gosteren arastirmalara rastlanmaktadir. Pugliesi (1999) duygusal eme-
gin “bireyin kendi duygularini yonetmesi” ve “karsisindakinin duygularini yo-
netmesi” olarak iki sekilde ortaya c¢iktigini savundugu calismasinda, her iki
seklin de caliganlarin algiladiklar: stresi artirdigini, is tatminini azalttigini ve
bireyin psikolojik sikintisini artirdigini tespit etmistir. Erickson ve Ritter (2001),
ozellikle ofke gibi giiclii ve negatif duygular1 bastirmak zorunda olmanin, bi-
reyde tilkenmislik duygusunu artirdigini tespit etmistir.

Bazi arastirmacilar duygusal emegin etkilerini ele alirken, ayni anda hem
pozitif hem de negatif sonuglar ortaya ¢ikarmasini agiklayabilmek i¢in yiizeysel
davranis ve derinlemesine davranis ayirimini kullanmay1 uygun gérmektedirler.
Bu ayirimi yapan arastirmalara bakildiginda genellikle yiizeysel davranisin,
tilkkenmislik (Grandey, 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002; Kim, 2008), duy-
gusal tikenme (Chau, vd., 2009; Zammuner ve Gali, 2005; Grandey, 2003;
Brotheridge ve Lee, 2003), davranisin samimiyetsizligi (Grandey, vd., 2005)
gibi negatif sonuglarla iliskilendirildigi goriilmektedir. Oysa; ¢alisanin gergekte
hissettigi duygularin degistirilmesine yonelik olan derinlemesine davranigin
kisisel basarma (Brotheridge ve Grandey, 2002), hizmet performansini artirmasi
(Grandey, 2000), isten ayrilma niyetini azaltmasi (Chau, vd., 2009), ise baglilig1
artirmasi (Oz, 2007) gibi pozitif sonuglar yarattig1 tespit edilmistir. Derinleme-
sine davranig ylizeysel davranisa gore daha fazla ¢caba gerektiren bir siire¢ olma-
sina ragmen, bu davranisa bagvuran ¢alisanin daha samimi goriinmesini sagla-
yacaktir. Bu nedenle de derinlemesine davranis ile miisteri hizmetleri perfor-
mansi pozitif iligkilidir (Grandey, 2000).

D. ARASTIRMA MODELI

Bu calismada, hizmet sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek davraniglari
sergileme tiplerinin ve duygusal tiikenmislik diizeylerinin, gorev ve baglamsal
performans algilar1 lizerindeki etkileri ortaya konulmaya ¢aligilmistir.

Bu anlamda duygusal emek davranislarindan yiizeysel davranis sergileyen
hizmet sektorii calisanlarmin yiizlestigi temel problemlerden bir tanesinin de
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duygusal tilkenme problemi oldugu ¢alismanin 6nceki boliimlerinde aktarilmis-
tir (Chau, vd., 2009; Zammuner ve Gali, 2005; Grandey, 2003; Brotheridge ve
Lee, 2003). Bununla birlikte, gorev ve baglamsal performans iizerindeki olum-
suz etkileri sebebiyle, duygusal tiikkenme sendromunun dikkate deger Onemi
birgok calismada aktarilmaktadir. Bu baglamda duygusal emek davranislari,
duygusal tiikkenme ve performans arasindaki bu iligkiden hareketle ¢alismanin
ilk hipotezleri su sekilde olusmustur:

H1 Yiizeysel Davranig ile Gorev Performans: arasinda negatif bir iligki
vardir.

H2 Yiizeysel Davranis ile Baglamsal Performans arasinda negatif bir iligki
vardir.

Diger taraftan, derinlemesine davranigin ¢aligmanin 6nceki bdliimlerinde
aktarilan pozitif etkileri (kisisel basarma niyetinin arttirilmasi, ise baglilig: art-
tirmasi, isten ayrilma niyetini azaltmasi vb.) ile birlikte hizmet performansini
arttirmasina (Grandey, 2000) yonelik 6zelligi dikkate alinmasiyla, ¢alismanin
asagidaki hipotezleri olusturulmustur:

H3 Derinlemesine Davranis ile Gorev performansi arasinda pozitif bir ilis-
ki vardir.

