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ARTICLEINFO

Arastirma duygusal emek davranisi ile tilkenmislik algisi arasindaki iligkide is stresinin aracilik etkisini
belirlemek amaciyla yapilmistir. Caligmada {i¢ kavramsal yapi arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla
likert tipi dlgekler kullanilmistir. S6z konusu 6lgiim araglar1 Istanbul’da bankacilik sektoriinde gérev
yapan 500 kisiye uygulanmis, katilimcilardan 412’si anketi cevaplayarak geri doniis yapmuis, 26 anket
formu ise eksik veri igerdiginden gegersiz sayilmistir. Sonug¢ olarak, 386 anket formundaki veriler
tizerinden istatistiki analizler yapilmustir. Anket verileri SPSS ve AMOS paket programlar aracilig: ile
analiz edilmistir. Analiz sonucunda duygusal emek davranisi, tilkenmislik algis1 ve is stresi degiskenleri
arasinda iligkilerin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve is stresinin duygusal emek davranisi ile
tiikenmislik algis1 arasindaki iliskide tam aracilik etkisine sahip oldugu belirlenmistir.
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This research was conducted to determine the mediating effect of job stress on the relationship between
emotional labor behavior and burnout perception. Likert-type scales were used to determine the
relationships between the three conceptual structures. These measurement tools were applied to 500
employees working in the banking sector in Istanbul, 412 of the participants answered the questionnaire
and returned it, and 26 questionnaires were considered invalid due to missing data. As a result, statistical
analyzes were performed on the data of 386 questionnaires. Survey data were analyzed by SPSS and
AMOS software. As a result of the analysis, it was determined that the relationships between emotional
labor behavior, burnout perception and job stress variables were statistically significant, and job stress
has a full mediating effect on the relationship between emotional labor behavior and burnout perception.

ankacilik sektorii teknoloji agirlikli olmasinin yani sira misteri iligkilerinin 6n planda olmasi nedeniyle insan emeginin de etkili

oldugu bir faaliyet alanidir. Hizmet grubunda yer alan bankacilik sektoriinde gérev yapan calisanlar isin dogasi geregi misterileri ile

yogun bir iliski ve etkilesim igerisindedirler. Miisteri memnuniyeti ve devamliliginin saglanabilmesi igin bankalarda gorev yapan is
gorenlerin kisiler arasi iliskilerde kurum tarafindan beklenen duygulari sergileyebilmek igin kontrollii hareket etmeleri ve duygularmni
diizenlemelere gerekmektedir. Duygusal emek olarak ifade edilen bu davranislar ise, ¢alisanlarin is stresi ve tiikenmiglik diizeyleri lizerinde
etkili olmaktadir.

Is stresi giiniimiizde is yasaminin temel sorunlarindan biri haline gelmistir. Artan hedef baskisi, asiri is yiikii, teknolojik gelismeler,
organizasyonel degisiklikler ve gelecek kaygisi ¢alisanlarin is stresi diizeyini etkileyen faktorlerden bazilaridir. Bankacilik sektorii de, is
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stresinin yogun olarak yasandigi sektorlerden biridir. Artan is stresi de, saglik sorunlarinin yasanmasi, devamsizlik, is tatmininde azalma,

endise, kayg, tikenmislik, verimsizlik ve ¢alisan devir oraninda artis gibi bireysel ve orgiitsel sonuglari beraberinde getirmektedir.

Tiikenmislik, bireyin enerji kaynaklarindaki azalma nedeniyle kendisini fiziksel, duygusal ve zihinsel olarak tilkenmis hissetme durumunu
ifade eder. Titkenmisligin bireysel, orgiitsel, cevresel ve isle ilgili olmak iizere gok sayida 6nciilii ve ardili bulunmaktadir. I deneyimi, benlik
saygisi, medeni durum, igyeri kosullari, is yiiki, orgiit politikalari, rol karmasasi, ekonomik ve sosyal sorunlar tilkenmisligin 6nciilleri arasinda
yer alan faktorlerdir. Tiikenmislik sendromunun ardillar ise, is stresinin sonuglart ile benzerlik gostermektedir.

Duygusal emek, is stresi ve tiikkenmislik algis1 arasindaki iliskiler ¢ok sayida arastirmaci tarafindan incelemeye konu edilmistir. Ancak, ulusal
yazindaki aragtirmalarin smirlt diizeyde kaldigi ve ¢alismalarin agirlikli olarak turizm ve saglik sektorlerindeki is gorenler tizerine odaklandig:
goriilmektedir. Arastirma, Istanbul’da bankacilik sektériinde gorev yapan galisanlari kapsamaktadir. Bu arastirma ile yazindaki bilgi
birikiminin zenginlesmesine katki yapilmasi hedeflenmektedir.

1. LITERATUR

1.1. Duygusal Emek Davranisi

Duygusal emek, duygularin yansitilmast, ifade edilmesi ve diizenlenmesi ile ilgili bir kavramdir. Duygusal emek kavrami ilk olarak Hochschlid
(1983) tarafindan dile getirilmis ve ¢ok sayida arastirmaci tarafindan incelemeye konu edilmistir. Hochschlid duygusal emek kavramini,
“bireyler tarafindan gozlenebilen jest ve mimik hareketlerini olusturmay1 amaglayan duygu yonetimi” seklinde tanimlamigtir. Duygusal emek
davranist bir ticret karsiligi yapilan hareketleri igerdiginden 6rgiit ve is goren agisindan bir degisim degerini ifade etmektedir (Hochschild,
2012, s. 7). Ashforth ve Humphrey’e gore duygusal emek, “belirlenen kurallarla 6rtiisen uygun duygulari gésterme eylemi’dir” (Humphrey,
Ashforth ve Diefendorff, 2015, s. 751). Morris ve Feldman ise duygusal emek davranigini, “ kisiler arasi iliskilerde 6rgiit tarafindan beklenen
duygular sergileyebilmek i¢in kontrollii hareket etme ve bu yonde gaba sarfetme” olarak ifade etmislerdir (Morris ve Feldman, 1996, s. 987).
Duygusal emek, is gérenin orgiit tarafindan beklenen duygular1 yansitma ve ifade etme ¢abasidir.

Duygusal emek davranigindan bahsedebilmek igin bazi kosullarin saglanmasi gereklidir. Hochschild, duygusal emek davranisi gerektiren
islerin {i¢ temel 6zelliginin oldugunu belirtmistir. Bunlarn ilki, ¢alisanin isi geregi diger kisilerle yogun olarak yiiz yiize ya da karsilikli
konusma seklindeki etkilesimde bulunmasidir. Ikinci 6zellik, is gorenlerin duygusal gosterimlerinin etkilesimde bulunduklari kisilerin
duygularm etkileme, degistirme veya yonlendirmeyi hedeflemesidir. Ugiincii 6zellik ise, orgiit yoneticilerinin egitim ve denetim araciligyla
caliganlarin duygusal faaliyetlerini kontrol etme imkéania sahip olmasidir (Hochschild, 2012, s. 147).

Yazinda duygusal emek davranisi ile ilgili olarak Hochschlid (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ve Grandey’in
(2000) gelistirdigi kuramsal yaklasimlar 6ne ¢ikmaktadir.

