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Amag - Bu aragtirmanin amaci Ankara’da gorev yapan kamu ¢alisanlarinda duygusal emek, is stresi
ve is performans: arasindaki iliskileri incelemek ve duygusal emek ve is performansi iizerindeki
etkisinde ig stresinin bir aracilik roliinii belirlemektir.

Yontem — Bu arastirma betimsel bir arastirmadir. Orneklem yo6ntemi olarak kartopu drnekleme
yontemi kullanilmistir. Ankara’da kamu kurumlarinda calisan 560 kisiden anket yontemi
kullanilarak veri toplanmustir. Anket formu katiimalarim duygusal emek, is performanst ve is stresi
algilarin1 dlgen ti¢ adet Olgegi icermektedir. Elde edilen verilere dogrulayict faktor analizi,
glivenilirlik analizi, tanimlayici istatistikler, korelasyon analizi ve regresyon analizleri yapilmistir.

Bulgular - Yapilan analizler sonucunda duygusal emegin is performans: tizerinde negatif yonlii ve
anlaml bir etkisinin oldugu, duygusal emegin is stresi iizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin
oldugu, is stresinin is performansi iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu tespit
edilmistir. Ayrica duygusal emegin is performans: {izerindeki etkisinde is stresinin tam aracilik
etkisinin bulunmasi arastirmada elde edilen bir diger sonugtur.

Tartisma — Arastirmada duygusal emek, is performansi ve is stresi arasindaki iligkilere ait bulgular
onceki yillarda yapilan calismalarin sonuglari ile benzerlikler gosterse de arastirma modeline dahil
edilen is stresi, duygusal emegin is performans: {izerindeki etkisini oldukca azaltarak bu etkinin
istatistiksel acidan anlamini tamamen ortadan kaldirmaktadir. Arastirmanin bu yondi ile alan yazina
katki saglayacag diistiniilmektedir.
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Purpose — The aim of this research is to examine the relationships between emotional labor, job stress
and job performance in publicemployees working in Ankara and to determine the mediating role of
job stress in its effect on emotional labor and job performance.

Design/methodology/approach — This research is a descriptive research. Snowball sampling
method was used as the sampling method. Data were collected from 560 people working in public
institutions in Ankara using the survey method. The questionnaire form includes three scales
measuring the participants' perceptions of emotional labor, job performance and job stress.
Confirmatory factor analysis, reliability analysis, descriptive statistics, correlation analysis and
regression analyzes were performed on the obtained data.

Findings — As a result of the analysis, it was determined that emotional labor has a negative and
significant effect on job performance, emotional labor has a positive and significant effect on job
stress, and job stress has a negative and significant effect on job performance. In addition, the full
mediation effect of job stress on the effect of emotional labor on job performance is another result of
the research.

Discussion — Although the findings of the research on the relationships between emotional labor,
work performance and work stress show similarities with the results of studies conducted in
previous years, the work stress included in the research model considerably reduces the effect of
emotional labor on work performance and completely eliminates the statistical significance of this
effect. With this aspect of the research, it is thought that it will contribute to the literature.
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1. Giris

@rgﬁtler amaglarina, hizmet sunduklar: tiiketicilerle yiiz yiize ve birebir iletisim kuran ¢alisanlarmnin gayret
ve ¢abalar1 neticesinde ulagabilmektedirler. Dolayisi ile 6rgiitler calisanlarmin duygularin kullanarak miisteri
memnuniyetini en iist diizeyde tutmay istemektedirler (Basim ve Begenirbas, 2012: 43). Hangi sektor olursa
olsun 6n saflardaki hizmet calisanlar: siklikla farkl ihtiyaglar: olan miisterilerle karsilasmaktadir (Wang ve
Netemeyer, 2004: 808). Bu calisanlar miisteri memnuniyetini sagladiklarinda orgiitiin performansin
artirmaktadirlar. Kamu kurumlar: dogrudan bir tiriin satismnin yapilmadigi bunun yerine hizmet sunumunun
yapildig1 orgiitlerdir. Bagka bir ifade ile kamu kurumlari emek-yogun orgiitlerdir. Insan iliskileri temeline
dayanan emek-yogun Orgiitlerde miisterilerle ya da vatandaslarla yogun ve siirekli bir iletisim ve etkilesim
¢abasi soz konusudur. Bu ¢aba duygusal emek olarak isimlendirilmektedir. Baska bir ifade ile hizmet
sektoriinde yer alan, 6zellikle miisterilerle veya vatandasla dogrudan temas iceren isler cogu zaman hatir1
sayilir miktarda duygusal emek icermektedir (Hiilsheger ve Schewe, 2011: 363). Duygusal emek, orgiitlerin
belirledigi kurallar dogrultusunda calisanlarin hissettiklerini ve duygusal ifadelerini degistirmek ve
diizenlemek amaciyla harcadiklari ¢aba olarak tanimlanmaktadir (Kiirii, 2021: 153).

