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Duygusal Emegin Is Performansi ve isten Ayrilma Niyetine Etkisinde
Kisileraras1 Carpikhigin Aracilik Rolii

Memduh Begenirbas” Abdullah Calskan”

Ozet: Bu calismada, hizmet sektérii ¢alisanlarinin duygusal emek gésterimlerinin, onlarin is
Performansi (IP) ile isten Ayrilma Niyetleri (IAN) iizerine etkileri arastirnilmistir. Ayrica bu etkilerde, kisiler
arasi ¢arpikligin aracilik roliine bakilmistir. Bu maksatla, Ankara’da 6zel hizmet sektériinde ¢alisan 403
katilmcidan anket yoluyla elde edilen veriler analiz edilmistir. Calismada degiskenler arasi iliskiler ve
etkileri koreldsyon ve regresyon analizleri ile ortaya konurken, dediskenlere ait élgeklerin dogrulanmasi
esnasinda yapisal esitlik modelinden istifade edilmistir. Bulgulara gére, hizmet sektérii ¢alisanlarinin
duygusal emeklerinin, iP’leri ve iAN’leri iizerinde 6nemli etkilere sahip oldugu gériilmiistiir. Ozellikle,
yiizeysel rol yapan calisanlarin iP’leri diisiik iken, [AN’lerinin ise yiiksek oldudu tespit edilmistir. Kisiler
arasi ¢carpikhdin da calisanlarin iP’lerine olumsuz etkileri ve IAN’lerine ise olumlu katkilarinin oldugu
g6zlemlenmistir. Ayrica, ¢alisanlarin duygusal emeklerinin is performanslarina ve isten ayrilma
niyetlerine, 6rgiit icinde yasamis olduklari kisiler arasi ¢arpikhigin kismi aracilik ettigi sonucuna
ulasiimistir. Calismanin bulgulariyla ilintili olarak, etkin ve verimli hizmet sektérii ¢alisanlarinin temini
ve idamesi icin hizmet sektérii yoneticilerine de konu ile ilgili 6nerilerde bulunulmustur.
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The Mediating Role of Interpersonal Deviance on Effects of
Emotional Labor to Job Performance and Intention to Quit

Abstract: In this study, the effects of service employees’ job performance and intentions to quit
on their displays of emotional labor are examined. Also, the mediating role of interpersonal deviance on
these effects are also observed. For this purpose, data are obtained and analyzed from 403 private
service employees’ working in Ankara. The relations and effects between variables are presented by
correlation and regression analyses. The validity of scales are measured with structural equation
model. According to the findings, it is seen that employees’ emotional labors have significant effects on
their job performance and intention to quit the job. Particularly, it is found that while job performances
of employees who act surfacely are low, but their intentions to quit are high. It is observed that
interpersonal deviance has negative contribution to the employees’ job performance, but positive
contribution to the intention to quit. And also, coming through that interpersonal deviance has partial
mediating role between emotional labor and job performance and intention to quit. Due to the findings
of this study, recommendations are given for the managers of service sector to recruit and maintain
productive and effective service emplooyees.
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1. Girig

Gunumuzdeki degisim ve rekabetin inanilmaz boyutlara ulasmasi isletmelerin hayatta
kalabilmelerini glclestirmektedir. Bu anlamda isletmelerin basarili olabilmesi ve idamelerini
saglayabilmesi icin gerekli kosullardan birisi de vyiksek performanstir. Calisanlarin is
performanslarinin  artirimasinda pek ¢ok faktor rol oynamaktadir. Ginidmizde s
performansinin artiriimasinda ekonomik motive edicilerin yaninda sosyal motive edicilerin de
onemli bir yeri oldugu gorilmektedir (Caliskan vd., 2011). Calisanlarin performanslarina etki
eden her tirli soysal degiskenler isletmeler acgisindan 6nemli olmus ve konu hakkinda
bilimsel arastirmalar yapilarak performansin artirilmasi orgitsel davranisin 6ncelikli ¢alisma
alani haline gelmistir.

Orgitlerin misteri memnuniyeti saglama cabalari bir bakima calisanlarin bireysel
performanslariyla ilintilidir. Bu anlamda, hizmet alanlarin memnuniyetlerinin biliyik oranda
calisanlarin gosterdikleri duygu gosterimleriyle dogrudan iliskisinin oldugu soylenebilir. Bu
durum, Orgit ¢alisanlarinin hizmet alanlara karsi harcamis olduklari duygusal emegin dnemini
artirmaktadir. Duygusal emek, isletmenin istedigi duygu gosteriminin muisterileri memnun
edecek sekilde galisanlar tarafindan gosterilmesi veya degisik stratejiler kullanarak bu duygu
durumunun vyansitiimasi halidir (Goodwin vd., 2011). Calisanlarin gorevleri esnasinda
gosterecekleri duygu gosterimleri onlarin isleri hakkindaki algi ve tutumlarini da ortaya
koymaktadir. Calisanlarin gorevleri esnasinda gostermis olduklari duygusal emek dnemlidir,
¢linki hem teoriler hem de amprik arastirmalar duygusal emegin c¢alisanlarin ginlik
faaliyetlerinde kendilerini iyi hissetmeleriyle (Hochschild, 1983; Grandey, 2000) ve bireysel
performansla (Grandey, 2000) yakindan iliskisi oldugunu gostermektedir. Orgiitiine karsi
olumlu duygular besleyen calisanin bireysel performansinin ylksek olmasi ve isinden ayrilma
niyetinin ise uzak olasilik oldugu disliniilmektedir.

isletmenin istedigi duygu gdsterimlerini sergileyebilen nitelikli isgiiciinii bulmak kadar,
bu beseri kaynagin isten ayrilmasini 6nlemek de insan kaynaklari yonetiminin oncelikli
ugraslarindan birisi haline gelmistir. Calisanlarin isten ayrilma niyetlerinin dusirilmesi, calisan
performasinin artiriimasinda 6nemli bir yere sahiptir. Nitelikli isgliciniin gbérevine devaminin
saglanmasinda pek ¢ok sosyal motive edici bulunmaktadir (Brashear ve Zinta, 2005). Bu
nedenle ¢alisanlarin isten ayrilmalarina etki edecek oncil degiskenlerin kullanilarak analizlerin
yapilmasi dnem kazanmaktadir.

Bireysel performansi ve isten ayrilma niyetini etkileyen degiskenlerden birinin de kisiler
arasi ¢arpiklik oldugu dusiintlmektedir (Judge vd., 2006; Tepper vd., 2009; Celik vd., 2011).
Genel olarak garpiklik, ¢abalarin engellenmesi, islerin yavaslatiimasi, 6rgiit degerlerinin yok
olmasina misamaha gosterilmesi ve kaynaklarin bos yere tiketilmesi gibi olumsuz 6rgitsel
davraniglardir (Pearson ve Porath, 2005). Kisiler arasi carpiklik ise, kisilerin birlikte calistiklar
is arkadaslarina karsi gosterdikleri istismar, nezaketsizlik ve hatta fiziksel siddeti iceren
davranislara isaret etmekte (Robinson ve Bennett, 1995) ve bu istenmeyen davranislarin
calisanlarin  performansina ve isten ayrilma niyetlerine etkilerinin  olabilecegi
degerlendirilmektedir.