H4 Derinlemesine Davranis ile Baglamsal performans arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Son olarak Onceki paragraflarda da aktarildig: {izere tiikkenmiglik sendro-
munun en gii¢glii boyutu olan duygusal tiikenme (Tsilgis ve Koustelios’den akt.
Keser, 2009: 466) ile biitlinciil performans alt boyutlar1 arasindaki negatif iligki
neticesiyle calismanin son hipotezleri su sekilde aktarilmistir:

HS5 Duygusal Tiikenme ile Gorev Performansi arasinda negatif bir iligki
vardir.

H6 Duygusal Tiikenme ile Baglamsal Performans arasinda negatif bir iliski
vardir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli
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II. YONTEM

A. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastirma Yalova’da turizm ve saglik sektoriinde, miisteri/hasta ile yiiz
ylize temas halinde ¢alisan toplam 214 hizmet ¢alisani iizerinde yapilmistir.
Arastirma Yalova ilinde faaliyetlerine devam eden, Turizm Bakanlig: sertifikali
otellerde ve saglik kuruluglart olarak da ildeki tiim 6zel hastaneler ile Yalova
Devlet Hastanesi’nde gerceklestirilmistir. Arastirma dahilinde anketlerin geri
doniim oran1 %72’dir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin % 55,1°1 kadin, % 44,9’u
erkek c¢aliganlardan olusmaktadir. Caligsanlarin % 65,6’s1, 21-30 yas araliginda
olup; % 25,5’1 31 ve 40 yas aralifindadir. Egitim diizeyleri acisindan bakildi-
ginda; calisanlarin %12,9’unun ilkégretim, % 43,8’inin lise, %30’ unun meslek
yiiksekokulu ve %13,3’linlin dort yillik iiniversite egitimi almis oldugu goriil-
mistiir. Calisanlarin isteki kidemleri agisindan % 12,1’inin 1 yildan daha kisa
bir stiredir, % 45,8’inin 1 ile 5 yil arasinda, % 25,2’sinin 6- 10 yildir, %
10,7°sinin 11-15 yildir bu isi yaptig1 goriilmiistiir. % 6 gibi diisiik bir orandaki
calisanin 16 yildan daha fazla is kidemine sahip oldugu tespit edilmistir. Cali-
sanlarin isletmelerindeki kidemlerine gore dagilimlarina bakildiginda %
55,1’inin 1 ile 5 yil, % 22’sinin 6 ile 10 yil arasinda aym1 kurumda calistyor
oldugu goriilmiistiir.

B. VERI TOPLAMA ARACLARI

Performans Olgegi: Calisanlarin gorev ve baglamsal performans algilarimi
O0lcmek amaciyla, Goodman ve Svyantek’in (1999: 254-275) caligmalarinda
kullandiklar1 ve Booth-Butterfield ve Booth-Butterfield (1991) tarafindan akta-
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rilan dlgek kullamlmustir. Olgekte yer alan 9 ifade, gdrev performansina isaret
etmekte iken; 16 ifade baglamsal performansa yoneliktir. Olgekte yer alan tiim
ifadelere 5°1i Likert formatinda yanit istenmistir. Buna goére 5= Kesinlikle Dog-
ru; 1= Kesinlikle Dogru Degil’i ifade etmektedir.

Duygusal Emek Olgegi: Calisanlarin duygusal emek davranislarini belir-
lemek amaciyla Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve toplam 14 ifa-
deden olusan Duygusal Emek Olgeginin, yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranig boyutlarini 6lgen ilk 11 ifadesi kullanilmistir. Cevaplayicilardan her bir
ifadeyi 5°li Likert Olgegi kullanarak derecelendirmeleri istenmistir. Buna gore 5
= Kesinlikle Katiliyorum; 1 = Kesinlikle Katilmiyorum’u ifade etmektedir.
Olgek daha once yazarlar tarafindan Tiirkce’ye ¢evrilmis ve kullanilmis olup
(Yiiriir ve Unlii, 2010), yapilan faktdr analizinde orijinali ile ayn1 yap1 elde
edilmistir. Buna gore ilk 7 ifade yiizeysel davranis, son 4 ifade ise derinlemesi-
ne davranig boyutunu 6l¢mektedir. “Miisterilere gergekte hissettiklerimden fark-
It duygular sergilerim”, “Miisterilerle etkilesime gectigimde iyi bir ruh haline
sahipmisim gibi yaparim” yiizeysel davranis, “Miisterilere gosterdigim duygula-
1 ger¢ekten yasamaya c¢alisirim” derinlemesine davranis boyutunda yer alan
ifadelere &rnektir. Olgegin tiimiine iliskin bu ¢alismada elde edilen Cronbach
alfa degeri ,799 olup, yazarlar tarafindan daha 6nce yapilmis olan c¢alismada
,714 oldugu belirtilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2010). Alt 6lgeklere iliskin
Cronbach alfa degerleri Tablo 1’de verilmektedir.