Hochschlid duygusal emek kavramini yiizeysel ve derinden davranig olmak iizere iki boyutta ele almistir. Yiizeysel davranis, birey tarafindan
gergekte hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi yansitilmasidir. Yiizeysel davranis yaklagiminda birey rol yapmakta, isinin geregi
olarak duygularini diizenlemekte ve kendinden beklenen davranisi sergilemektedir. Yiizeysel davranista, sergilenen duygu ile hissedilen duygu
farklilik gosterir. Yiizeysel davranis, genel olarak olumsuz duygular1 bastirip davranisa yansitmamak ya da olumlu duygular igerisindeymis
gibi davranis sergilemeye ¢alismak seklinde yansitilir (Diefendorft, Croyle ve Gosserand, 2005, s. 340). Derinden davranis yaklasiminda birey
davranis kurallan gergevesinde sergilemesi gereken duyguyu igsellestirerek gergekten hissetmeye ¢aligmaktadir. Birey derinden davranisi
duygularim bastirarak ya da hayal veya hatiralarmi goziinde canlandirarak sergileyebilir (Hochschild, 2012, s. 38; Kruml ve Geddes, 2000, s.
11). Yiizeysel davranis kisinin diga yansiyan jest, mimik gibi davraniglarina odaklanirken, derinden davranis i¢sel hislerine dayanir.

Ashforth ve Humphrey, yiizeysel davranis ve deriden davranisin yani sira duygusal emek davraniginin samimi davranig diye tamimlanabilecek
ayr1 bir boyutu oldugu ileri siirmiiglerdir. Samimi davranis, gercekte hissedilen duygularin yansitilmasidir. Ashforth ve Humphrey (1993),
Hochschild’tan farkli olarak davranisin arka planinda yatan duygulara degil, dogrudan davranisin kendisine odaklanmis ve duygusal emegi,
uygun duygunun sergilendigi davranis olarak ifade etmislerdir. Onlara gore duygusal emek, duygularin hissedilmesi degil, duygularin
sergilenmesi, diger bir ifadeyle gézlemlenebilir davranis haline doniismesidir (Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015, s. 751).

Morris ve Feldman (1996), duygusal emek kavraminin gelisimine 6nemli katkida bulunmuglardir. Morris ve Feldman duygusal emek kavramimni
duygu gosterim siklig1, davranis kurallarina gosterilen dikkat, duygu cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk boyutlarinda ele almiglardir. Duygu
gosterim siklig1 duygusal emek davranisinin en 6nemli boyutu olup, bireyin isinin ne siklikta duygu gosterimi gerektirdigi ile iligkilidir. Duygu
gosterim sikhigi mesleklere gore farkhilk gosterebilmektedir. Tkinci boyut olan davranis kurallarma gosterilen dikkat, duygusal emek
sergilenmesi gereken siire ve duygularin yogunlugu ile ilgilidir. Miisteri ile kisa siireli etkilesimler daha az duygu gosterimi ve gaba
gerektirirken, uzun siireli etkilesimler de ise, duygu gosterimi ve ¢aba artmaktadir. Duygu ¢esitliligi isin 6zelligine gore farklilik gosterir. Farkli
duygular gosterilmesi gereken islerde ¢alisan bireyler daha fazla ¢aba ve duygusal emek davranisi sergilemek zorundadirlar. Dordiincti boyut
olan duygusal uyumsuzluk, bireyin gergekte hissettigi duygularla sergilemesi gereken duygular arasindaki ¢eliskidir. Duygusal uyumsuzluk
daha fazla ¢aba ve kontrol gerektirdiginden duygusal emegi artirici bir faktordiir (Morris ve Feldman, 1996, s. 987-992).
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Duygusal emek kavraminin gelisimine katkida bulunan arastirmacilardan biri de Grandey’dir. Grandey (2000), daha 6nce yapilan ¢alismalari
g0z oniinde bulundurarak duygusal emek davranisinin degerlendirilmesinde duygu diizenleme boyutunun da dikkate alinmas1 gerektigini ileri
stirmiigtiir. Duygusal diizenleme, bireyin duygulari hissettiginde orgiitsel beklentileri géz 6niinde bulundurarak bu duygularin yogunlugu, siiresi
ve yansitilmasina iliskin yaptig1 diizenlemedir. Duygu diizenleme siireci durumu se¢me, degistirme, dikkat dagitma ve biligsel degisim
asamalarini takip etmektedir. Grandey duygusal emek davramismnin orgiitsel performansa olumlu katkilarinin oldugunu, ancak ¢alisanlar
acisindan ise tiikenmislik gibi olumsuz sonuglarmin olabilecegini belirtmistir (Grandey, 2000, s. 98-107; Grandey ve Sayre, 2019, s. 3).

1.2. Titkenmislik Kavram

Tiikenmislik kavrami ilk olarak Freudenberger (1974) tarafindan dile getirilmistir. Freudenberger tikenmisligi, “bireyin is yasamindan
kaynaklanan fiziksel ve zihinsel tiikenmiglik hali” olarak tanimlamigtir (O’Connor, Neff ve Pitman, 2018, s. 74). Maslach ve Jackson
tilkenmiglik kavramini “insanlarla yogun etkilesim halinde ¢alisan bireylerde goriilen duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve bagarma isteginde
azalma seklinde ortaya ¢ikan sendrom” olarak ifade etmislerdir (Maslach ve Jackson, 1981, s. 99). Pines ve Aronson ise, “duygusal taleplere
uzun siire maruz kalma nedeniyle yasanan fiziksel, zihinsel ve duygusal bitkinlik durumu” olarak ifade etmislerdir (Pines ve Aronson, 1988,
s. 9).

Tiikenmislik kavramini agiklayabilmek amaciyla aragtirmacilar tarafindan ¢ok sayida model gelistirilmistir. Bu moldellerden Maslach ve
Jackson, Pines ve Aronson ile Shirom ve Melamed’in yaklasimlari alanyazinda 6ne ¢ikan galismalar arasindadir. Maslach ve Jackson
tiikenmislik kavrami duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve basarma isteginde azalma olmak iizere li¢ boyutta incelemislerdir. Bu ii¢ boyut da
birbiriyle etkilesim halindedir; duygusal tikenme duyarsizlasma, duyarsizlasma ise basarma isteginde azalma boyutunun onciilii
konumundadir. Tikenmislik sendromunda en onemli unsur asirt kroniklesen is talebinin etkisiyle duygusal tiikenmislik hissinde artis
yasanmasidir. Duygusal kaynaklar tilkendiginde birey psikolojik olarak kendini igse verme noktasinda zorluk yasar. Duygusal tiikenmislik
boyutunda birey kendisini fiziksel ve duygusal yonden asir1 diizeyde yorgun, bitkin ve yipranmis hisseder. Duyarsizlasma boyutunda, kisi isine
ve hizmet verdigi miisterilerine kars1 negatif tutum ve davranislar sergileme egilimindedir. Kisisel basarma isteginde azalma boyutunda ise,
birey kendini mutsuz hissetmekte ve yaptigi isle ilgili 6znel degerlendirmesinde yeteneklerinin yetersiz kaldig1 ve basarisiz oldugu hissine
kapilmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981, s. 99; Day, Crown ve Ivany, 2017, s. 5).

Tiikenmislik kavraminin gelisimine katkida bulunan arastirmacilardan Pines ve Aronson (1988) tiikkenmislik kavramin fiziksel, zihinsel ve
duygusal tiikenme boyutlarinda ele almislardir. Fiziksel tiikkenme, bireyin kendisini yorgun, bitkin ve giigsiiz hissetmesi durumunu ifade
etmektedir. Tiikenmisligin ikinci boyutu olan duygusal tiikenme; kisinin kendini bastirilmis, kapana kisilmis ¢aresiz ve umutsuz hissetmesi
durumudur. Zihinsel tiikenmislik boyutunda ise, birey kendini degersiz hissetmekte, reddedilmis ve hayal kirikligina ugramis olarak
algilamaktadir. Pines’a gore tiikenmislik sendromu, motivasyonu yiiksek olan bireylerin coskularmi yitirdikleri tiikenmislik siirecinin son
asamasidir (Pines & Aronson, 1988: 12-13; Reithof & Bob, 2019, s. 4).