Hissetmedigi halde, orglitiin istedigi duygulari sergilemek zorunda olan calisanlarin
belirli bir siire icerisinde isten ayrilma niyetinin olabilecegi (Yiriir ve Unlii, 2011) ve bu
durumun da, 6rglitsel performansi (Zimmerman ve Darnold, 2009; Cote ve Morgan, 2002)
etkileyebilecegi duslinilmektedir. Calisanlarin davranislarini anlamaya odakh ve orgit




performansini olumsuz yonde etkileyen kavramlardan (davranislardan) biri olan kisiler arasi
carpikhgin da, calisanlarin performansinda veya isi birakma dislincesinde etkili olabilecegi
degerlendirilmektedir. Bu cercevede, orgltteki calisanlarin, gorevlerini icra ederken
sergileyecekleri duygusal emeklerinin ve Orgltteki kisiler arasi c¢arpikligin  onlarin
performanslarina ve isten ayrilma niyetlerine etkilerini uygun bir model ile ortaya koyarak,
¢alisanlarin bireysel performansini artirici, isten ayrilma niyetlerini ise azaltici en uygun
modelin gelistirilmesi calismanin temel amacini olusturmaktadir. Ayrica bu etkide, orgiit
icerisinde yasanan kisiler arasi ¢arpikhigin aracilik roliiniin olup olmadigi da tespit edilmeye
cahsilacaktir.

2. Kavramsal Ve Kuramsal Cergeve
2.1. Duygusal Emek

Organizasyonlara deger katan en Onemli yapi taslarindan biri insan ve onun
organizasyon icerisindeki davraniglaridir. insani diger organizmalardan ayiran en biyiik
ozelliklerden biri de duygularndir. Son vyillarda duygularin 6zellikle hizmet sektoriinde
kullanilmasi gerekliligi, duygusal emek kavramini 6n plana c¢cikarmistir (Kiffin-Petersen vd.,
2011). Ozellikle hizmet yogun calisanlarin gorevlerini yerine getirirken basarili olmalari icin,
zihinsel ve fiziksel performanslarinin yaninda, duygusal emek harcamalari da gerekmektedir
(Sohn ve Lee, 2012). Duygusal emek, hizmetin yerine getirilmesi esnasinda duygularin
yonetilmesini ifade ederken, ayni zamanda calisanin gercek duygulari ne olursa olsun,
drgitin istedigi davranis kurallarina uymayi gerektirmektedir (Yuriir ve Unli, 2011).

Duygusal emek kavramini kapsamli bir sekilde ilk defa glindeme getiren Hochschild
(1983)’e gore duygusal emek; is geregi duygularin diger kisiler tarafindan goézlenecek sekilde
diizenlenmesi ve bu dogrultuda yizsel (jest-mimik) ve bedensel gosterimde bulunulmasidir.
Duygusal emek, yiz yiize gériisme ve konusma esnasinda sergilenen bir tutum (Steinberg ve
Figart, 1999) olmasinin yani sira, hizmet alanlari ve karsimizdakileri anlama c¢abasi,
digerlerinin duygularini kendi duygulariymis gibi hissetme olayidir (England ve Farkas, 1986).
Hochschild (1979, 1983) calisanlarin duygularn ile ilgili davranislarini ylizeysel rol yapma ve
derinden rol yapma olmak uzere iki boyutta ele almistir. Ylzeysel rol yapmada, calisanlar
orgitlerinin kendilerinden istedikleri gésterim kurallari ¢ergevesinde duygularini bir anlamda
sahtelestirerek ve gergek hissettigi duygulardan farklilastirarak, karsisindaki musteriye/aliciya
yansitmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Hochschild, 1983). Derinden rol yapmada ise
his veya duygusal tepkiler kendiliginden ortaya c¢ikmaktadir. Calisan gergek hislerini
kendisinden beklenen davranislarla uyumlu hale getirmeye gayret etmekte (Grandey, 2003),
baska bir ifadeyle, gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat tecriibe etmeye ve
yasamaya calismaktadir (Diefendorff ve Gosserand, 2003). Yukarida anilan iki boyuta ilave
olarak, Ashforth ve Humprey (1993), calisanlarin goérevlerini yerine getirirken gercekten
hissedebilecekleri davranislar olabilecegini degerlendirerek, dogal (samimi) davranislari
Uglincl boyut olarak duygusal emek yaklasimina ilave etmistir. Yazin taramasi neticesinde,
siklikla kullanilan yaklasimin yizeysel, derinden rol yapma ve dogal davranislari iceren
yaklasim olmasi nedeniyle (Diefendorff vd., 2005), bu calisma da anilan (i¢ boyutlu yaklasim
cercevesinde yapilacaktir.

2.2. Kisiler Arasi Carpiklik

Son zamanlarda, bir orgitte calisanlarin performans ve etkinlik 6l¢ttd, onlarin yalniz is
performansiyla degil, 6rgit amacina ters olan davranislarindan da (hirsizlik, gecikme, is




arkadaslarina koétli davranma, vb.) etkilenmektedir. Bu istenmeyen davranislarin tamami is
yeri carpikligi olarak adlandiriimaktadir (O’Neill ve Hastings, 2011). is yeri carpikligi da iki
boyutta degerlendirilebilir. Bunlardan ilki 6rgit carpikhgi, digeri ise kisiler arasi ¢arpikliktir
(Bennett ve Robinson, 2000).

Robbinson ve Bennet (1995), kisiler arasi ¢arpikhigin 6nemine vurgu yaparak, kisiler
arasi carpikhgin dogrudan/dolaysiz olarak 6rgit icerisindeki calisanlara zarar verici yonde
kendini gosterdigini belirtmistir. Kisiler arasi ¢arpiklik ylksek, orta ve diisiik yogunlukta ve agik
olarak hedefine (diger calisana) zarar verecek sekildeki amacini blinyesinde barindirmaktadir
(Blau ve Andersson, 2005). Bu noktadan hareketle, calisanlarin is yerinde bir diger calisana
karsi kaba davranislar sergilemeleri, onunla alay etmeleri ve ona muziplik yapmalari orgit
icerisinde kisiler arasi carpikligin varligini ortaya koymaktadir. Ozellikle, calisanlarin
birbirlerine karsi onur kirici ve incitici sdylemlerde bulunmalari, etnik yapilari, inanglari, irksal
ozellikleri 6n plana cikararak ve bu o6zellikleri ile dalga gecip diger calisanlar onlinde kii¢lik
duslirmeleri orta ve disiik yogunlukta kisiler arasi carpikliga 6rnek olarak verilebilir. Fiziksel
saldiri ve siddet uygulamalari ise ylUksek yogunluktaki kisiler arasi ¢carpikliga isaret etmektedir.

2.3. Bireysel is Performansi

Performans orgltlerde belirli bir amacin, fonksiyonun veya gorevin yiritilmesiyle ya
da gergeklestiriimesiyle iliskili bir kavramdir (Borman ve Motowidlo, 1993). Bireysel
performans degisime ve etkiye acik olarak, kisinin sahip oldugu nitelikler ve yetenekler ile
inang ve degerlerine baghdir (Morillo,1990). Yazin taramasinda arastirmacilarin is
performansina yonelik farkli tanimlarina rastlamak mimkiindir. Rousseau ve McLean (1993),
is performansini calisanlarin Gcret karsihginda sarf etmeleri gereken gayret olarak
nitelendirirken, Kohli (1985) ise, calisanin kendine esdeger calisanlara kiyasla is ile ilgili
davranis ve ciktilarinin verimlilik diizeyi olarak tanimlamistir. is performansi, calisan
tarafindan kontrol edilen ve organizasyonun hedeflerine ulasmasina katkida bulunan her
trlu faaliyet ve davranis olarak ta ele alinmaktadir (Rotundo ve Sackett, 2002). Hizmet
sektorinde is performansi, hem hizmet sunumu gibi somut, hem de kisiler arasi davranis ve
duygu gosterimleri gibi soyut gortinlimli olarak karsimiza ¢ikabilir (Bitner vd, 1990).