Duygusal Tiikenme Olgegi: Arastirmaya katilan calisanlarin duygusal tii-
kenme diizeylerinin belirlenebilmesi ic¢in; 1986 yilinda Maslach ve Jackson
tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirkiye’de gecerlik ve giive-
nirlik ¢aligmasi yapilmis olan Maslach Tiikenmislik Olgegi’nin, 9 ifadeden olu-
san Duygusal Tiikenme alt 6l¢egi kullamlmustir. Olgekte yer alan ifadelere 5°1i
Likert formatinda yanit istenmistir. Buna gore; 5 = Her zaman, 1 = Hicbir za-
man’1 ifade etmektedir. “Sabah kalktigimda, bir giin daha bu isi kaldiramayaca-
gimi1 hissediyorum” ve “Yaptigim isten yildigimi hissediyorum” bu 6l¢ekte yer
alan ifadelere 6rnektir. Olgegin bu ¢alisma icin hesaplanan Cronbach alfa degeri
,88 olup, Ergin (1992)’in ¢alismasinda ,83 olarak hesaplanmistir. Alt 6lgeklere
iliskin Cronbach alfa degerleri Tablo 1°de verilmektedir.

C. ANALIZLER

Arastirmada kullanilan dlgeklerin giivenirlik diizeylerini dlgmek amaciyla
Cronbach alfa katsayist kullanilmistir. Iligki testleri i¢in ise regresyon ve kore-
lasyon analizlerinden yararlanilmustir.
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III. BULGULAR
A. BETIMSEL ISTATISTiKLER /KORELASYON

Tablo 1: Betimsel Istatistik Degerleri

N Ort S Min-Max 1 2 3 4 5
Yii 1 o . -
vzeyse 210 2122 6273 735 (0,80) 248 152" 206" 077

Davranis (1)

Derinl, i . .
CTIEMESING 913 14,08 3,467 4-20 0,790 310° 2127 -101
Davranis (2)

Baglamsal . o
195 43,54 5,465 11-55 0,71) ,479 -,236
Performans (3)
Gorev .
184 57,54 5,673 14-70 0,65) -,269
Performansi (4) 0.65)
Duygusal
212 23,13 8,368 9-45 0,91
Tiikenme (5) ’ ’ ©51)

** Korelasyon degerleri 0.01 diizeyinde anlamlidir (2-tailed)
* Korelasyon degerleri 0.05 diizeyinde anlamlidir (2-tailed)
(Olgeklerin giivenilirlik degerleri parantez iginde verilmistir)

Tablo 1 incelendiginde duygusal tiikkenme ile yiizeysel davranis ve derin-
lemesine davranis arasinda istatistiki acidan anlamli iligki olmadig1 goriilmekte-
dir. Bunlarin disindaki diger korelasyon degerleri 0,01 ve 0,05 diizeyinde an-
lamlidir. Goreli olarak en yliksek deger baglamsal performans ve gorev perfor-
mans1 arasindaki iliskiye aittir (%47,9). ikinci olarak da duygusal tiikenme ile
isten ayrilma niyeti arasindaki pozitif ve giiglii iligkiye isaret eden korelasyon
degeri dikkat ¢cekmektedir (%45,9). Ayrica duygusal tiikkenme ile hem gorev
performansi hem de baglamsal performans arasindaki negatif ve 0,01 diizeyinde
anlaml iligkiler dikkat ¢ekmektedir. Korelasyon degerlerinde dikkat ¢eken bir
diger nokta, goérev performansi ve baglamsal performansin, aragtirmanin diger
tiim degiskenleri ile iligkili oldugudur. Buna gore gorev performansi ve baglam-
sal performans ylizeysel davranis ve derinlemesine davranigla pozitif, duygusal
tiikenme ile negatif yonlii bir iligkiye sahiptir.