Duygusal emek, 6zellikle duygusal emek gosterilmesinin ihtiyag hissedildigi emek-yogun orgiitlerde hayati
onem tagimakta ve calisanin is performansini dogrudan etkilemesi beklenmektedir (Tagdemir, 2020: 160). Is
performansi, c¢alisanin ve Orgiitiin belirledigi hedeflere ne Olciide ulasabildigini gosteren nitel ve nicel
gostergelerdir (Giilsevgi ve Bayraktar, 2021: 27). Orgiitlerin bagarili olabilmeleri ve yasamlarmi
siirdiirebilmeleri i¢in gerekli olan sartlardan biri de ¢alisanlarin yiiksek performans gostermeleridir (Caliskan
vd., 2011: 364). Orgiitlerin rekabet edebilmek icin hizmet kalitesini artirarak miisteri memnuniyetini artirma
cabalar1 aslinda calisanlarin is performans: ile dogrudan iliskilidir. Bu kapsamda hizmet alan kisilerin
memnuniyetlerinin ¢alisanlarin sergiledikleri duygu durumlari ile dogrudan iligkili oldugu sdylenebilir. Bu
durum ise calisanlarin hizmet alan kisilere karsi sarf ettikleri duygusal emegin Snemini artirmaktadir
(Begenirbas ve Turgut, 2014: 134). Ancak calisanlarin hissetmedikleri halde oOrgiitiin istedigi duygular:
sergilemeleri belli bir zaman sonra c¢alisanlarin is performanslarini azalttigr diisiiniilmektedir (Cote ve
Morgan, 2002).

Calisanin hissetmedigi fakat 6rgiitiin kendisinden bekledigi duygu durumu baska bir deyisle duygusal emek
calisanda is stresine de sebep olmaktadir (Sohn vd., 2018: 2). Is stresi bir calisanin caligma ortaminin duygusal
ve fiziksel olarak tehdit edici goriinen dzelliklerine tepkisi olarak tanimlanmistir (Jamal, 2005: 225). Is stresi
bireyin kisiligi ve yetenekleri ile drgiitiiniin talep ettiklerinin eslesmediginde meydana gelmektedir (Yin-Fah
vd., 2010: 57). Calisma ortamindaki gerceklik ile ¢alisanin algis1 arasindaki uyumsuzluk da strese sebep
olmaktadir (Guinot, vd., 2014: 99). Dahas is stresi ¢alisanlarin gerek sagliklarini gerekse is performanslarimni
olumsuz etkilemektedir. Is performansi konusu hem calisan hem de 6rgiit agismdan oldukga &nemlidir.
Calisan agisindan bakildiginda is performansi galisanin tatmin kaynagidir. Yiiksek is performansi galisanin
daha iyi kariyer firsatlar1 yakalamasini, terfi etmesini ve gelir artisini beraberinde getirir (Rageb vd., 2013: 54).
Diger yandan oOrgiit agisindan oOrgiitiin rekabet avantaji saglamasi, miisteri memnuniyeti elde ederek
amaglarina ulasabilmesi i¢in performansi yiiksek ¢alisanlara ihtiyaci vardir (Tekingiindiiz vd., 2015: 6).