2.4. isten Ayrilma Niyeti

isten ayrilma niyetinin, o6rgiitsel etkinligi etkiledigi yoniinde yaygin bir kanaat
bulunmaktadir. isten ayrilma niyeti kavrami, ilk olarak calisanin ise karsi olumsuz tutumlar ve
isvereni kendi istegiyle terk etme kararina bagh olarak ortaya cikmistir (Mobley, 1977). isten
ayrilma niyeti, calisanin siirekli olarak isini birakma diisiincesinde olmasi veya alternatif is
olanaklarina yénelmesi olasiligini ifade etmektedir (Tepper vd., 2009). Rusbelt ve arkadaslari
(1988) isten ayrilma niyetini, ¢alisanlarin is kosullarindan memnun olmamalari durumunda
gdstermis olduklar yikict ve aktif eylemler olarak gérmektedir. isten ayrilma niyeti gercek
devamsizligin bir 6n belirtisidir ve isletmelere 6nemli 6lciide maliyetler getirmektedir (Gil vd.,
2008). Calisanlarin isten ayrilma niyetleri yeteneklerin kaybi, ilave eleman toplama ve
yonetim maliyetlerini artirma gibi pratik bir takim problemlere neden olmaktadir. Calisanlarin
isten ayrilma niyetlerini etkileyen cevresel faktorler, orgtt kaltirl ve degerleri, calisma
arkadaslari ile iliskiler, is / rol talep ve beklentileri ile kariyer gelistirme firsatlari ve otonomi
gibi 6dillendirme sekilleri olabilmektedir. (Takase vd., 2005).




2.5. Duygusal Emek, Kisiler Arasi Carpiklik, is Performansi ve isten Ayrilma Niyeti
iliskisi

Hizmet calisanlarinin musterilerine karsi isteyerek pozitif duygu gosterimleri kendi
performanslarina olumlu yansirken, ayni zamanda musteriler tarafindan memnuniyetle
karsilanacaktir. GCalisanlarin bu pozitif duygu gosterimleri onlarin is performanslarini da
olumlu yonde etkilemektedir (Grandey vd., 2005; Goodwin vd., 2011). Bu durumun tersi de
mumkinddr. Yani, hizmet sektoriinde calisanlarinin istemedigi halde 6rglitiiniin kendisinden
mdisterilere sergilemesini bekledigi duygu ve davranislari icten gelerek (dogal) degil de,
yluzeysel rol vyaparak (sahtelestirerek) gostermek zorunda kalmasi, onlarn s
performanslarinin da disebilecegine isaret etmektedir (Goodwin vd., 2011; Tice ve
Bratslavsky, 2000; Gross, 1998). Hizmet calisanlarinin bir anlamda kendilerinden beklenen
davranislardan daha fazlasini gosterip géstermemeleri, onlarin gorevleri esnasinda icinde
bulunduklari duygu yogunlugu ile de ilintilidir (Kiffin-Petersen vd., 2011). Bu durumu duygusal
olaylarin cevreye verilen tepkileri etkiledigini vurgulayan Duygusal Olaylar Teorisi (Weiss ve
Cropanzano, 1996) kapsaminda ele aldigimizda, Orgit icinde yasanan olumlu ve olumsuz
olaylar calisanlarda davranis degisikliklerine yol acan duygusal tepkilere neden olabilmektedir.
S6z konusu teori, ¢calisanlarin yasamis oldugu olumlu ve olumsuz olaylarin onlari davranis
degisikligine surikleyebilecegini ileri slirmektedir. Pozitif duygular olumlu davranisa
yoneltirken, negatif duygular ise calisanlarda olumsuz tutum ve davranislari beraberinde
getirmektedir (Fisher ve Ashkanasy, 2000). Bu anlamda duygusal emegin calisanin is
performansina etki edebilecegi disinilmektedir. Konu hakkinda yapilan arastirmalar ve
kuramdan yola ¢ikarak asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H1: Calisanlarin gorevleri esnasinda gostermis olduklar duygusal emek, onlarin is
performanslarini etkilemektedir.

Hla: Calisanlarin ylizeysel rol yapmalari, is performanslarini anlamli ve negatif olarak
etkiler.

H1b: Calisanlarin derinden rol yapmalari, is performanslarini anlamli ve pozitif olarak
etkiler.

H1c: Calisanlarin dogal duygu gdéstermeleri, is performanslarini anlamli ve pozitif olarak
etkiler.

Calisanlarin gostermis oldugu duygusal emegin bir sonucunun, isten ayrilma
davranislarina etki edebilecegini vurgulayan bir cok arastirmalar vardir (Chau vd., 2009; Oz,
2007; Cote ve Morgan, 2002; Grandey, 2000). Duygusal emek ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskinin teorik altyapisini duygusal celiski teorisi ve arastirmalari olusturmaktadir
(Chau vd., 2009; Cote ve Morgan, 2002). Duygusal celiski teorisine gére 6rgltin calisanlardan
gostermelerini bekledikleri duygusal gosterim ile calisanlarin iclerinden geldikleri gibi
gosterdikleri duygusal gosterim arasindaki fark duygusal celiskiye neden olmakta ve ¢alisanin
etkilemektedir (Kruml ve Geddes, 2000; Morris ve Feldman, 1996). Bu farkin artmasinin
calisanda memnuniyetsizlik, 6rglt icinde ve calisma arkadaslari arasinda hosnutsuzluk
yaratma, is performansi diisaklGgli ve isten ayrilma niyetinin olusmasi gibi (Grandey, 2000;
Lewig ve Dollard, 2003; Abraham, 1999) olumsuz sonuglar dogurabilecegi
degerlendirilmektedir. Ayrica, 6rgit calisanlari agisindan, 6rgitlerinin kendilerine iyi imkanlar
saglamasi ve onlari her anlamda gdzetmesinin onlarda motive edici ve glidileyici bir etki
yaratacagl dusiinilmektedir (Ozdevecioglu, 2003). Bu anlamda da gerek Sosyal Mibadele




Teorisi (Blau, 1964), gerekse Karsiliklilik Norm Teorisi (Gouldner, 1960) geregince ¢alisanlar
orgitlerinin kendilerine sagladiklari yarar 6l¢lisiinde, hizmetleri esnasinda olumlu ve 6rgiit
yararina olacak davranislari génilli sergileme ¢abasi icerisine girebileceklerdir. Bu kapsamda
eger Orglt, calisanlarina duygusal celiski yaratacak ortam yaratarak onlarin yizeysel rol
davranisi gostermelerine sebep olursa, calisanlardaki motivasyonu distrecektir. Bu durumun
calisanlarin  orgiitlerine oldugu kadar, c¢alisma arkadaslariyla da iliskilerine olumsuz
yanslyabilecegi duslintldiginde, calisanin isteksiz, mutsuz, is performansinin disik ve ilk
firsatta isten ayrilma fikrinin agirlik kazanacagini diisinmek gii¢ olmayacaktir. Bu noktadan
hareketle, daha ©6nceki arastirmalar ve konu ile baglantili teorilerden istifade ile asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

H2: Calisanlarin gorevleri esnasinda gostermis olduklari duygusal emek, onlarin isten
ayrilma niyetlerini etkilemektedir.

H2a: Calisanlarin yiizeysel rol yapmalari, isten ayrilma niyetlerini anlamli ve pozitif
olarak etkiler.

H2b: Calisanlarin derinden rol yapmalari, isten ayrilma niyetlerini anlaml ve negatif
olarak etkiler.