Shirom ve Melamed (2006) titkenmislik kavramini fiziksel, duygusal ve bilissel tilkenme boyutlarinda incelemislerdir. Bu yaklagim Hobfoll’un
“kaynaklarin korunmas1” kuramma dayanmaktadir. Kaynaklarin korunmasi kuramima gore, bireyler maddi, sosyal ve enerji gibi deger
verdikleri kaynaklari elde etmek ve koruyabilmek i¢in ¢aba sarfederler. Shirom ve Melamed’in tiikenmislik yaklasimi da enerji kaynaklari ile
iligkilidir. Shirom ve Melamed’in tikenmislik yaklagimina gore fiziksel bitkinlik, is yerinde giinliik faaliyetleri yerine getirirken kisinin kendini
yorgun hissetmesi ve diisiik enerji diizeyine sahip olmasini ifade eder. Duygusal tilkkenme, is gorenin miisteri veya is arkadaglarina empati
gosteremeyecek kadar kendini zayif hissetmesi ve beseri iliskileri gelistirecek giicii kendinde bulamamasi durumudur. Biligsel yorgunluk, agir
diistinme ve azalan zihinsel geviklik algisini ifade etmektedir. Tiikenmisligin her bir boyutu belirli bir alanda enerji kaynaklarinda azalma ve
tiikenmeyi kapsamaktadir (Shirom ve Melamed, 2006, s. 179).

Tiikenmislik sendromunun bireysel ve érgiitsel sonuglar1 bulunmaktadir. Is tatmininde azalma, devamsizlik, alkol ve sigara tiiketiminde artis,
kronik yorgunluk, saglik sorunlarinin yasanmasi, uyku sorunu yasama, saldirgan davranislar sergileme, isten ayrilma egiliminde artis ve diisiik
orgiitsel baglilik tiikenmislik sendromunun bireysel sonuglarindan bazilaridir. Tiikenmislik sendromunun orgiitsel sonuglar arasinda ise,
calisan devir oraninda arti, verimsizlik ve saglik harcamalarinda artis yer almaktadir (Kose, 2019, s. 198-199; O’Connor, Neff ve Pitman,
2018, s. 75).

1.3. s Stresi

Bireyler giinlik yasamda bireysel, orgiitsel, cevresel ve diger faktorlerin etkisiyle stres olarak tanimlanan gerginlik durumuyla
karsilagmaktadirlar. Stres kavrami giinliik yagsamda ve is hayatinda genellikle zorlanma, huzursuzluk, endise ve gerginlik gibi olumsuz duygu
ve tepkileri ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Diger taraftan stresin bireyi motive eden, heyecanlandiran, sinirlarini test etmesini saglayan ve
basariy1 getiren pozitif stres olarak tanimlanan olumlu yonii de bulunmaktadir. Calismada stres ve is stresi kavramlari birey tizerinde fiziksel,
duygusal ve zihinsel agidan olumsuz sonuglara neden olan negatif stres baglaminda ele alinmustir. Stres kavrami ilk olarak Selye (1965)
tarafindan kullanilmis olup, arastirmact stresi “viicudun herhangi bir dig talebe verdigi 6znel olmayan tepkisi” seklinde tanimlamistir
(Jamieson, Crum, Goyer, Marotta ve Akinola, 2018, s. 245). Bireylerin is ortaminda yasadiklar stres is stresi olarak ifade edilmektedir.
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Is stresi, is ile ilgili taleplerin calisanin kapasitesini astig1 noktada ortaya ¢ikan 6znel degerlendirmeye dayal bir tepkidir. Is stresi, ¢alisma
ortaminda algilanan kosullar veya yasanan olaylar nedeniyle, bireyin kisisel islev bozuklugu hissine kapilmasi veya bu yonde bir farkindalik
algisina kapilmas: durumunu ifade eder (Parker ve Decotiis, 1983, s. 161). Jamal, is stresini duygusal ve fiziksel olarak tehdit edici goriinen is
yeri kosullarina karsi ¢alisanin tepkisi seklinde tammlamugtir (Jamal, 2007, s. 176).

Is stresi kavramimin gelisimine Selye (1965), Cooper ve Marshall (1976), Beehr ve Newman (1978), Katz ve Kahn (1978), Ivancevich ve
Matteson (1980), Schuler (1980), Lazarus (1983) ve Paker ve Decotiis (1983) gibi ¢ok sayida arastirmaci katkida bulunmustur. Is stresi ile
ilgili kuramsal galismalarda is stresine neden olan bireysel, drgiitsel ve gevresel faktérler ele almmistir. One ¢ikan kuramsal yaklasimlar
arasinda etkilesimsel model, kisi-gevre uyumu kuramu, is talep-kontrol teorisi, kaynaklarin korunmasi modeli, orgiitsel model ve is stresi genel
kurami yer almaktadir.

Etkilesimsel model Lazarus (1983) tarafindan gelistirilmis olan bir yaklagimdir. Lazarus stres kavramini birey ile ¢evresi arasinda isleyen
dinamik bir siire¢ baglaminda ele almistir. Psikolojik ¢ercevede degerlendirilen stres, kisi ile ¢evre degiskenleri arasindaki etkilesimin bir
sonucu olarak dikkate alinmaktadir. Bireyler potansiyel stres kaynaklarina iligkin bilgiyi stresle basedebilme becerilerini de géz oniinde
bulundurarak degerlendirmektedirler. Bireyler isle ilgili taleplere yeterince cevap veremediklerini algiladiklarinda veya saglik durumlar igin
tehdit olusturmaya bagladiginda stres ortaya ¢ikmaktadir (Ganster ve Rosen, 2013, s. 1088).

Kisi-gevre uyumu teorisi ve is talep-kontrol yaklasimi etkilesimsel stres kuramlar1 kapsaminda yer alir. French ve arkadaslar (1982) tarafindan
gelistirilen kisi-gevre uyumu kuramina gore is stresi bireyin becerileri ve yetkinlikleri ile is gevresinden gelen talepler arasindaki dengesizlikten
kaynaklanmaktadir. Caliganin igyeri kosullariyla uyumlu oldugu noktada ise, daha az is stresi yasamasi beklenmektedir (Morrow ve Brough,
2019, s. 467). Karasek (1979) tarafindan gelistirilen is talep-kontrol kurami galisan ve is ortamu arasmndaki etkilesimi ele almistir. Is talepleri
bilissel, fiziksel ve duygusal stres kaynaklarim kapsamaktadir. Is kontrolii boyutu ise, ¢alisana isyerinde taninan karar verme yetkisi ve
becerilerini kullanma &zgiirliigiinii ifade eder. Is talepleri bireyin kisisel kontroliinii astig1 noktada stres ortaya ¢ikmaktadir (H#usser ve
Mojzisch, 2017, s. 4). Kaynaklarn korunmasi kurami da, is stresi kavramina benzer bir yaklasim getirmistir. Kaynaklarin korunmasi teorisi,
bireylerin sahip olduklar1 kaynaklari korumak, yenilemek ve gelistirmek istediklerini ve bunlar1 gergeklestiremediklerinde stres yasadiklarini
vurgulamaktadir. Diger bir ifadeyle, kaynaklar kaybedildiginde veya istikrarsizlagarak bireyde kaynaklarin tehdit edildigi algist olustugunda
stresle karsilagilmaktadir. Kaynaklarin korunmasi teorisi, ¢alisanin subjektif ozellikleri ile dis ¢evrenin stres kaynaklarimi bir arada
degerlendiren biitiinsel bir yaklasimdir. Bu kurama gére is talepleri ¢alisanin kapasite ve kaynaklarmi astifi noktada stres diizeyi
yiikselmektedir (Tziner, Rabenu, Radomski ve Belkin, 2015, s. 208).