Kisaca duygusal emek, tiim &rgiitler igin gecerli olan bir kavramdir ve yaganan bir durumdur. {s stresi ile
birlikte ele: alindiginda bireyin performansini etkileyebilecek 6nemli bir konudur. Bu goriisten yola ¢ikarak
bu arastirmanin amaci 6ncelikle duygusal emek, is stresi ve is performans: arasindaki iligkileri inceleyerek
duygusal emegin is performansi {izerindeki etkisinde is stresinin aracilik etkisinin olup olmadigmin tespit
edilmesidir. Konuyla ilgili alan yazin incelemesi yapildiginda bu amagla yapilmis bir calismaya
rastlanmamuigtir. Yapilan bu ¢alismanin alan yazindaki bu boslugu dolduracag: diisiiniilmektedir. Ayrica
performans konusunun orgiitler agismdan 6nemi diistiniildiiginde bu calismanin &rgiit yoneticilerine de
katkida bulunacag diisiiniilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek, calisanlarn miisterilerle etkilesimde bulunurken duygularmi diizenlemek icin cesitli
stratejiler kullanmasini ifade etmektedir (Gandley, 2000: 97). Brotheridge (1998: 36) ise duygusal emegi
calisanlarmn miisterilerle iletisim halindeyken miisterilere daha hizmet verebilmek amaciyla Orgiitlerinin
onlardan istedigi 6l¢iide duygularini yonetme ¢abalar1 olarak tanimlar. Baslangicta duygusal emek yiizeysel
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rol yapma ve derinlemesine rol yapma olmak {iizere iki alt boyutlu olarak degerlendirilmistir (Goodwin vd.,
2011: 538). Yiizeysel rol yapma bireyin hissettigi duygular1 bastirarak zayif hissettigi ya da hissetmedigi
duygularmi taklit ederek orgiitiin istedigi davranislari sergilemesi olarak tanimlanmaktadir (Brotheridge ve
Grandey, 2002, 19). Derinlemesine rol yapma ise orgiitiin kendisinden bekledigi duygular1 kendi duygular:
ile degistirmesi ve beklenen duygulara gore davranis sergilemesidir (Anderson, 2014: 90).

Duygusal emek kavramiyla ilgili alan yazinda farkl yaklagimlar ileri stiriilm{iistiir: Duygusal emek kavramma
yonelik en yaygin olarak kabul goren dort yaklasim bulunmaktadir. Bu yaklasimlar kronolojik olarak asagida
incelenmistir:

Hochschild’in Yaklasimi: A. R. Hochschild duygusal emek kavramin ilk kez 1979 yilinda Delta Havayollar:
Egitim Merkezinde yapmis oldugu calismalarla ele almistir. Hochschild; 6nce Delta Havayollar1 Egitim
Merkezi'nde egitim goren ¢alisanlar1 gozlemleyerek, daha sonra bu kisilerle goriismeler yaparak calisanlarin
duygusal emek siireclerini incelemistir (Ipek, 2021: 7). Hochschild yapmis oldugu bu galismalarin sonuglarini
1983 yilinda gikardig1 “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” (Yonetilen Kalp: Insan
Duygularinin Ticarilestirilmesi) adli kitabinda yayimnlamistir. Bu kitapta duygusal emegi tanimlamis ve
¢alisma hayati tizerindeki 6nemi {izerinde durmustur (Kruml ve Geddes, 2000: 9). Duygusal emek kavramma
alan yazinda detayl bir sekilde ilk defa yer veren Hochschild (1983) duygusal emegi, gdzlemlenebilir bir yiiz
ve viicut teghiri yaratmak i¢in duygunun yonetimi olarak tanimlamistir (akt. Morris ve Feldman, 1996: 987).
Ayrica Hochschild (1983) her emegin oldugu gibi bu duygu yonetimi sirasinda harcanan emegin de bir ticret
karsiliginda satilabilecegini ve dolayisi ile bir degisim degerinin oldugunu savunmaktadir (akt. Chu ve
Murrman, 2006: 1181).

Ashforth ve Humphrey’in Yaklasimi: Ashforth ve Humphrey baslangicta Hochschild’in yaklasimindan yola
¢ikarak Hochschild'in yaklasimini gelistirmislerdir. Hochschild’m yaklasimimdan farkli olarak duygusal
emegi calisma esnasinda duygularin yonetilmesi yerine hizmet siireclerinde orgiit tarafindan beklenen
duygularin gosterilmesi olarak tanimlamislardir (Grandey, 2000: 96). Ashforth ve Humphrey’e (1993: 90) gore
hizmet siireclerinde hangi duygularin gosterilmesi gerektigini gosterim kurallar: belirlemektedir. Gosterim
kurallar1 ise davraniglarin altinda yatan duygulardan ¢ok davranislara odaklanmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 90). Ayrica zaman i¢inde Ashforth ve Humphrey (1993: 90) yapmis olduklar: ¢alismalarla
duygusal emek kavrammin kapsamini genisleterek Hochschild’in tespit etmis oldugu duygusal emek
boyutlarindan yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma boyutlarma dogal davranis boyutunu eklemislerdir.
Dogal davranis, ¢alisanin gercekte hissettigi samimi duygularinin orgiitiin bekledigi duygularla uyumlu
olmasi sonucunda gosterdigi davraniglardir (Anderson, 2014: 92).