H2c: Calisanlarin dodgal duygu géstermeleri, isten ayrilma niyetlerini anlamli ve negatif
olarak etkiler.

H3: Calisanlarin gorevleri esnasinda gostermis olduklari duygusal emek, o6rgitte
yasanan kisiler arasi carpiklari etkilemektedir.

H3a: Calisanlarin yiizeysel rol yapmalari, kisiler arasi ¢arpikhigi anlamli ve pozitif olarak
etkiler.

H3b: Calisanlarin derinden rol yapmalari, kisiler arasi ¢arpikligi anlamli ve negatif
olarak etkiler.

H3c: Calisanlarin dogal duygu gdstermeleri, kisiler arasi ¢arpikhgr anlamli ve negatif
olarak etkiler.

Olumsuz Karsihkhhk Normu (Negative Norm of Reciprocity) teorisine gore, insan
kendisine zarar verene zarar vermeye c¢alisir. Bu anlamda, orgltteki calisanlar da sosyal
degisim silrecinde kendisine haksizlik ettigini dusindigi orgiite ve diger calisanlara karsi
zarar verme ve kotulik yapma egilimi gostermektedirler (Gouldner,1960). Levinson’a (1965)
gore, karsilikhhk ilkesi, isgi-orgiit iliskisinde karsilikh beklenti ve memnuniyetin olusturulmasi
surecidir. Bu nedenle ister olumlu isterse olumsuz karsiliklilik, sosyal sistemlerde ve 6zellikle
orgitlerde dengenin saglanmasinda onemli bir rol oynamaktadir. Bu kapsamda
degerlendirdigimizde, ¢alisanlar arasinda yasanan karsilikh olumsuz iliskiler (kisiler arasi
carpikhk) orgitin calisma dizenini ve dolayisiyla da calisanin is performansini olumsuz yonde
etkileyecektir. Hatta bu kisiler arasi carpikligin calisanin isten ayrilma niyetini artiracagi ve
baska is arayislarina yonelmesine sebebiyet verebilecegi distnilmektedir. Kisiler arasi
carpikligin oldugu orgitlerde calisanlarin birbirleri ile isbirligi icinde olmalari beklendik bir
durum degildir. Yapilan bir arastirmada, kisiler arasi carpikligin yasandigli, calisanlar arasinda
yardimlasma ve isbirligi duygusunun az oldugu ve bu durumun da is tatminini, is performansi
ve kaliteyi duslirdigu tespit edilmistir (Laschinger vd., 2001). Ayrica, Tepper ve arkadaslarinin




(2009) yaptiklari bir arastirmada da, orgitsel ve kisiler arasi ¢arpiklik ile isten ayrilma niyeti
arasindaki ylksek ve pozitif bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Konu hakkindaki teori ve
arastirmalar, 6rglitte yasanan veya yasanabilecek her turli kisiler arasi ¢carpikligin, ¢alisanlarin
is performansina olumsuz yonde etki edebilecegini gosterirken, bu istenmeyen olumsuz
durumun da calisanlarin isten ayrilma niyetleri Uzerinde olumlu etkiler yaratabilecegi
disinidlmektedir. Gelinen nokta itibari ile asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H4: Orgiitte yasanan kisiler arasi carpiklik, calisanlarin is performansini negatif ve
anlamli olarak etkilemektedir.

H5: Orgiitte yasanan kisiler arasi carpiklik, calisanlarin isten ayrilma niyetlerini pozitif
ve anlamli olarak etkilemektedir.

Ayrica, yukarida bahsedilen arastirmalar ve teoriler cercevesinde, hizmet calisanlarinin
gosterecegi olumlu ve olumsuz duygu gosterimlerinin, 6rgit ici iliskilere etki edebilecegi,
calisanlarin is arkadaslarina karsi tutum ve davranislarinda degismeler olabilecegi
degerlendirilmektedir. Arastirmalar pozitif davranmak icin gayret gosterilmesi veya negatif
duygularin bastirilmasinin  somatik rahatsizliklara yol agan psikolojik sorunlara sebep
olabilecegini gostermektedir (Schaubroeck ve Jones, 2000). Ayrica, Hochschild (1983),
duygusal emek gerektiren islerin ¢alisanlarda kisisel ve ise iliskin rollerde bir kargasaya sebep
olabilecegini belirtmekte ve bu kisilerin gercek duygularindan uzaklasarak duygusal
uyumsuzluga ve sapmaya (Kruml ve Geddes, 2000) maruz kaldiklarini iddia etmektedir. S6z
konusu uyumsuzluk birgcok negatif psikolojik sonuca sebep olmaktadir (Ashforth ve Humprey,
1993). Bu olumsuz davranislardan biri de kisiler arasi carpikliktir (Bennett ve Robbinson,
2000). Duygusal emek bakis acisiyla duygularin yonetimi yaklasimi, hizmet sunucularin
performanslarina dayanmakta (Hochschild, 1979), ayrica calisanlarin yasadiklari kisiler arasi
carpikhgin da onlarin is performanslarina (Vellingan vd.,1997; Thau vd., 2009) ve isten ayrilma
niyetlerine (Langhorn 2004; Demir ve Tiitiincii, 2010) énemli 6lclide etki etmektedir. Ozellikle
is arkadaslarina karsi takinilan olumsuz yargi ve davraniglarin kisiler arasi ¢arpikhigi artiracagi
ve bu ¢alisma ortaminin da ¢alisanlarin is performanslarina ve isten ayrilma niyetlerine etki
edebilecegi dusunuldiglinden, arastirmada ele alinan degiskenler ile bitiincil bir yaklagimla
bir model olusturdugumuzda, kisiler arasi g¢arpikligin aracilik roliinlin olabilecegi
degerlendirilmektedir. Bu kapsamda, asagidaki hipotezler gelistirilen model (izerinde test
edilmek Gzere sunulmustur:

H6: Orgiitte yasanan kisiler arasi carpiklik, calisanlarin géstermis olduklar duygusal
emegin is performanslarina etkisinde aracilik etkisine sahiptir.

H7: Orgiitte yasanan kisiler arasi carpiklik, calisanlarin géstermis olduklari duygusal
emegin isten ayrilma niyetlerine etkisinde aracilik etkisine sahiptir.

3. Tasarim Ve Yontem

Arastirmada, korelasyonel arastirma deseni kullanilmistir. Bu desen, ele alinan
degiskenler arasindaki nedensel iliskiyi, herhangi bir sekilde bu degiskenlere miidahale
edilmeden ortaya koyma amacina yonelik oldugundan (BlylUkoztirk vd., 2008), calismada
anilan nedensel iliskinin test edilebilecegi bir katilimci grubundan istifade edilmistir.
Arastirma, anilan katilimci grubundan, asagida ayrintili olarak acgiklanan 6lceklerle toplanan
verilerin analiziyle gerceklestirilmistir. Bu kapsamda, oncelikle her bir degiskeni 6lcmek icin
kullanilan olgeklerin dogrulayici faktér analizleri (DFA) yapisal esitlik modeli kullanilarak




yapilmis, her bir 6lcege ait DFA sonuglar 6lciim araclari kisminda verilmistir. Daha sonra
degiskenler arasi korelasyonlar ortaya konulmus ve yapilan hiyerarsik regresyon analizi ile
hipotezler ve aracilik etkileri test edilmistir. Bu kapsamda, 6ncelikle kisiler arasi ¢arpiklik, is
performansi ve isten ayrilma niyeti ile duygusal emek boyutlarinin hiyerarsik regresyon
analizine yer verilmis, daha sonra aracilik etkisi icin s6z konusu tim degiskenleri iceren
hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Ayrica, biitlin degiskenlerin birbiri ile olan iliskilerini
daha net olarak ortaya koyabilmek maksadiyla bir arastirma modeli olusturulmustur.
Olusturulan modelin, yapisal esitlik modeli ile yapilan analizi neticesindeki uyum iyiligi
degerleri istenilen sinirliliklar igerisinde tespit edilmistir (Ax?=290.445, sd= 82, Ax?/sd= 3.54,
RMSEA= 0.064, CFl= 0.90, GFl= 0.92, AGFI=0.87). Bu sonuglar, modelin kabul edilebilir uyum
iyiligi degerleri gosterdigini ifade etmektedir. Arastirma modeli ve gelistirilen hipotezler Sekil-
1’de belirtilmistir.