Parker ve Decotiis (1983), is stresinin orgiitsel belirleyicileri tizerine odaklanmislardir. Aragtirmacilar stres kaynaklari olarak isin 6zellikleri,
orgiitsel faktorler, orgiit biinyesindeki rol, iliskiler, kariyer gelisimi, dig yiikiimlilik ve sorumluluklar boyutlarinda incelemislerdir.
Aragtirmacilarn ig stresi modelinde iki diizeyde ¢ikt1 s6z konusudur. Birinci diizeydeki ¢ikti stresle iliskili, ikinci diizeydeki ¢ikti ise, bireysel
ve orgiitsel sonuglarla ilgilidir. Ikinci diizeydeki ¢iktilar arasinda is tatmini, orgiitsel baglihk, kaginma davranisi ve is performansi yer
almaktadir (Parker ve Decotiis, 1983, s. 166).

Is stresine yonelik kuramsal yaklasimlardan biri de Beehr ve Newman tarafindan gelistirilen is stresi genel modelidir. Bu yaklasimda is stresi
stres kaynaklari ve calisanlar tarafindan hissedilen gerilim olmak tizere iki temelde incelenmistir. Stres kaynaklari bireysel ve ¢evresel faktorler
olarak incelenmistir. Bireysel faktorler ile cevresel etkenlerin etkilesiminden stres ortaya ¢ikmaktadir (Beehr ve Newman, 1978, s. 670-677).

Is stresi iizerinde bireysel, cevresel ve orgiitsel faktorler etkili olmaktadir. Bireysel faktorler arasinda kisilik, bireysel farkliliklar, ailevi
problemler ve kisiler arast iligkiler one ¢ikmaktadir. Cevresel etkenler arasinda ekonomik sorunlar, sosyal yasamdaki degisimler ve teknolojik
gelismeler yer almaktadir. Rol belirsizligi, rol ¢atismasi, kaynak yetersizligi, asir is yiiki, igyeri kosullari, 6rgiit politikalari, organizasyon
yapisi ve is stirecleri is stresi tizerinde etkili olan orgiitsel faktorlerden bazilaridir (Akdu ve Akdu, 2016, s. 1144; Giinay ve Demiralay, 2016,
s. 919; Ulbegi, Iplik ve Yalgin, 2019, s. 3).

[s stresinin bireysel ve 6rgiitsel sonuglar1 bulunmaktadir. {s tatmininde azalma, saglik sorunlarinin yasanmasi, diisiik motivasyon, devamsizlik,
ise yabancilagma, moralsizlik, madde kullaniminda artis, tiikenmislik ve isten ayrilma egiliminde artig yasanmasi is stresinin bireysel
sonuglarindan bazilaridir. Is stresinin 6rgiitsel sonuglar arasinda ise, is kazalarinda artis, sigorta harcamalarinda artis, verimsizlik ve calisan
devir oraninda artig yer almaktadir (Isik ve Hamurcu, 2017, s. 655; Uysal, 2019, s. 60).

1.4. Duygusal Emek, Tiikenmislik ve is Stresi iliskisi

Duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik kavramlar: arasindaki iligkilerin alanyazinda ¢ok sayida arastirmaci tarafindan ele alindig1 ve farkl
sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Keles ve Goktepe tarafindan hazir giyim sektériinde yapilan galigmada duygusal emek davranisinin
boyutlarindan yiizeysel ve samimi davranigin tiikenmislik sendromu lizerinde pozitif etkide bulundugu, derinlemesine davranis ile tiikkenmislik
sendromu arasinda ise anlaml bir iliski olmadig1 goriilmiistir (Keles & Goktepe, 2020, s. 867). Bagka bir aragtirmada, yiizeysel davranisin
duygusal tiikenme diizeyinde pozitif, derinden davranigin ise, duygusal tiikenme diizeyi {lizerinde negatif etkide bulundugu belirlenmistir
(Gugergin, 2019, s. 187). Liu ve arkadaslar1 tarafindan Cin’de yapilan aragtirmada Giiger¢in’in bulgularini teyit eden sonuglar elde edilmistir
(Liu, Zou, Wang, Xu, & Liao, 2020, s. 584). Bilge tarafindan yapilan aragtirmada da, derinlemesine davranis ile duygusal tikenme arasinda
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negatif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir (Bilge, 2019, s. 3014). Mishra ve Choudhury tarafindan yapilan aragtirmada ise, duygusal emek
davranist ile tikenmislik diizeyi arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu ve duygusal emek davranisinin tiikkenmislik diizeyi konusunda 6ngorii
sagladig goriilmistiir (Mishra & Choudhury, 2014, s. 56-57).

Is stresi ile tiikenmislik iligkisinin ele alindig1 bazi arastirmalarda iki kavram arasinda pozitif yonlii bir etkilesim oldugu ve is stresinin
tiikenmislik diizeyi konusunda ongérii sagladigi belirlenmistir. Xu ve Yang tarafindan yapilan arastirmada is stresinin tiikenmislik diizeyi
lizerinde pozitif etkide bulundugu belirlenmistir (Xu & Yang, 2018, s. 6). Zysberg ve arkadaslari tarafindan yapilan calismada is stresi ile
tilkenmiglik arasinda pozitif yonlii iligki oldugu gériilmistiir (Zysberg, Orenshtein, Gimmon, & Robinson, 2016, s. 7). Yavuz ve Akga
tarafindan yapilan aragtirmada da, is stresi ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir (Yavuz & Akga, 20138, s. 834).
Is stresi bireylerin tilkenmislik diizeyinde artisa neden olmaktadur.

Duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik iliskisinin incelendigi aragtirmalarda farkli sonuglarin elde edildigi goriilmektedir. Kim tarafindan
yapilan ve duygusal emek, is stresi ve tilkenmislik iligkisinin ele alindig1 aragtirmada yiizeysel davranisin stres ve titkkenmislik ile pozitif yonlii;
derinlemesine davranisin titkenmislik sendromu ile negatif yonlii ve samimi davranigin ise stres ve tiikenmislik ile negatif yonlii iliskili oldugu
belirlenmistir (Kim, 2020, s. 109). Choi ve arkadaglari tarafindan yapilan galismada yiizeysel davranisin is stresi tizerinde pozitif, derinlemesine
davranigin ise negatif etkide bulundugu; is stresinin de tiikkenmislik {izerinde pozitif etkide bulundugu belirlenmistir (Choi, Mohammad, &
Kim, 2019, s. 205). Karakas ve Gokmen tarafindan yapilan arastirmada ise, duygusal emek ile is stresi arasinda negatif yonlii bir iligki oldugu
ve duygusal emegin is stresindeki degisimi agiklamada 6ngorii sagladigi goriilmiistiir (Karakas & Gokmen, 2018, s. 117-118).

2. YONTEM BiLiM

Calisanlarin duygusal emek davranisi ile tiikenmiglik algisi arasindaki iliskide is stresinin aracilik etkisinin incelendigi bu aragtirmada
tanimlayict ve sonug c¢ikarici istatistiklerden yararlanilarak katilimcilarin ii¢ kavramsal yapiya yonelik cevaplari analiz edilmis ve
degerlendirilmistir. Hipotez testlerinden yararlanilarak ti¢ kavramsal yapi arasindaki iligkiler istatistiki yontemlerle test edilerek belirlenmeye
caligilmigtir.