Tablodaki ortalama degerlere bakildiginda ilgili degiskenlerden alinabile-
cek minimum ve maksimum puanlar agisindan bir degerlendirme yapilabilir.
Buna gore arastirma kapsamindaki ¢alisanlar hem gorev hem de baglamsal per-
formans acisindan kendilerini ortalamanin {izerinde degerlendirmektedirler.
Gorev performansindan minimum 14, maksimum 70 puan aliabilecegi ve bu
iki nokta arasindaki degerin 42 oldugu diisiiniildiigiinde; elde edilen ortalama
degerin (57,54) yiiksek oldugu sdylenebilir. Ayni sekilde baglamsal performans
degiskeninden alinabilecek puan 11 ile 55 araligindadir. Bu degerlerin ortala-
masinin 33 olmasi nedeniyle, baglamsal performans degiskenine iliskin elde
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edilen ortalama degerin (43,54) yiiksek oldugu sdylenebilir. Duygusal emek
davranislart agisindan degerlendirildiginde yiizeysel davranisa bagvurma siklik-
larinin ortalama (min=7,max=35, orta nokta=21, elde edilen deger=21,22), de-
rinlemesine  davranisa  basvurma  sikliklarmin  ortalamanin  iizerinde
(min=4,max=20, orta nokta=12, elde edilen deger=14,08) oldugu goriilmekte-
dir. Aragtirma kapsamindaki hizmet ¢alisanlarinin duygusal tiikenme diizeyleri,
ortalamanin altindadir (min=9,maks=45, orta nokta=27, elde edilen de-
ger=23,13).

B. YUZEYSEL DAVRANIS VE GOREV PERFORMANSI
ARASINDAKI ILISKIYE YONELIiK BULGULAR

Tablo 2: Yiizeysel Davranis ve Gorev Performanst Arasinda Kurulan Regres-
yon Analizi Sonuglari

Model Ozeti
Model R R? Diizeltilmis R> St;ﬂ:;“;‘ata

1 ,206" ,043 ,037 5,59798

a. Bagimsiz Degisken: Yiizeysel Davranig

ANOVA"
Model Kareler Toplam1 Df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 249,797 1 249,797 7,971 ,005%
1 Kalan 5609,386 179 31,337
Toplam 5859,182 180

a. Bagimsiz Degisken: Yiizeysel Davranig
b. Bagimli Degisken: Gorev Performansi

Katsayilar®
Standardize Edilmemis Standardize
Model Katsayilar Katsayilar t Sig.
B Std. Hata B
53,579 1,456 36,791 ,000
1 N

Yiizeysel 186 066 206 2,823 ,005

Davranis

a. Bagiml1 Degisken: Gorev Performansi

Tablo 2’deki uyarlanmis R* degerine bakildiginda, yiizeysel davranisin go-
rev performansindaki degisimi agiklamada 6nemli bir etkisinin olmadig1 goriil-
mektedir (0,037). Bununla birlikte modelin istatistiki ag¢idan anlamli oldugu
gorlilmektedir (R2=0,43; F=17,971; p< 0,01). Tablo’nun son bdliimiindeki reg-
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resyon katsayilar1 (B degerleri) incelendiginde, ylizeysel davranisin gorev per-
formansim etkiledigi goriilmektedir. Ancak;  degerinin pozitif isaretli olmasi,
iki degisken arasinda pozitif iligki oldugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle
ylizeysel davranigtaki bir birimlik artis gérev performansinda yaklasik 0,19’luk
bir artisa neden olmaktadir. Bu sonug; yiizeysel davranisin gorev performansini
diisiirecegine dair kurulan Hipotezin 1’in reddedilmesine neden olmaktadir.