Sekil 1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

H6

H1

H4
Duygusal H3 Kisiler Arasi /

Emek — Carpikhk

H5
H2 Isten Ayrilma

Niyeti

is Performansi

H7

3.1. Katilimcilar

Arastirmanin katihmcilarini, Ankara’da oOzellikle tek bir sektérde calisanlar degil de,
restoran, kafe, otel, banka gibi degisik hizmet sektorli calisanlari olusturmaktadir. Bunun
nedeni ise, arastirmanin daha ¢ok duygusal emegin yogun olarak sergilendigi dislinilen
sektorlerde goérev yapan hizmet calisanlarina ulasma kaygisindandir. Arastirmada, ele alinan
degiskenler arasindaki nedensel iliskinin test edilebilecegi ve arastirmanin kuramsal
baglamina uygun (convenience) bir kitle olmasi noktasindan hareketle, toplam 647 s6z
konusu hizmet sektori galisanina anket formlari ulastirilarak, formlarin génallilik esasiyla,
arastirmacilarin nezareti altinda doldurulmasi saglanmistir. Arastirmamizin amaci ele alinan
degiskenler arasi nedensel iliskileri agiklamak oldugundan arastirmaya katilan hizmet sektori
¢ahsanlari bu beklentiyi karsilamaktadirlar. Bu anketlerin 432’si geri toplanmistir. Eksik ve
ciddi doldurulmadigi belirlenen 8 anket ile u¢ analizi sonucunda 21 anket degerlendirme
disinda birakilmis ve analizler 403 anket lzerinde ylrutiulmastir.

Arastirmaya katilan hizmet sektorl calisanlarinin % 84’0 (337) kadin, % 16’si (66)
erkektir. Medeni durumlarina bakildiginda, % 57’si (228) evli, % 43’{i (175) ise bekardir. Ayrica
katimcilarin % 29°u (116) 20-30 yas arasinda, % 25’i (102) 31-40 yas arasinda, %22’si (90) 41-
50 yas arasinda ve %24’ (95) ise 51 yas ve Ustiindedir.




3.2. Olgiim Araglan

Duygusal Emek Olgegi: Duygusal Emek Olgegi, Diefendorff ve arkadaslari (2005)
tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes'in (2000) duygusal emek &lgeklerinin baz
maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesi sonucu
olusturulmustur. Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak
Uzere U¢ boyutu icermektedir. Calismada Olgegin gecerliligi icin, AMOS (6.0) paket programi
kullanilarak DFA yapilmistir. DFA ile tek faktorld, birinci diizey cok faktorli, ikinci diizey ¢ok
faktorli ve iliskisiz model test edilmistir. En iyi uyum iyiligi degerlerine birinci diizey ¢ok
faktorli modelde ulasilmistir. Bu nedenle g¢alismamizda birinci diizey ¢ok faktorli yapi
benimsenmistir. Birinci diizey ¢ok faktérli modele ait uyum iyiligi degerleri; Ax?>=233.047, sd=
54, Ax%/sd=4.316, RMSEA= 0.064, CFl= 0.96, GFI= 0.96, AGFI=0.93’tlr. Duygusal emegin her
bir alt boyutu icin Cronbach alfa katsayilari; yizeysel rol yapma icin 0.84, derinden rol yapma
icin 0.77, dogal duygular icin ise 0.73 olarak bulunmustur. Bu degerler olgegin gegerlilik ve
glvenilirlik agisindan yeterlilige sahip oldugunu géstermektedir.

Olgekte yiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve dogal duygular ise 3 madde ile
olgiilmektedir. Katilimcilar &lgek maddelerini bes basamakli Likert Olgegi yardimiyla
degerlendirmislerdir (1= Hicbir Zaman, 5= Her Zaman). Katilimcilardan her bir madde igin
kendilerini en iyi ve gercek olarak ifade eden segenekleri isaretlemeleri istenmistir. Olgekteki
maddeler, “Musterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim”, “Géstermem gereken
duygulari gercekte de hissetmek icin ¢aba harcarim”, “Misterilere sergiledigim duygular
samimidir” gibi maddelerden olusmaktadir.

Kisiler Arasi Carpikhik Olgegi: isletmede kisiler arasi carpiklik diizeyini belirlemek
maksadiyla Aquino ve arkadaslari (1999) tarafindan kullanilan 6 maddeli dlgek kullanilmistir.
Bu Olcekte sorular “Bu isletmede is arkadaslarina etnik, irksal ve dini asagilamada bulunanlar
vardir.” ve “Bu isletmede calisma arkadasina kiifiir edenler vardir.” seklindedir. Olcekte
cevaplar 5’li Likert 6lgegi ile ahinmistir (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum).
Aquino ve arkadaslarinin(1999) calismasinda kullanilan 6lgegin Tiirkce gecerlemesi Celik ve
arkadaslari (2011) tarafindan yapilmistir. Aquino ve arkadaslari.(1999), tarafindan yapilan
guvenilirlik analizleri sonucunda Cronbach alfa glivenirlik katsayisi .73, Celik ve arkadaslari
(2011) tarafindan ise .90 olarak tespit edilmistir. Calismada 6lgegin gecerliligi icin, AMOS (6.0)
paket programi kullanilarak DFA yapilmistir. Faktor analizi sonucunda verilerin 6lgcegin tek
faktorll yapisina uyum sagladigi ve uyum iyiligi degerlerinin Ax?=266.218, sd= 75, Ax?/sd=
3.55, RMSEA= 0.057, CFI= 0.91, GFI= 0.96, AGFI=0.93 oldugu tespit edilmistir. Yapilan
glvenirlik analizi sonucunda olgegin toplam Cronbach alfa gilivenirlik katsayisi 0.83 olarak
bulunmustur.

is Performansi Olgegi: Calisanlarin is performansinin dlciilmesinde; énce Kirkman ve
Rosen (1999), daha sonra ise Sigler ve Pearson (2000) tarafindan kullanilan is performansi
Olcegi kullaniimistir. 4 sorudan olusan 6lcegin glivenirlik katsayisi her iki calismada da 0.70’in
Ustlindedir. Tlrkiye’de Col (2008) tarafindan akademisyenler lzerinde uygulanan 6lgegin
glvenirlik katsayisi 0.82 olarak tespit edilmistir. Arastirmada cevaplar 5’li Likert 6lcegi ile
alinmistir (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum). AMOS (6.0) paket programi
kullanilarak yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda 6lcegin tek faktorli yapiya sahip
oldugu, uyum iyiligi degerlerinin ise Ay*=22.171, sd= 13, Ax*/sd=1.705, RMSEA= 0.030, CFl=
0.99, GFI= 0.99, AGFI=0.98 oldugu tespit edilmistir. Yapilan glivenirlik analizi sonucunda, is
performansina ait Cronbach Alfa katsayisi 0.78 olarak bulunmustur.