Tiikenmislik

Duygusal Emek
Davramsi

Algis1

Sekil 1. Arastirmanin modeli

Aragtirmanin hipotezleri asagidaki sekilde tasarlanmugtir:

Hi: Duygusal emek davranigmin tilkenmislik algisi tizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir.
H.: Duygusal emek davranisinin is stresi tizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir.

Ha: Is stresinin tiikenmislik algis1 iizerinde pozitif etkisi bulunmaktadur.

H,: Duygusal emek davranisi ile tiikenmislik algis1 arasindaki iliskide is stresi aracilik etkisi gostermektedir.

2.1. Anakiitle ve Orneklem

Duygusal emek davranisi ile tiikenmislik algisi arasindaki iliskide is stresinin aracilik etkisini belirlemeye yonelik olan bu arastirma istatistiksel
veri toplanmasina ve bu verilerin analizine dayanmaktadir. Arastirma evrenini Istanbul’da bankacilik sektoriinde gorev yapan galisanlar
olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda, istanbul smirlar iginde bankacilik sektériinde gorev yapan calisanlardan “anket” yontemiyle veri
toplanmustir. Tiirkiye Bankalar Birligi’nin verilerine gore 2018 yili sonu itibariyle Istanbul’da gérev yapan bankaci sayis1 79.587°dir. % 95
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giiven aralif1 ve % 5 hata pay: ¢ergevesinde drmeklem sayisinin 382 oldugu belirlenmistir. Arastirma i¢in 500 anket formu kolayda &rnekleme
yontemiyle belirlenen bankalarda gorev yapan i gorenlere iletilmistir.

Anket ¢alismast 2019 yilinda, 1 Ekim- 29 Kasim tarihleri arasinda tamamlanmistir. Anket uygulamasi e-posta ve online olmak tizere iki
yontemle gerceklestirilmistir. Birinci yontemde anket formu e-mail ekinde belirlenen hedef kitledeki kisilerin elektronik postalarina
gonderilerek cevaplamalari istenmistir. Bu yontemle 125 anket formu elde edilmistir. Tkinci yontem olan online uygulama ile de 287 anket
formu temin edilmistir. iletilen 500 anket formundan 412°si geri dénmiis, 26°s1 eksik veri icerdiginden gecersiz kabul edilerek degerlendirme
diginda birakilmustur. Istatistiki analizler 386 anket formundaki veriler ile gergeklestirilmistir. Anket uygulamasindaki geri doniis oran %82’dir.

2.2. Olgiim Araglari Uygulamasi

Arastirmada, duygusal emek davranisi, tilkenmislik algisi ve is stresini 6lgmeye yonelik {i¢ farkli 6l¢iim aracindan yararlanilmistir. Arastirmada
yararlanilan anket formu dért boliimden olugmaktadir. flk boliimde katilimcilara yénelik cinsiyet, yas, statii, 6grenim durumu ve galisma siiresi
gibi demografik sorular; ikinci bolimde katilimeilarin duygusal emek algilarini 6lgmek i¢in Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve
Basim ile Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkg¢eye uyarlanan “Duygusal Emek” 6l¢eginden yararlanilmistir. Adi gegen 6l¢iim araci ti¢ boyut ve
13 ifadeden olugmaktadir. Yiizeysel davranis boyutunda alti; derinlemesine davranis boyutunda dort ve samimi davranig boyutunda ¢ ifade
yer almaktadir. Ugiincii boliimde, tiikenmislik algisim 6lgmeye yonelik ifadeler yer almugtir. Tiikenmislik algisin1 6lgmek icin Maslach ve
Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve Ince ile Sahin (2015) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan “Tiikenmislik” 6lgegi kullamlmistir. Olgek iig
boyut ve 22 ifadeden olusmaktadir. Olgegin duygusal tiilkenme boyutunda dokuz; duyarsizlasma boyutunda bes ve basarma isteginde azalma
boyutunda ise sekiz ifade bulunmaktadir. Dordiincii boliimde ise, is stresi algisini 6lgmek igin Parker ve Decotiis (1983) tarafindan gelistirilen
ve Aydin (2018) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanan “Is Stresi” 6lgegi’nden yararlanilmistir. Is stresi lgeginde iki boyut ve 9 ifade yer almaktadir.
Olgegin zaman baskisi ve is yiikii boyutunda dért; is ortami boyutunda ise bes ifade yer almstir. Ug 6lgiim aracinda da ifadelere 5 dereceli
likert tipi ile yanit aranmustir. Olgiim araglarinda; (1) Kesinlikle Katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiltyorum, (5)
Kesinlikle Katiliyorum segenekleri yer almistir.

Aragtirmanin bagimsiz degiskeni duygusal emek davranisi, bagimli degiskeni titkkenmislik algisi, arac1 degiskeni ise is stresidir. Faktor analizi
sonrasinda diisiik faktor yiikleri nedeniyle duygusal emek olgeginde bir ve tilkenmislik 6lceginde ise bes madde Olgekten ¢ikarilmustir.
Duygusal emek 6lgegi ii¢ boyutta 12 madde, tiikkenmislik 6lgegi ii¢ boyutta 17 madde ve is stresi 6lgegi iki boyutta dokuz maddeli 6l¢iim araci
olarak sekillenmistir.

Verilerin analizinde SPSS v.23 ve Amos v.21 istatistik programlarindan yararlanilmustir. Faktor analizi, tanimlayici istatistikler ve hipotez
testlerinin analizinde SPSS; dogrulayici faktor analizinde ise, Amos v.21 paket programi kullanilmustir.

2.3. Uygulanan istatistiki Analizler

Arastirmada, duygusal emek tahmin degiskeni, tiikenmislik algis1 sonug degiskeni, is stresi ise, araci degisken olarak tanimlanmistir.
Aragtirmanin temel hipotezi “Duygusal emek ile tikkenmiglik algis1 arasindaki iliskide is stresi aracilik etkisi gostermektedir” seklinde
belirlenmistir. Duygusal emek, tiikkenmislik ve is stresi dlgeklerinde Glgek puanlar ilgili maddelerin aritmetik ortalamalari hesaplanarak
bulunmustur. Hipotezlerin test edilmesinde basit dogrusal ve hiyerarsik regresyon analizlerine bagvurulmustur.

3. BULGULAR

Aragtirmanin bulgularina katilimeilara iliskin tanimlayict istatistikler, boyutsallik, giivenilirlik, 6lgeklerin gegerliligine iligkin bulgular ve
hipotez testlerinin sonuglar1 basliklar altinda yer verilmistir.

3.1. Tammlayici istatistikler

Katilimeilara iligkin cinsiyet, statii, yas, egitim durumu ve g¢aligma siiresi degiskenlerinden olusan demografik verilerin siklik ve yiizde
dagilimlar hesaplanarak elde edilen bulgular su sekildedir:

Arastirmaya katilanlarin %47,7’si (184 kisi) kadin, %52,3’1 (202 kisi) ise erkeklerden olusmustur. Katilimeilarin %62,4°nii (241 kisi) evli,
%37,6’s1 (145 kisi) bekar bireyler olugturmaktadir. Katilimeilarin %39,9*u (154 kisi) yonetici konumunda, %60,1°1 (232 kisi) yonetici olmayan
bireylerdir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun erkek, evli ve yonetici olmayanlardan kisilerden olustugu anlagilmaktadir.