C. YUZEYSEL DAVRANIS VE BAGLAMSAL PERFORMANS
ARASINDAKI ILISKIYE YONELIK BULGULAR

Tablo 3: Yiizeysel Davranis ve Baglamsal Performans Arasinda Kurulan Reg-
resyon Analizi Sonuglari

Model Summary

Model R R’ Diizeltilmis R>  Tahmini Standart Hata
1 ,152° ,023 ,018 5,42820
a. Bagimsiz Degisken: Yiizeysel Davranig
ANOVA®
Model Kareler Toplami1 Df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 134,633 1 134,633 4569 ,034°
1 Kalan 5657,351 192 29,465
Toplam 5791,985 193

a. Bagimsiz Degisken: Yiizeysel Davranig
b. Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

Katsayilar®
Standardize Edilmemis Standardize
Model Katsayilar Katsayilar t Sig.
B Std. Hata B
(Constant) 40,730 1,376 29,590  ,000
: Yizeysel 133 062 152 2,138,034

Davranis

a. Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

Tablo 3’de yer alan sonuglar, baglamsal performanstaki degisimin %
1,8’inin yiizeysel davranig diizeyi ile aciklandigim1 gostermektedir. Bu etkinin
kii¢iik olmasryla birlikte, modelin istatistiki olarak anlamli oldugu goriilmekte-
dir (F=4,569; p< 0,05). Katsayilar tablosundaki t degeri ve buna karsilik gelen
anlamlilik seviyesi, (t=2,138; p< 0,05) kurulan modeldeki bagimsiz degiskenin
bagimli degiskeni aciklamada katki sagladigini gostermektedir. Ancak regres-
yon katsayisinin (B= ,133) pozitif olmasi, yiizeysel davranigin baglamsal per-
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formans algis1 diizeyini olumlu etkiledigini gostermektedir. Buna gore yiizeysel
davranigin baglamsal performansi azalttigina iligkin Hipotez 2 reddedilmektedir.

D. DERINLEMESINE DAVRANIS VE GOREV PERFORMANSI
ARASINDAKI ILISKIiYE YONELIK BULGULAR

Tablo 4: Derinlemesine Davranis ve Gorev Performansi Arasinda Kurulan
Regresyon Analizi Sonuglart

Model Ozeti
Model R R? Diizeltilmis R2 Tahmini Standart Hata
1 ,212% ,045 ,040 5,56054

a. Bagimsiz Degisken: Derinlemesine Davranig

ANOVA®
Model ;,(0 zgle;;; df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 263,277 1 263,277 8,515  ,004°
1 Kalan 5596,439 181 30,920
Toplam 5859,716 182

a. Bagimsiz Degisken: Derinlemesine Davranig
b. Bagimli Degisken: Gorev Performansi

Katsayilar®
Standardize Edilmemis Standardize
Model Katsayilar Katsayilar T Sig.
B Std. Hata B
(Constant) 52,656 1,715 30,708  ,000
1 Derinl .
erniemesine 344 118 212 2918 004

Davranis

a. Bagimli Degigsken: Gorev Performansi

Tablo 4’de ¢alisanlarin goérev performansi algisinin bagimhi degisken; duy-
gusal emek davraniglarindan derinlemesine davranigin bagimsiz degisken olarak
alindig1 tek degiskenli regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Olusturulan reg-
resyon modelinin F ve p degerleri incelendiginde, kurulan modelin istatistiksel
acidan anlamli oldugu goriilmektedir (F=8,515, p<0,01). Tablodaki uyarlanmig
R’ degerine bakildiginda derinlemesine davranisin, gérev performansindaki
degisimin % 4’iinii aciklayabildigi goriilmektedir (R*= ,040). Modeldeki B de-
geri ve buna karsilik gelen t degeri ve anlamlilik seviyesi ($=,344; t=2,918;
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p=,004) bagimsiz degisken derinlemesine davranigin, modelin agiklayiciligina
anlamli katki sagladigin1 gostermektedir. B degerinin pozitif olmasi, iki degis-
ken arasindaki iligkinin pozitif oldugunu gostermekte ve bdylelikle derinleme-

sine davranigin gorev performansini artirdigina iligkin kurulan Hipotez 3 kabul
edilmektedir.

E. DERINLEMESINE DAVRANIS VE BAGLAMSAL PERFOR-
MANS ARASINDAKI iLiSKiYE YONELIK BULGULAR

Tablo 5: Derinlemesine Davranig ve Baglamsal Performans Arasinda Kurulan
Regresyon Analizi Sonuglari

Model Summary

Model R R? DizeltilmisR2 T4
1 ,310° ,096 ,091 5,21022
a. Bagimsiz Degigken: Derinlemesine Davranig
ANOVA®
Model Kareler Toplam1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 555,122 1 555,122 20,449 ,000*
1 Kalan 5239,257 193 27,146
Toplam 5794,379 194

a. Bagimsiz Degigken: Derinlemesine Davranig
b. Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

Katsayilar®
Standardize Edilmemis Katsa- Standardize
Model yilar Katsayilar t Sig.
B Std. Hata B

(Constant) 36,503 1,601 22,801 ,000
1 . .