isten Ayrilma Niyeti Olgegi: Calismada yer alan isten ayrilma niyeti 6lgcegi Wayne ve
arkadaslari (1997) tarafindan gelistirilmistir. Bu Olcekte isten ayrilma egilimi U¢ ifade ile
Olcilmekte olup, 6lcek tek boyutludur. Kiiglikusta (2007) tarafindan konaklama isletmelerinde
uygulanmis ve bu calismada 6lgek glivenilirligi 0.69 olarak bildirilmistir. Ayrica Turung ve Celik
(2010) tarafindan bankacilar tGizerinde yapilan bir arastirmada da 6lgek giivenilirligi 0.85 olarak
tespit edilmistir. Cevaplar 5’li Likert oOlgegi ile alinmistir (1=Kesinlikle katilmiyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum). AMOS (6.0) paket programi kullanilarak yapilan dogrulayici faktor
analizi sonucunda Olcegin tek faktorlli yapiya sahip oldugu, uyum iyiligi degerlerinin ise
Ax?=29.168, sd= 14, Ayx%*/sd= 2.080, RMSEA= 0.051, CFl= 0.97, GFl= 0.96, AGFI=0.94 oldugu
tespit edilmistir. Olgegin Cronbach alfa giivenirlik katsayisi 0.92 olarak bulunmustur.

4. Bulgular

ilk olarak katiimcilarin duygusal emek alt boyutlar ile kisiler arasi carpiklik, is
performansi ve isten ayrilma niyeti degiskenlerine iliskin elde edilen verilerin ortalamalari,
standart sapmalari ve aralarindaki korelasyonlara bakilmistir. Analiz sonuclari Tablo 1'de
gorilmektedir.

Tablo 1. Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Degiskenler Ort. S:;). 1 2 3 4 5 6
Yiizeysel Rol Y. (1) 327 ,789  (.84)

Derinden Rol Y. (2) 37 ,807 -204" (.77)

Dogal Duygular (3) 26 ,831 -489" 2237 (.73)

Kisiler Arasi Carpiklik (4) 2,0 ,519 ,847 -115 -497°  (.83)

is Performansi (5) 38 ,731 -828" 2777 ,493" -811" (.78)

isten Ayrilma Niveti  (6) 1,7 ,828 ,894" -158" -475" ,868  -844" (.92)

**p<0,01; *p<0,05 Not: Alfa giivenilirlik katsayilari parantez igerisinde gosterilmistir.

Duygusal emek alt boyutlarindan yizeysel rol yapma ile kisiler arasi ¢arpiklik arasinda
pozitif iliski tespit edilmisken (r=0,847, p<0,01), derinden rol yapma (r=-0,115, p<0,01) ve
dogal duygular (r=-0,497, p<0,01) ile kisiler arasi garpiklik arasinda negatif anlaml iliskiler
gorulmektedir. Ayrica kisiler arasi ¢arpiklik ile is performansi arasindaki iliski negatif iken (r=-
0,811, p<0,01), isten ayrilma niyeti ile pozitiftir (r=0,868, p<0,01). Hizmet ¢alisanlarinin
gorevleri esnasinda gostermis olduklari duygusal emek ile onlarin is performansi ve isten
ayrilma niyetleri arasindaki anlaml iliskiler de Tablo-1'de gorilmektedir. Ayrica, is
performansi ile isten ayrilma niyeti arasinda da negatif ve anlamli iliski oldugu tespit edilmistir
(r=-0,844, p<0,01).

Arastirmada ayrica, duygusal emek ve kisiler arasi carpikhgin katilimci hizmet sektori
calisanlarinin is performanslari ile isten ayrilma niyetleri lizerinde bir etkiye sahip olup
olmadiginin ortaya cikarilmasi ve olusturulan hipotezlerin test edilmesi icin hiyerarsik
regresyon analizleri yapilmistir. Regresyon analizlerinde demografik degiskenlerin etkilerinin
kontrol altina alinmasi icin birinci asamada cinsiyet, yas ve medeni durum degiskenleri
modele girilmistir. Boylelikle demografik degiskenler kontrol altina alinarak, bagimsiz
degiskenlerin ayri ayri bagimli degiskenler lzerindeki etkileri ortaya cikarilmaya calisiimistir.
ikinci asamada ise bagimsiz degiskenler modele dahil edilerek, bagimh degiskenler (izerindeki
etkileri belirlenmeye calisiimistir.




Tablo 2. is Performansi ve isten Ayrilma Niyetini Yordayan Duygusal Emek Boyutlarinin Hiyerarsik
Regresyon Analiz Sonuglari

is Performansi (iP) Isten Ayrilma Niyeti

Bagimsiz Degiskenler (iAN)
B AR? B AR?
1.Demografik Degiskenler ,011 ,023
Cinsiyet -,087 ,127%*
Yas -,017 ,017
Medeni Durum -,063 -,089
AF 1,538 2,948%*
2. Duygusal Emek ,507 ,483
Ylzeysel Rol Yapma (YRY)  -,549** ,571%*
Derinden Rol Yapma (DRY) ,105%* -,062
Dogal Duygular (DY) ,114** -,107*
AF 331,966** 667,338**

*p<0,05 **p<0,01

ilk olarak, is performansi ve isten ayrilma niyetini etkileyen duygusal emek boyutlarini
ortaya koymak icin regresyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 2’de sunulmustur. Tablo
2’den de gorildGgu Uzere, is performansi arastirmada ele alinan demografik degiskenler
tarafindan anlamli olarak yordanmazken (AF=1,538, AR2=0,011, p>0,05), isten ayrilma niyeti
genel olarak ele alinan demografik degiskenler tarafindan anlamli olarak yordanmaktadir
(AF=2,948, AR2=0,23, p<0,05). Bu kapsamda, isten ayrilma niyeti, demografik degiskenlerden
sadece cinsiyet (f=0,127, p<0,05) tarafindan anlamh olarak yordanmaktadir. Genel olarak
bakildiginda duygusal emek hem is performansini (AF=331,966, AR2=0,507, p<0,01), hem de
isten ayrilma niyetini (AF=667,338, AR2=0,483, p<0,01anlamli olarak yordamaktadir. Duygusal
emegin tim boyutlari is performansini anlamli olarak yordarken, yiizeysel rol yapma ve dogal
duygular boyutlari isten ayrilma niyetini anlamli olarak agiklamaktadir. Bu bulgular, ¢calisma
esnasinda ylzeysel rol yapan calisanlarin is performanslarinin distigi ve isten ayriima
niyetlerinin ise arttigi seklinde yorumlanabilir. Bu durum, duygusal emegin is performansi ve
isten ayrilma niyeti (izerinde anlamli etkisinin oldugunu belirten hipotezleri desteklemektedir.

ikinci olarak kisiler arasi carpikligi yordayan duygusal emek boyutlarinin hiyerarsik
regresyon analizine bakilmis olup, sonuglar Tablo 3’tedir. Bulgulara gore, genel olarak ele
alinan demografik degiskenlerin kisiler arasi garpikligi anlamlh olarak yordadigi (AF=3,036,
AR2=0,022, p<0,05) ve bu etkinin de daha ¢ok katilimcilarin cinsiyetlerinden kaynaklandigi
gorilmektedir. Yas ve medeni durumun tek basina kisiler arasi ¢arpikliga anlamli bir etkisinin
olmadigi gbzlenmektedir. Duygusal emek ise genel olarak kisiler arasi ¢arpikhgl yordamaktadir
(AF=406,551, AR2=0,373, p<0,01). Degiskenin ylzeysel rol yapma ve dogal duygular boyutlari
kisiler arasi ¢carpikligi anlamli olarak yordamasina ragmen, derinden rol yapmanin kisiler arasi
carpikhk Gzerinde anlamli etkisine rastlanilmamistir. Elde edilen bu sonuglar, genel olarak
calismanin Uglincl hipotezini de desteklemektedir.