Yas degiskenine gore, katilimcilarm %22,8’inin (88 kisi) 18-29; %51inin (197 kisi) 30-39; %19,4’tintin (75 kisi) 40-49 ve %6,7’sinin (24
kisi) ise, 50-59 yas grubunda yer aldig1 goriilmektedir. Katilimeilarin biyiik bir kisminin (%73,8) 18-39 yas araliginda yer aldig1, bu nedenle
anketi cevaplayanlarin geng kisilerden olustugu sonucuna varilmistir.

Ogrenim durumu degiskenine gore, katilimeilarin %7,5%i (29 kisi) lise; %6,5%1 (25 kisi) 6n lisans; %56°s1 (216 kisi) lisans ve %30,1%i (116
kisi) lisansiistii 6grenim diizeyine sahiptir.
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Is deneyimi degiskeni incelendiginde, anketi cevaplayanlarm %26,9’nun (104 kisi) 0-5 yil; %27,7’sinin (107 kisi) 6-10 yil; %16,3 niin (63
kisi) 11-15 y1l; %17,4’niin (67 kisi) 16-20 y1l ve %11,7’sinin (45 kisi) 21 y1l ve iizeri is deneyimine sahip oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin duygusal emek davranisi ortalama puanlari degerlendirildiginde; erkeklerin, bekarlarin, yoneticilerin, 30-39 yas grubunda yer
alanlar, lise diizeyinde 6grenim yapmus kisilerin ve 11-15 yillik is tecriibesine sahip olan bireylerin puanlarinin yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilarn tiikenmislik algisi ortalama puanlar1 degerlendirildiginde; kadinlarin, bekarlarin, yonetici statiisiine sahip olmayanlarin, 50-59
yas grubunda yer alanlarin, lise diizeyinde 6grenim yapmis kisilerin ve 6-10 yillik is tecriibesine sahip olan bireylerin puanlarmin yiiksek
oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilarn is stresi ortalama puanlari degerlendirildiginde; kadimlarin, bekarlarin, yoneticilerin, 50-59 yas grubunda yer alanlarin, 6n lisans
diizeyinde 6grenim yapmus kisilerin ve 11-15 yillik is tecriibesine sahip olan bireylerin puanlarmnm yiiksek oldugu goriilmiistiir.

3.2. Boyutsallik Analizleri, Giivenilirlik ve Gegerlilik

Boyutsallik analizi, ¢ok boyutlu degisken kiimesi iizerinde ortak iliskisel baglantilara sahip olan degiskenleri siniflandirmak ve boylece
kavramsal yapmm boyutlarim belirlemek amaciyla gerceklestirilmektedir. Faktor analizi 6ncesinde omeklemin faktdr analizi agisindan
yeterlilik ve uygunlugunu belirlemek i¢in SPSS v.23 programu araciligiyla Kaiser Meyer Olkin (KMO) ve Barlett kiiresellik test istatistigi
hesaplanmustir. Verilerin faktor ¢ikarmak i¢in yeterli ve uygun olduguna karar verebilmek i¢in KMO katsayisinin 0,60’dan biiyiik; Barlett test
istatistigi degerinin anlamli ve determinant gostergesinin de sifirdan biiyiik olmas1 gerekir (Mvududu ve Sink, 2013, s. 83). Analiz sonucunda
duygusal emek 6lgegine iliskin Kaiser Meyer Olkin (KMO) test sonucu 0,779, Barlett istatistik test sonucu X2 1741,4 (df =66; p = 0,00);
tiikenmislik dlgegine iliskin KMO test sonucu 0,795, Barlett istatistik test sonucu X2 3060,2 (df = 136; p = 0,00) ve is stresi 6l¢egine iliskin
KMO test sonucu 0,827, Barlett istatistik test sonucu X2 1292,6 (df =36; p = 0,00) seklinde belirlenmistir. Bu bulgular neticesinde 6rneklemin
faktor analizini gergeklestirmek igin yeterli diizeyde ve uygun oldugu sonucuna varilmustir.

Tablo 1. Duygusal Emek, Titkenmislik Algisi ve Is Stresine liskin Korelasyon Analizi Sonuglari

DE TA 1S
Duygusal Emek (DE) 1
Tikenmislik Algist (TA) ,116" 1
Is Stresi (IS) ,209™ ,648™ 1

**, Korelasyon katsayilar1 p<0.01 diizeyinde anlamlidir.

*. Korelasyon katsayilar1 p<0.05 diizeyinde anlamlidir.

Arastirma kapsaminda “Duygusal Emek”, “Is Stresi” ve “Tiikenmislik Algis1” 6lgeklerinde yer alan maddeler igin aciklayici faktdr analizi
yontemi kullanilmistir. AFA kapsaminda maddeler aras1 korelasyon degerleri Duygusal Emek 6lgeginde 0,12 ile 0,74; Is Stresi dlgeginde 0,11
ile 0,76 ve Tikenmislik Algisi 6lgeginde ise 0,14 ile 0,79 arasinda ¢ikmustir. Korelasyon degerleri belirlenirken Pearson korelasyon analizine
basvurulmustur. Kavramsal yapilar arasindaki korelasyon degerleri Tablo 1°de yer almaktadir. Is stresi ve tiikenmislik ile duygusal emek
arasinda diisiik; is stresi ile tikenmislik algisi arasinda ise orta diizeyde pozitif yonlii korelasyon oldugu belirlenmistir. Faktor sayisini
belirlemek i¢in maksimum olabilirlik yontemi uygulanmustir. Bireysel faktor agirliginin tespitinde 0,40 degeri temel alinmistir. AFA analizi
sonucunda duygusal emek davraniginin ii¢ boyutlu, is stresinin iki boyutlu ve tiikkenmislik algisinin ise ti¢ faktorlii bir yapiya sahip oldugu
gorlilmistiir. Faktoriyel yap1 belirlendikten sonra 6lgiim araglar1 ve veriler igin giivenilirlik analizi yapilmustir.

Giivenilirlik analizi baglaminda maddeler arasi korelasyon degerleri, yariya bolme ve i¢ tutarlilik gibi farkli yontemlere basvurulmaktadir.
Giivenilirlik analizi igin bagvurulan yontemlerden bir digeri de i¢ tutarhlik yaklasimuidir. I¢ tutarlilik giivenilirligini belirlemek icin genellikle
Cronbach alfa giivenilirliginden yararlanilmaktadir. Olgiim araglarina iligkin giivenilirlik katsayilart ayr1 ayr1 hesaplanmus olup, daha sonra
sonuglar Tablo 2’de bir araya getirilmistir.