Derinlemesine 496 110 310 4,522 ,000
Davranis

a. Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

Derinlemesine davranigin bagimsiz, baglamsal performansin bagimli de-
gisken olarak alindigi tek degiskenli regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5’de
verilmektedir. Model 6zetindeki uyarlanmis R* degerine bakildiginda derinle-
mesine davranigin, baglamsal performanstaki varyansm %9,1’ini agiklayabildigi
goriilmektedir. F degeri ve buna karsilik gelen anlamlilik seviyesi (F=20,449;
p=,000) kurulan modelin baglamsal performansi agiklamada 0,001 anlamlilik
diizeyinde katki sagladigini gostermektedir. Tablo’nun son boliimiinde yer alan
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regresyon modeli incelendiginde, t degerinin 4,522 ve buna karsilik gelen an-
lamlilik seviyesinin 0,000 oldugu goriilmektedir. Bu da sonuglarin istatistiksel
olarak anlamli olduguna isaret etmektedir. f degerine bakildiginda derinlemesi-
ne davranigtaki bir birimlik artisin baglamsal performans algisinda yaklasik
%50’lik bir artisa neden oldugu sdylenebilir. Bu sonuglardan hareketle derinle-
mesine davranisin baglamsal performansi artirdigina iligkin kurulan Hipotez 4
kabul edilmektedir.

F. DUYGUSAL TUKENME VE GOREV PERFORMANSI
ARASINDAKI ILISKIYE YONELIK BULGULAR

Tablo 6: Duygusal Tiikkenme ve Gorev Performansi Arasinda Kurulan Regres-
yon Analizi Sonuglari

Model Summary

Tahmini Stan-

Model R R? Diizeltilmis R2 dart Hata
1 ,269° ,072 ,067 5,50103
a. Bagimsiz Degisken: Duygusal Tiikenme
ANOVA®
Model Kareler Toplam1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 424,190 1 424,190 14,018 ,000?
1 Kalan 5447,041 180 30,261
Toplam 5871,231 181

a. Bagimsiz Degisken: Duygusal Tiikenme
b. Bagimli Degisken: Gorev Performansi

Katsayilar®
Standardize Edilmemis Katsayilar Standardize )
Model Katsayilar T Sig.
B Std. Hata B
61,720 1,189 51,905  ,000
1

Duygusal -,184 ,049 -269 3,744,000

Tiikenme

a. Bagimli Degisken: Gorev Performanst

Tablo 6’da duygusal tiikenme degiskeninin bagimsiz; gérev performansi
degiskeninin bagimli degisken olarak ele alindigi, tek degiskenli regresyon ana-
lizi sonuglart verilmektedir. Tablodan duygusal tiikkenme ile gérev performansi
arasinda %26,9 diizeyinde bir iliskinin oldugu ve gorev performansindaki
varyansin % 6,7’sinin duygusal tiikenme diizeyi ile aciklandig1 goriilmektedir.
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Modelin genel olarak istatistiki agidan anlamli oldugu goriilmektedir (F=
14,018; p= 0,000). Katsayilar tablosundaki t degeri ve anlamlilik seviyesi (t=-
3,744; p=,000) sonuglarin 0,001 diizeyinde anlamli oldugunu gostermektedir.
Egim katsayisinin negatif isaretli olmasi, duygusal tilkenme ile gorev perfor-
mansi arasinda ters yonlii bir iligki oldugunu ifade etmektedir. Boylelikle; duy-
gusal tiilkenmenin goérev performansini diisiirecegine dair kurulan Hipotez 5,
kabul edilmektedir.