Calismada ortaya konan bir diger hipotez, kisiler arasi ¢carpikhgin is performansi ve isten
ayrilma niyeti tzerinde etkisinin oldugudur. Bu amacla yapilan regresyon analizleri sonuglar
Tablo 4’te belirtilmistir. Buna gore, is performansi (AF=754,055, AR2=0,647, p<0,01) ve isten
ayrilma niyeti (AF=1182,355, AR2=0,731, p<0,01) kisiler arasi carpiklik tarafindan anlamh




olarak yordanmaktadir. Baska bir deyisle, is performansinin toplam varyansinin % 64,7’si,
isten ayrilma niyeti toplam varyansinin ise % 73,1’i kisiler arasi ¢arpiklik degiskeni tarafindan
actklanmaktadir. Bu anlamda, kisiler arasi carpikhgin is performansi ve isten ayrilma niyeti
Uzerinde anlamli etkisi oldugu hipotezleri de destek gérmustdir.

Tablo 3. Kisiler Arasi Carpikligi Yordayan Duygusal Emek Boyutlarinin Hiyerarsik Regresyon Analiz

Sonuglari
Kisiler Arasi
Bagimsiz Degiskenler Carpiklik (KAC)
B AR?
1.Demografik Degiskenler ,022
Cinsiyet ,121%*
Yas ,032
Medeni Durum  -,086
AF 3,036*
2. Duygusal Emek ,373
Yiizeysel Rol Yapma (YRY) ,505**
Derinden Rol Yapma (DRY)  -,077
Dogal Duygular (DY) -,0105*
AF 406,551**

*p<0,05 **p<0,01

Tablo 4. is Performansi ve isten Ayrilma Niyetini Yordayan Kisiler Arasi Carpiklik ve Duygusal Emek
Boyutlarinin Hiyerarsik Regresyon Analiz Sonuglari

Bas Desiskenl ip IAN
agimsiz Degiskenler 5 e 5 e
1. Demografik Degiskenler ,011 ,023
Cinsiyet -,087 ,127*
Yas -,017 ,017
Medeni Durum -,063 -,089
AF 1,538 2,948*
2. Kisiler Arasi Carpiklik ,647 ,731
-,814%** ,864**
AF 754,055** 1182,355%*
3. Duygusal Emek ,083 ,106
Ylzeysel Rol Yapma (YRY)  -,394** ,A422%*
Derinden Rol Yapma (DRY) ,088%* -,059
Dogal Duygular (DY) ,084%* -,093*
AF 42,757** 99,259**

*p<0,05 **p<0,01

Son olarak ise, duygusal emegin is performansi ve isten ayrilma niyetine etkisinde
kisiler arasi carpikhgin aracilik etkisinin olup olmadigina bakilmistir. Aracilik etkisinin olup
olmadiginin tespiti icin Tablo 2, 3 ve 4’lin sonuglarina birlikte bakilarak kisiler arasi ¢arpikligin
aracilik etkisi degerlendirilmistir. Bu kapsamda, duygusal emegin is performansini anlamli
yordadig (Tablo 2), kisiler arasi ¢arpikhgin is performansini anlaml etkiledigi (Tablo 4) ve
duygusal emegin kisiler arasi carpikligi anlamh olarak agikladigi (Tablo 3) gorilmektedir. Tablo




4’e bakildiginda is performansini anlamli yordayan tiim duygusal emek boyutlarinin regresyon
katsayilarinin Tablo 2’deki regresyon katsayilarindan daha disik oldugu goérilmektedir. Bu
durum, duygusal emegin is performansi etkisinde kisiler arasi ¢arpikligin kismi aracilik roli
oldugunu gostermektedir. Duygusal emegin isten ayrilma niyetine etkisinde kisiler arasi
carpikhgin aracihk roliine yine yukaridaki tablolari ve slregleri izleyerek baktigimizda,
derinden rol yapma boyutu haricinde, diger duygusal emek boyutlarinin isten ayrilma niyeti
Gzerindeki etkisinde kisiler arasi carpikhgin kismi aracilik etkisinden s6z edilebilir.

Bu etkilerin anlamli olup olmadigini belirlemek icin Sobel testi yapilmistir. Sobel testi
neticesinde, duygusal emegin tiim alt boyutlar ile is performansi arasinda kisiler arasi
carpikligin aracilik etkisinin anlaml oldugu tespit edilmistir. Ancak sobel testi neticesinde,
duygusal emegin dogal duygular alt boyutu ile isten ayrilma niyeti arasinda kisiler arasi
carpikhgin aracihik etkisi anlamh ¢ikmamistir. Ancak genel olarak bulgulardan, hem is
performansi, hem de isten ayrilma niyetine duygusal emegin etkisinde kisiler arasi ¢arpikhgin
aracilik rolinin oldugu degerlendirilebilir. Ulasilan arastirma sonuglari, altinci ve yedinci
hipotezlerin de desteklendigini gostermektedir. Arastirmaya iliskin hipotez testi sonuclari
toplu halde Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Arastirma Hipotezlerine iliskin Sonuglar

Hipotezler Alt Hipotezler (Varsa) Sonug

Hipotez 1a (Desteklenmistir)

Hipotez-1 Hipotez 1b (Desteklenmistir) Desteklenmistir
Hipotez 1c (Desteklenmistir)
Hipotez 2a (Desteklenmistir)

Hipotez-2 Hipotez 2b (Desteklenmemistir) Kismen Desteklenmistir
Hipotez 2¢ (Desteklenmistir)
Hipotez 3a (Desteklenmistir)

Hipotez-3 Hipotez 3b (Desteklenmemistir) Kismen Desteklenmistir
Hipotez 3c (Desteklenmistir)
Hipotez-4 - Desteklenmistir
Hipotez-5 - Desteklenmistir
Hipotez-6 - Desteklenmistir
Hipotez-7 - Desteklenmistir
5. Sonug

Hizmet orgiitlerinde musterilere 6zellikle ylz yiize hizmet saglayan c¢alisanlarin, zihinsel
ve bedensel emeklerinin yaninda, duygusal emeklerini de islerinin dnemli bir parcasi haline
getirme gerekliligi gliniimiz isletmelerinin vazgecilmez stratejisi haline gelmektedir (Yirir ve
Unli, 2011; Grandey, 2000). Bu kapsamda hizmet sektériinde &nemi her gecen giin
ivmelenerek artan duygusal emegin, hizmet galisanlarinin tutum ve davranislari ile isletmeler
icin onemli bir degisken oldugu degerlendirilmektedir. Bu dislinceden hareketle, bu
¢alismada duygusal emegin is performansi ve isten ayrilma niyetine etkisinde kisiler arasi
carpikligin araci roll arastiriimistir.