Olgiim aracinin giivenilirlik katsayis1 (Cronbach alfa degeri) >0,50 ise diisiik diizeyde giivenilir, >0,60 ise giivenilirligi zay1f, >0,70 ise kabul
edilebilir seviyede giivenilir, > 0,80 ise oldukga giivenilir ve >0,90 ise yiiksek derecede giivenilir olarak degerlendirilmektedir (Gliem & Gliem,
2003, s. 87). Her ii¢ dlgek ve alt boyutlarina iliskin Cronbach alfa degerleri 6l¢iim araglarinin oldukga giivenilir olduguna isaret etmektedir.
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Tablo 2. Olgekler ve Alt Boyutlarina iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Olgekler ve Alt Boyutlari ifade Sayisi Cronbach Alfa
Duygusal Emek Olgegi 12 0,713
Yiizeysel Davranig 5 0,785
Derinlemesine Davranig 4 0,794
Samimi Davranig 3 0,812
Tiikenmislik Olcegi 14 0,853
Duygusal Tiikenme 8 0,883
Duyarsizlagma 3 0,766
Basarma Isteginde Azalma 3 0,728
is Stresi Olcegi 9 0,842
Zaman Baskis1 ve Is Yiikii 5 0,786
is Ortamu 4 0,757

Giivenilirlik analizi sonrasinda 6l¢iim araglari ve veriler i¢in gecerlilik analizi yapilmistir. Yap1 gecerliligini belirlemek i¢in dogrulayic: faktor
analizinden (DFA) yararlanilmistir. Bu c¢alismada dogrulayici faktor analizi yontemiyle yapilan yapisal gecerlilik analizleri igin uyum
indekslerinden yararlanilmigtir. Uyum indeksi degerlerinden Nisbi Ki-Kare degeri <3,0, RMSEA <0,05, CFI > 0,95, GFI1>0,95, AGFI >0,95
ve SRMR<0,05 ise modelin iyi uyum gosterdigi degerlendirmesi yapilabilir (Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003, s. 35-43). Yapilan
uyum analizi sonucunda duygusal emek 6lgeginde Nisbi Ki-Kare degeri 2,91, GFI 0,98, RMSEA 0,03, CF1 0,99, AGFI1 0,97 ve SRMR degeri
0,04 elde edilmistir. Olgegin Nisbi Ki-kare, GFI, RMSEA, CFI, AGFI ve SRMR degerleri iyi uyuma isaret etmektedir.

Tiikenmislik 6lgeginde Nisbi Ki-kare degeri 2,76, GF1 0,99, RMSEA 0,04, CFI 1,00, AGFI1 0,98 ve SRMR degeri 0,03 elde edilmistir. Olcegin
Nisbi Ki-kare, GFI, RMSEA, CFI, AGFI ve SRMR degerleri iyi uyuma isaret etmektedir.

Is stresi 6lgeginde Nisbi Ki-kare degeri 2,55, GFI 0,95, RMSEA 0,03, CFI 1,00, AGFI 0,98 ve SRMR degeri 0,01 elde edilmistir. Olgegin
Nisbi Ki-kare, GFI, RMSEA, CFI, AGFI ve SRMR degerleri iyi uyuma isaret etmektedir.

4. HIiPOTEZ TESTi BULGULARI

Arastirmada duygusal emek davranisi ile tikenmislik algis1 arasindaki iliskide is stresinin aracilik etkisine sahip olup olmadig: belirlenmeye
calisilmustir. Baron ve Kenny’ye (1986) gore aracilik etkisinden bahsedebilmek igin bazi kosullarin saglanmas gerekir. Oncelikle, bagimsiz
degisken ile bagimli degisken, bagimsiz degisken ile araci degisken ve araci degisken ile bagimli degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski olmasi gerekir. Son olarak bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskide araci degisken modele déhil edildiginde bagimsiz
degisken ile bagimli degisken arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlamsizlagsmasi (tam araci etki) veya bagimsiz degiskenin bagimh
degisken tizerindeki etkisinin 6ncekine gore azalmasi (kismi araci etki) gerekir (Baron & Kenny, 1986, s. 1176). Modellerden birincisinde
Baron ve Kenny’nin aracilik sartlarindan bagimsiz degisken (duygusal emek davranisi) ile bagiml degisken (tikenmislik algisi) arasinda
anlamli bir iliskinin olma kosulu, ikinci modelde duygusal emek ile is stresi arasindaki iliskinin anlamli olma sart1, ti¢iincii modelde is stresi
ile tiikenmislik algis1 arasindaki iligkinin anlamli olma kosulu ve dordiincii modelde ise birinci modele araci degiskenin (is stresi) dahil edilmesi
sonucunda dordiincii kosulun saglanip saglanamadigr kontrol edilmistir. Arastirmada, degiskenler arasindaki neden-sonug iligkilerini 6lgmek
amactyla basit dogrusal ve hiyerarsik regresyon analizinden yararlanilmistir. Analiz 6ncesinde regresyon analizinin dogrusallik, normallik,
hatalarm bagimsizlig1 es varyanslilik gibi 6n kosullarinin karsilanip karsilanmadigi arastirilmis ve n sartlarin karsilandigr goriilmustiir.

Tablo 3. Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken R? B t p
Model 1 Tikenmislik Algist Duygusal Emek ,013 ,116 2,290 ,023
Model 2 Is Stresi Duygusal Emek ,044 1209 4,189 ,000
Model 3 Tikenmislik Algist Is Stresi ,420 ,648 16,685 ,000
Duygusal Emek -,020 -,512 ,609
Model 4 Tiikenmislik Algisi Is Stresi 421 ,653 16,408 ,000

Aragtirmanin birinci hipotezi “duygusal emek davraniginin tiilkenmislik algisi tizerinde pozitif etkide bulundugu” seklinde belirlenmistir. Tablo
3’deki model 1 analiz sonuglar1 degerlendirildiginde; tiikenmislik algismm %]12’sinin duygusal emek degiskeni tarafindan agiklandig:
(R?=.013, F=5.242, p<.05) ve iliskinin istatistiksel agidan anlamli oldugu gériilmektedir. Bu sonug, duygusal emegin tikkenmislik algist
lizerinde pozitif yonde etkide bulundugunu gosterdiginden H; kabul edilmistir (B=,116, p=,023). Bu sonu¢ duygusal emek davranisi ile
tilkkenmislik algisi arasindaki iliskiyi konu edinen bazi arastirmacilarin bulgulariyla paralellik gostermektedir (Aksel ve Bagcei, 2017, s. 470;
Akdu ve Akdu, 2016, s. 1150; Eroglu, 2014, s. 157; Yildirim ve Erul, 2013, s. 96). Celiker ve arkadaslar tarafindan yapilan meta-analiz
¢alismasinda ise, ylizeysel ve samimi davranis ile tiikenmislik sendromunun altboyutlari arasinda istatistiksel agidan anlaml bir iliski olmadig:
goriilmiistiir (Celiker, Ustiinel ve Giizeller, 2019, s. 11).

Aragtirmanin ikinci hipotezi “duygusal emek davraniginin is stresi tizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir” gseklinde tanimlanmustir. Tablo 3°deki
model 2 analiz sonuglari incelendiginde; is stresindeki degisimin %21’inin duygusal emek degiskeni tarafindan agiklandigi (R?=.044,
F=17,546, p<.01) goriilmektedir. Duygusal emegin ¢alisanlarin is stresi tizerinde etkili oldugu ve is stresini artirdig1 anlagilmaktadir. Bu sonugla
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H, kabul edilmistir ($=,209, p=,000). Bu sonu¢ Karimi ve arkadaslari tarafindan yapilan arastirma bulgusu ile paralellik gostermektedir
(Karimi, Leggat, Donohue, Farrell ve Couper, 2013, s. 183).

Arastirmanin tigiincii hipotezi “is stresinin tilkenmislik algisi tizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir” seklinde belirlenmistir. Tablo 3’deki model
3 analiz sonuglarina bakildiginda; tiikenmislik algisimin %65 nin is stresi degiskeni tarafindan agiklandigr (R*=.420 ve F=278,384, p<0,01)
anlagilmaktadir. s stresinin calisanlarin titkenmislik algisini pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmis ve Hs kabul edilmistir (8=.648, p=.000).
Arastirmacilar tarafindan yapilan birgok calismada bulgumuzu destekleyici sonuglara ulagilmistir (Ulbegi, Iplik ve Yalgin, 2019, s. 8; Choi,
Mohammad ve Kim, 2019, s. 204-205; Giinay ve Demiralay, 2016, s. 926; Akdu ve Akdu, 2016, s. 1150; Tziner, Rabenu, Radomski ve Belkin,
2015, s. 209-210).