G. DUYGUSAL TUKENME VE BAGLAMSAL PERFORMANS
ARASINDAKI ILISKIYE YONELIK BULGULAR

Tablo 7: Duygusal Tiikkenme ve Baglamsal Performans Arasinda Kurulan Reg-
resyon Analizi Sonuglar1

Model Summary

Model R R®  DigeltimisRa 4
1 ,236" ,056 ,051 5,26408
a. Bagimsiz Degisken: Duygusal Tiikkenme
ANOVA®
Model Kareler Toplam1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 312,725 1 312,725 11,285 ,001%
1 Kalan 5292,715 191 27,711
Toplam 5605,440 192

a. Bagimsiz Degisken: Duygusal Tiikkenme
b. Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

Katsayilar®
Standardize Edilmemis Standardize
Model Katsayilar Katsayilar t Sig.
B Std. Hata B
46,875 1,056 44,399 ,000
1
Duygusal - 144 ,043 236 3359 001
Tikenme

a. Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

Son olarak Tablo 7°de duygusal tiikkenme degiskeninin bagimsiz, baglam-
sal performans degiskeninin bagimli degisken olarak alindigi tek degiskenli
regresyon analizi sonuglar1 verilmistir. Olusturulan regresyon modelinin F ve p
degerleri incelendiginde, kurulan modelin bir biitiin olarak istatistiksel a¢idan
anlamli oldugu goriilmektedir (F=11,285; p=0,01). Baglamsal performanstaki
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degisimin % 5,1’1 duygusal tiikenme ile agiklanmaktadir. Modeldeki 8 degeri ve
buna karsilik gelen t degeri ve anlamlilik seviyesi (p=-,144; t=-3,359; p=,001)
bagimsiz degisken olarak alman duygusal tiikenmenin, modelin agiklayiciligina
anlaml katki sagladigini gostermektedir. B degerinin negatif olmasi, iki degis-
ken arasindaki iligskinin ters yonlii oldugunu gostermekte ve boylelikle duygusal
tilkenmenin, baglamsal performansi azaltacagina iliskin kurulan Hipotez 6, ka-
bul edilmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

[k olarak vurgulanmasi gereken arastirma bulgusu; duygusal emek davra-
nislarindan yiizeysel davranig sergileyen hizmet sektorii ¢alisanlarinin, bu mes-
leki yaklagimlarimin gérev ve baglamsal performans sergileme niyetleri {izerinde
negatif etkisi olmasi beklenirken, pozitif bir etkiye sahip olmasidir. Bu noktada
belirtilmesi gereken énemli bir husus isletmeler biinyesinde olusturulan 6zellik-
le hizmet sektorii davranig kurallari (display rules) ile gérev performansi gerek-
liliklerinin ya da igeriklerinin sahip olduklar1 benzerliklerdir. Bu anlamda duy-
gusal emek kavraminin yapisin1 “Duygularin Etkilesimsel Modeli” ¢er¢evesinde
inceleyen Morris ve Feldman (1996); duygularin yonetilmesinden (Hochschild;
1983) ziyade duygularin bir anlamda gézlemlenebilen somut halleri olan, disa
vurulan “davranis” sonuglar1 lizerine odaklandiklar1 ¢alismalarinda, ¢alisanlarin
gorev tanimlari ile duygusal emek arasinda bazi yapisal baglantilar ortaya koy-
maktadir. Morris ve Feldman’in (1996) duygusal emek kavraminin yapisal ge-
cerliligini dayandirdiklar1 gostergelerden bir tanesi de davranig kurallaridir.
Bakker ve Heuven’in (2006) calismalarina yapilan vurguda da belirtildigi iizere;
Ozellikle hizmet sektorii ¢alisanlarindan sergilenmesi yoniinde talep edilen dav-
ranig kurallari, ayn1 zamanda onlarin goérev tanimlarinin birer maddesi ve bu
dogrultuda gorev performanslarinin da i¢erigini olugturan dnemli bir kaynaktir.

Ayrica Morris ve Feldman (1996: 987) ayni ¢alismada, duygusal emegi;
calisanin i¢inde bulundugu duruma uygun duygular sergileyebilmesi i¢in gere-
ken planlama, kontrol ve beceri diizeyi olarak tanimlanmaktadir. Bu yaklasim
etkilesimci bir yaklasim olup, bireyin duygusal davranislarinin iginde bulundu-
gu ve bir onceki paragrafta dillendirilen davranis kurallar gibi ¢evresel kosullar
tarafindan sekillenecegine vurgu yapmaktadir. Bu agiklamalarin ardindan; yii-
zeysel davranig ile gorev performansi arasinda pozitif bir iligkinin var olmasina
yonelik elde edilen bu sonug, yukaridaki paragraflarda aktarilan kavramsal ger-
ceve ile tutarlilik sergilemektedir. Ilgili kavramsal gergevenin isaret ettigi; gorev
performansi ile davranis kurallar1 arasinda kurulan bu net bag, ylzeysel davra-
nis sergileyen c¢alisanlarin, gorev ve baglamsal performans sergilemelerine yo-
nelik negatif bir tavir takinmamalarini agiklamaktadir.