Morris ve Feldman’in Yaklasimi: Morris ve Feldman duygusal emegi (1996: 987); “kisilerarasi is siireclerinde
orgiitiin arzu etti¢i duygulart (davrams kurallar) yansitmada gerekli olan, planlama, kontrol ve ¢aba” olarak
tanumlamislardir. Bu tanimi dort temele dayandirmaktadirlar. Bu temellerden birincisi; etkilesimci duygu
modelidir. Yani bu modelde duygu deneyimini ve ifadesini belirlemede sosyal faktorlere biiyiik 6nem verilir.
Ikincisi; bireyin hissedilen duygusu ile drgiitsel olarak arzu edilen duygu arasinda bir uyumun oldugu
durumlarda bile, yine de bir dereceye kadar caba (veya "emek") gerekmektedir. Ugiinciisii; bir kez sunulan
duygu ifadesinin artik bir pazar metasi haline geldigidir. Dordiinciisii ise; duygunun nasil ve ne zaman ifade
edilmesi gerektigini belirleyen standartlar veya kurallar belirlenmesidir (Morris ve Feldman, 1996: 987-988).

Grandey’in Yaklasimi: Grandey, duygusal emek arastirmasmda kendisinden onceki bilim adamlarmin
(Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993) ve Morris ve Feldman (1996)) ortaya koymus oldugu
yaklasimlar1 incelemis, gesitli karsilastirmalar yapmis ve bu ii¢ teoriyi birlestirerek yeni ve biitiinciil bir

yaklasim benimsemistir. Grandey (2000: 97) duygusal emegi, calisanlarin isyerlerinde duygusal ifade ve
goriiniiglerini diizenlemeleri seklinde ifade etmistir. Grandley’e gore duygularin diizenlenmesi psikolojik bir
stirectir. Bu siire¢ “bireylerin hangi duygulara sahip olduklarini, bu duygulara ne zaman sahip olduklarmni ve
bu duygular1 nasil deneyimledikleri ve ifade ettiklerini” icermektedir (akt. Gross, 1998a: 275).

Calisanlarin duygusal emek sarf etmesinin gerek orgiit gerekse ¢alisan agisindan olumlu ve olumsuz sonuglar:
bulunmaktadir. Calisanin gercekte hissettigi duygular: ile sergiledigi duygularimin ortiismesi ve ayn
zamanda bu duygularin orgiitiin bekledigi ya da istedigi duygularla uyumlu olmasi durumunda ¢alhisanm
stres ve gerginliklerinin azaldig1, psikolojik ve fizyolojik olarak saglikli oldugu diisiiniilmektedir (Eroglu,
2011: 204). Bununla birlikte ¢alisanin is tatminini, iste kalma niyetini ve is performansini artirdigi gozlenmistir
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(Kizanlikli, 2014; Pala ve Tepeci, 2014). Duygusal emek davranisinin ¢alisan agisindan olumsuz sonuglari da
bulunmaktadir. Hizmet sunumu sirasinda ¢alisanlarin gercek duygulari ile gostermeleri gereken duygular:
arasinda uyumsuzluk oldugunda ¢alisanlarda duygusal uyumsuzluk ve ¢atisma yasanmaktadir (Giingor,
2009: 180). Hochschild, yiizeysel rol yapmanin duygusal uyumsuzluga neden oldugun ve stresi tetikledigini
bildirmistir (akt. Eren, 2021: 19). Ayrica ¢alisanlarin i¢lerinden geldigi sekilde degil de orgiitiin istedigi sekilde
duygusal emek sarf etmeleri halinde {izerlerinde bask: hissettikleri bu durumun da anksiyete, stres ve
depresyon gibi psikolojik; yiiksek tansiyon, kalic1 uyku sorunlari, mide ve bagirsak sorunlar: gibi fizyolojik
sorunlara yol agtig1 bulgulanmistir (Celik ve Turung, 2011; Giingor, 2009). Bununla birlikte ¢alisanlarin is
tatminsizligi, hosnutsuzluk, ise devamsizlik, tiikenmislik, performans distikliigii ve isten ayrilma gibi
olumsuz durumlarla kars: karsitya kalmalar1 diger olas1 sonuglardan bazilaridir (Kim, 2008; Grandey, 2003;
Yiirtir ve Unlii, 2011; Zapf ve Holz, 2006).