Aragtirmanin dordiincii hipotezi “duygusal emek davranisi ile tikenmislik algisi arasindaki iliskide is stresi aracilik etkisi gostermektedir”
seklinde belirlenmistir. Duygusal emek ile tilkenmislik algisi arasindaki iliskide is stresinin aracilik etkisini belirleyebilmek igin hiyerarsik
regresyon analizinden yararlanilmistir. Tablo 3’de yer alan is stresi degiskeninin araci degisken olarak modele dahil edildigi model
kapsamindaki sonuglar incelendiginde; duygusal emek ile tilkenmislik algis1 arasindaki iliskinin istatistiksel agidan anlamsizlastig1 ve Beta
degerinin de geriledigi ve negatife doniistiigii anlagiimaktadir (B=-,020; p=.609). Is stresinin duygusal emek ile tiikenmislik algis1 arasmdaki
iligkide aracilik etkisine sahip oldugu belirlenmis olup, H, kabul edilmistir. Bagimsiz degiskenle bagiml degisken arasindaki iliski istatistiksel
acidan anlamsizlastigindan is stresinin tam aracilik etkisine sahip oldugu sonucuna varilmstir. Diger taraftan, aracilik etkisinin istatistiki agidan
anlamli olup olmadigini belirleyebilmek i¢in SPSS Process programi araciligiyla Sobel testine bagvurulmustur.

Tablo 4. Araci Degisken Etkisi

is Stresinin Araci Oldugu Toplam Dogrudan Dolayh Bootstrap Arac  Etki
liski Etki Etki Etki Giiven Arahigi Tiirii
Duygusal Emek-Tiikenmiglik  0.1598 -0,028 0.1879 0.090-0.2819 Tam

Tablo 4 incelendiginde dogrudan etki degerinin geriledigi ve negatife doniistiigli goriilmektedir. Toplam etki ve dogrudan etki arasindaki farka
bakildiginda dolayli etkinin biiyiikligiiniin %18 oldugu belirlenmistir. Bu sonug duygusal emek davraniginin tilkenmislik algis1 tizerinde is
stresi araciligi ile dolayli bir etkisinin oldugu, dogrudan bir etkisinin ise olmadigimi ortaya koymaktadir. Dolayli etkinin varligi ile bu etkinin
anlamliligi Bootstrap giiven araligi ile analiz edilmistir. Sonuglar incelendiginde, alt ve tst simirm sifirn dstiinde oldugu goriilmiistiir. Bu
dogrultuda duygusal emek davranisi ile tiilkenmislik algis1 arasindaki iliskide is stresinin biiyiik araci etkiye sahip oldugu sonucuna varilmustir.

5. SONUC

Bu arastirma, duygusal emek davranmigi ile tikenmislik algisi arasindaki iliskide is stresinin aracilik etkisini belirlemek amaciyla
gergeklestirilmistir. Arastirma Istanbul’da bankacilik sektériinde gorev yapan galisanlar arasinda gerceklestirilmistir. Arastirma bulgular,
duygusal emek davranis, is stresi ve tiikenmislik algis1 arasindaki iliskilerin istatistiksel agidan anlamli oldugunu ve is stresinin duygusal emek
davranisi ile tiikkenmislik algis1 arasindaki iliskide tam aracilik etkisine sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Aragtirma sonuglarina gore is stresi ve titkenmislik algisi ile duygusal emek davranisi arasinda pozitif yonlii diisiik (r=,209; r=,116); is stresi
ile tilkenmislik algis1 arasinda ise, orta diizeyde pozitif yonlii korelasyon (r=,648) oldugu belirlenmistir. Calisanlarin duygusal emek davranisi
sergilemeleri ve is stresi diizeylerindeki artis tilkkenmislik algilarinda da artiga neden olmaktadir. Duygusal emek davranisi tilkkenmislik algist
ve is stresi lizerinde etkide bulunmaktadir. Duygusal emek davranisi titkenmislik algisindaki degisimin %]12’sini, is stresindeki degisimin ise
% 21ini agiklamaktadur. s stresi ise, tiikenmislik algisindaki degisimin %65’ini agiklamakta ve duygusal emek davranist ile tilkenmislik algist
arasindaki iligkide tam aracilik etkisi gostermektedir. Bu sonu¢ duygusal emek davraniginin tiikenmislik algisi tizerinde is stresi aracihigi ile
dolayl bir etkisinin oldugunu, dogrudan bir etkisinin ise olmadigini ortaya koymaktadir. Diger bir ifadeyle, is stresinin ¢aligsanlarin tiikenmislik
algis1 lizerinde duygusal emek davranisindan daha fazla bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Bankacilik, hizmet grubunda yer aldigindan miisteri iliskilerinin yogun oldugu, bu nedenle de sektorde gérev yapan ¢aliganlarin duygusal emek
davranigi sergileme durumuyla karsi kastya geldikleri bir gergektir. Duygusal emek davranisi, 6zellikle de yiizeysel davranis olumsuz duygulari
bastirip davraniga yansitmama ya da olumlu duygular igerisindeymis gibi rol yaparak davranis sergilemeyi gerektirdiginden ¢alisanlar tizerinde
stresi artirmakta, zamanla da tiikenmislige neden olmaktadir.

Is stresi ve titkenmisligin ¢alisanlarm yam sira drgiitler iizerinde de olumsuz etkileri bulunmaktadir. Devamsizhk, is tatmininde azalma, madde
kullaniminda artig, ise yabancilagma, saglik sorunlarinin yasanmasi, sigorta harcamalarinda artis, is kazalarinin yasanmasi, verimsizlik ve
¢alisan devir oraninda artis is stresi ve tiilkenmisligin olumsuz sonuglarindan bazilaridir.

Calisanlarin is stresi ve tiikenmislik diizeylerini azaltmak i¢in isletme yoneticilerinin bazi 6nlemleri uygulamaya almalarinin yararli olacagi
diistiniilmektedir. Bu baglamda ¢alisanlarin asir1 is yiikii tasimalarini engelleyecek ve is-yasam dengesini koruyacak esnek bir ¢alisma
mekanizmasi gelistirilebilir. Organizasyon yapisi1 gézden gegirilerek rol belirsizligi ve rol ¢atismasina neden olabilecek unsurlar ortadan
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kaldirilabilir. Is gorenlerin kararlara katilimi desteklenebilir. Zaman ve stres yonetimi gibi egitimler diizenlenerek galisanlarin bu konularda

becerilerini gelistirmelerine imkén taninabilir.
5.1. Sonraki Aragtirmacilar icin Oneriler

Arastirmanin bulgular1 duygusal emek davranisi, is stresi ve tiilkenmislik algis1 arasinda istatistiksel agidan anlaml bir iliski oldugu ve is
stresinin duygusal emek davranisi ile tiikkenmislik algis1 arasindaki iliskide tam aracilik etkisine sahip oldugunu gostermektedir. Calismada
6nemli bulgular tespit edilmesine karsin, arastirmanin bazi sinirliliklari bulunmaktadir ve sonuglarin bu gergevede degerlendirilmesi
gerekmektedir. Arastirma bulgulart anket uygulamasmin kisitlar1 ve Istanbul’da faaliyet gdsteren bankalarda gérev yapan 386 galisanin
goriisleri ile simrlidir. Orneklem genis tutularak diger sektérler ve isletmelerde yapilacak arastirmalarda farkli sonuglar elde edilebilir.
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