Ulasilan bulgular neticesinde, katimci hizmet sektorl calisanlarinin gorevlerini icra
ederlerken gostermis olduklari duygusal emeklerinin onlarin is performanslarina ve isten
ayrilma niyetlerine etki ettigi ve bu etkide gorevlerini yerine getirirlerken calisma arkadaslari




ile yasamis olduklari olumsuz iletisim ve davranislarin, yani kisiler arasi carpikhigin kismi
aracilik roliiniin oldugu sonucuna varilmistir. ilk olarak, duygusal emegin is performansi ile
iliskisine bakildiginda, is performansinin ylizeysel rol yapma ile negatif, derinden rol yapma ve
dogal duygular ile pozitif ve anlamli iliskisi oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu daha 6nceki
arastirmalarla da (Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003; Grandey vd., 2005;
Goodwin vd., 2011) paralellik gostermekte ve hizmet calisanlarinin istemedikleri halde
orgltlerinin kendilerinden istedigi duygu gosterimlerini zorunlu olarak yasamalari onlarin is
performanslarina olumsuz olarak yansidigini géstermektedir. Calisma ortamlarinda gorevlerini
daha derinden hissederek, bir anlamda benimseyerek ve icten geldigi gibi dogal duygu
durumlari ile yapan ve bu dogal duygulari ile musteri karsisina ¢ikan calisanlarin ise, is
performanslarinin olumlu yonde etkilendigi tespit edilmistir. Ayrica yine istemedigi halde
gorevinin icrasi i¢cin gostermek zorunda oldugu duygu gosterimlerinin, galisanlarin isten
ayrilma niyetleri Gzerinde de pozitif etkileri oldugu goézlemlenmistir. Chau ve arkadaslari
(2009), Cote ve Morgan (2002) ve Grandey (2000) yaptiklari ¢calismalarda benzer sonuglara
ulasmalarina ragmen, Yiriir ve Unlii (2011) otel isletmecileri Gizerinde yaptiklari arastirmada
yalnizca ylzeysel rol yapmanin isten ayrilma niyetine pozitif etkisinden s6z etmisler, derinden
rol yapmanin anlamh bir etkisine ulasamamislardir.

Orgiit performansini olumsuz yénde etkileyen bir baska davranis da, kisiler arasi
carpikhktir (Pearson ve Porath, 2005). Genel olarak carpiklik, cabalarin engellenmesi, islerin
yavaslatilmasi, 6rgiit degerlerinin yok olmasina misamaha gosterilmesi ve kaynaklarin bos
yere tiketilmesi gibi olumsuz 6rgitsel davranislari ifade ettiginden (Robinson ve Bennett,
1995), kisiler arasi garpikligin hizmet calisanlarinin is performanslarina olumsuz yénde etki
edebilecegi, hatta isten ayrilmalarina kadar varabilecek sonuclar dogurabilecegi dustnilebilir.
Calisma bulgulari da, daha 6nceki ¢alisma sonuclari (Tepper vd., 2009; Laschinger vd., 2001)
ile drtisecek sekilde, bu dusiinceyi dogrular niteliktedir. Yapilan bir arastirmaya gore (Coffin,
2003); sadece Amerika’da tim yasanan carpikliklara bagli olarak érgitlerin yaklasik 50 milyar
S zarara ugradiklar saptanmistir. Bu agidan bakildiginda, 6rgutler ve dolayisiyla Glkeler igin
kaynak ve Uretim kaybinin ne oranda bliyiik oldugu herhalde anlasilmaktadir. Bu nedenledir
ki, is yeri carpiklhigi Gizerinde 6nemle durulmasi gereken bir konudur.

Arastirmada ayrica, duygusal emegin is performansina ve galisanlarin isten ayrilma
niyetlerine etkisinde kisiler arasi garpikligin araci roli test edilmistir. Genel olarak kisiler arasi
carpikhgin, duygusal emek ve is performansi ile duygusal emek ve isten ayrilma niyetine
aracilk etkisi oldugu sonucuna ulasiimistir. Ancak bu etkinin anlamli olup olmadiginin tespiti
icin yapilan Sobel testi neticesinde, kisiler arasi ¢arpiklik, duygusal emegin tiim alt boyutlari ile
is performansi arasinda anlamli olarak aracilik ederken, duygusal emegin sadece yiizeysel rol
yapma alt boyutu ile isten ayrilma niyeti arasinda kisiler arasi carpikligin aracilik etkisi
anlamhdir.

Normal sartlarda duygu, soyut ve kisiye 6zel nitelikte olmasina ragmen, glinimizde
adeta ekonomik degeri olan somut bir iriin haline gelmistir (Ozgen, 2010). Ozellikle son
yillarda, hizmet sektoriiniin de hizla bliyimesiyle duygusal emek bircok hizmet alani ve
meslegin vazgecilmez ve yaygin bir bileseni olarak dikkat ¢cekmekte ve arastirmamizin
bulgulariyla da gerek calisanlarin is performansi, gerekse islerinden ayrilma niyetleri
Uzerindeki etkilerinin yadsinamaz oldugu gortlmektedir. Bu nedenle, hizmet odakli ¢alisan
sektorlerde, calisanlarin duygu durumlarinin gbéz oOninde bulundurulmasi 6nem arz
etmektedir. Dolayisiyla hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgitlerin, c¢alisanlarinin
gosterdikleri duygusal emeklerin negatif sonuglarini azaltabilecek motivasyon araglari




olusturmalarinin hem c¢alisanlarin performansini artirici yonde, hem de farkh is ve sektor
arama niyeti icerinde olmalarini 6nlemek anlaminda faydali olabilecegi degerlendirilmektedir.
Ayrica, insan kaynaklari yonetimi kapsaminda, hizmet ¢alisanlarinin segim ve yerlestirme
faaliyetleri, egitim ve gelistirme sirecleri ile performans ve basari degerlendirmesinde de,
onlarin duygusal emek ¢abalarinin ve 6rgit igi iletisimlerindeki hassasiyetlerinin bir faktor
olarak dikkate alinmasinin, orgutiin verimlilik ve etkinlig§ine 6nemli katkilar saglayacagi
disinilmektedir. Bu baglamda, hizmet sektori kuruluslarinin bu c¢alismanin bulgu ve
sonuclarini insan kaynaklari sireclerinin daha etkin yiritilmesinde kullanabilecekleri ve
¢alismanin bu anlamda stirece olumlu katkilar saglayabilecegi degerlendirilmektedir.

Bu calisma neticesinde ulasilan bulgular ve sonuglara gore, bundan sonra yapilacak
arastirmalara zemin hazirlamak ve yoén vermek maksadiyla arastirmacilara bazi onerilerde
bulunulabilir. Bu kapsamda, calismada dort degisken olarak ele alinan ve olusturulan model,
arastirmacilar tarafindan farkli 6ncil ve ardil degiskenlerle ele alinarak zenginlestirilebilir.
Ornegin, farkli demografik degiskenler ile duygusal emegin diger orgitsel davranis
degiskenleri (Orgitsel baghlik, orglitsel adalet, vb.) Uzerine etkileri incelenebilir. Ayrica,
duygusal emegin gerektigi ve is performansi ile is devamliligin 6nemli oldugu degisik meslek
dallarinda (egitim, saglik, bankacilik, gtivenlik, vb.) calisan, nitel ve nicel olarak farklilastiriimis
katilimer gruplarla yapilacak benzer calismalar, daha genellenebilir sonuclara ve konu
hakkinda kapsayici meta analizlere dondistirilebilir. Elde edilen bulgularin yaninda ¢alisma
bazi sinirliliklar da icermektedir. Arastirmanin katilimcilarinin Ankara’daki hizmet sektori
calisanlarindan olusmasi nedeniyle bulgular dogal olarak, katilimci 6zellikleriyle sinirhdir.
Bunlarin yani sira, veriler katihmcilarin yalnizca kendi degerlendirmelerini yansittigindan,
ortak yontem varyansi ve sosyal begenirlik sinirhliklar, sonuglarin degerlendirilmesinde
dikkate alinmalidir.
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