Arastirma sonucunda elde edilen bir diger sonug ise; derinlemesine davra-
nis ile biitiinciil performans alt boyutlari ile gerceklesen iligkiler {izerinedir. Bu
anlamda ilgili yazinda aktarilan bir¢ok ¢aligmayla da uyumlu olarak; ¢alisanla-
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rin derinlemesine davranis sergilemeyi tercih etmesi, ¢alisanlarin temel gorev
tanimlarini ¢ergevesini ¢izen gorev performansi sergileme niyetlerini arttirmak-
tadir. Bununla birlikte bu niyete ek olarak, organizasyonel iklimin etkililik te-
melinde gelismesine olanak saglayan ve kurum kiiltiirlinii dayanigma temelinde
gelistiren baglamsal performans kriterlerini sergileme niyetlerini arttirmaktadir.

Elde edilen bir diger bulgu ise; ilgili yazinda aktarilan bir¢ok ¢aligma ile
de ayn1 dogrultuda olan tiikenmisglik sendromunun, en énemli boyutu olan, duy-
gusal tilkenmenin gorev ve baglamsal performans sergileme niyetleri lizerinde
negatif yonde anlamli etkilere sahip olmasidir. Bu anlamda, 6zellikle hizmet
sektorli calisanlarinin mesleki gereklilikler dogrultusunda sik¢a bagvurduklart
duygusal emek davraniglarinin muhtemel sonuglarindan bir tanesinin de duygu-
sal tiikenme oldugu (Chau, vd., 2009; Zammuner ve Gali, 2005; Grandey, 2003;
Brotheridge ve Lee, 2003) diisiiniiliirse; isletmelerin bu sendromun olugmasina
sebep olabilecek kosullar1 dikkate alarak 6nlem alma yolunda stratejiler takip
etmesi, Ooncelikle ¢alisanlarin gérev performansina yonelik diizeylerini gelistire-
cek ve buna ek olarak calisanlar da ekstra rol davraniglarindan olan baglamsal
performansa yonelik efor harcayarak, isletmeleri keskin rekabet ortaminda onla-
r1 bir adim 6ne ¢ikaracaktir.

Hizmet orgiitlerine, ¢alisanlarini 6zellikle duygusal emek davranislarindan
derinlemesine davranis sergilemeleri i¢in tegvik etmeleri, egitim vb. gibi gerekli
kosullar1 saglamalar1 ve duygusal tiikenme diizeylerini siirekli izleyerek bu
sendromun gelismesini engelleyecek dnlemler almalar1 6nerilebilir. Bu sayede
isletmeler ¢alisanlarinin temel performans gerekliliklerini karsilamasina yonelik
takip edilen gorev performansi kriterlerini yerine getirirken diger taraftan islet-
meleri bagar1 yolunda bir adim 6ne tasiyacak baglamsal performansa yonelik
faaliyetlerinde 6ntinii agmis olacaklardir.

Arastirmanin sadece turizm ve saglik gibi iki hizmet sektoriinde yapilmis
olmasi, elde edilen bulgularin genellestirilmesini gii¢lestirmektedir. Bu nedenle
aragtirmanin farkli hizmet orgiitlerinde tekrarlanmasi; duygusal emek, perfor-
mans ve duygusal tiikenme iligkisine dair bu arastirmada elde edilen bilgilere
onemli katkilar saglayacaktir. Arastirmada; duygusal emek ile performans ara-
sindaki iligki incelenirken, ¢alisanlarin gérev ve baglamsal performanslari algi-
sal diizeyde ele alinmistir. Diger bir ifadeyle; elde edilen performans verileri,
calisanlarin gerceklesen performanslart degil, buna iliskin algilaridir ve bireyin
kendine iliskin degerlendirmesi, ger¢ek durumla uyumsuzluk gosterebilmekte-
dir. Bu nedenle arastirma gergevesinin gelecekte, duygusal emek davraniglarinin
gerceklesen performans diizeyleri lizerindeki etkilerini incelemek iizere gelisti-
rilmesi Onerilmektedir.
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