Orgiitsel acidan bakildiginda iiriin ya da hizmet sunumu sirasinda “insan” faktdrii Snemli bir yer tutmaktadir.
Ozellikle sunulan hizmetin kalitesinde artik hizmeti sunan calisanin davranig ve duygulari énemli bir
belirleyici halini almistir (Uzun, 2021: 70). Calisanin isini yaparken sahip oldugu olumlu duygular ve dolays:
ile sergilemis oldugu olumlu davranislar hem 6zel sektérde hem de kamu sektériinde “miisteri memnuniyeti”
olarak geri donmektedir (Kulualp ve Sari, 2018: 1172). Dahas1 bu memnuniyet kulaktan kulaga yayildik¢a
orgiit, uzun donemli karlilk ve verimlilik gibi faydalar saglayabilecektir. Ozellikle hizmet isletmelerinin
miigterileri ile etkilesimi duygu aktarimi yoluyla saglandig diisiiniildiigiinde miisterilere dogru duyguyu
aktarabilmenin 6énemli oldugu soylenebilir (Usta ve Akova, 2015: 43). Diger yandan orgiitlerde calisanlarm
orgiitiin istedigi dogru duygu gosteriminde bulunmalar: Orgiitiin amaglarma ulastiracak 6nemli bir arag
niteligindedir (Giingdr, 2009: 178). Ancak ¢alisanlarin orgiitiin istemedigi duygu gosterimi sergilemeleri ya da
kendilerini duygusal baski altinda hissetmeleri neticesinde oOrgiitii amacglarina ulastiramamalar1 s6z
konusudur. Bu durumda ise gerek kendi performanslar: gerekse 6giitiin performansimnin olumsuz etkilendigi
ifade edilmektedir (Akcay ve Coruk, 2012: 9).

2.2. Duygusal Emek ve Is Performansi iliskisi

Bir bireyin bir diisiinceye veya somut bir uyarana kars: i¢ diinyasindaki degisiklik olusturmas: ya da
davranigsal bir tepki olusturmasi duygu olarak tanimlanmaktadir (Ozkan, 2013: 66). Bireyde duygunun ortaya
¢ikmasi ile birlikte bazi biyolojik ve psikolojik tepkiler meydana gelmektedir (Goleman, 2014: 373). O halde
calisma hayatinda insanlarin siirekli etkilesim halinde olmalar1 sebebi ile farkli duygular yasamalar: ve
yasadiklar1 duygulara gore tepkiler vermeleri kaginilmazdir. Fakat orgiitler calisanlarinin duygularini kontrol
altinda tutmalarini beklemektedirler. Bu durumda ortaya duygusal emek kavrami ¢ikmaktadir (Tiirker, 2016:
81).

Is performansi calisan tarafindan kontrol edilen, 6rgiitiin 6diil ve disiplin kararlari ile belirlenen ve &rgiitiin
ve ¢alisanin hedeflerine katkida bulunan eylem ve davranislardir (Rotundo ve Sackett, 2002: 68). Bagka bir
tanima gore is performansi calisanin isini ya da gorevini yerine getirirken harcadig1 biitiin ¢abalar karsiiginda
orgilitiin belirledigi bir basar1 diizeyi elde etmesidir (Biite, 2011: 173). Caligsanlarmn is performanslarmin
oOrgiitlerinin bagarisi agisindan énemli bir veri oldugu diisiiniiliirse is performansini etkileyecek degiskenlerin
incelenmesi Orgiitlerin siirdiiriilebilirligi agisindan oldukga gereklidir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 137). Bu
kapsamda is performansim etkileyen degiskenlerden bir tanesi de duygusal emektir. Benzer sekilde yapilan
arastirmalar da ¢alisanlarin duygusal emek davranislarimin is performansi iizerindeki etkilerine odaklanmaistir
(Holman vd., 2008: 337).

Arastirma modeli olusturulurken ele alman “Duygular1 Diizenleme Teorisi” érgiit ¢alisanlar1 duygularini iyi
yonetebilirler ise halihazirda bulunan sartlar1 cevaplayabilmek ve gorevlerini yerine getirebilmek amaciyla
kaynaklarini enerjiye doniistiirebilme ve dolayisi ile daha iyi performans gosterebilme giiciinii elde
edebilecekleri goriisiinii savunmaktadir (Gross, 1998b). Konu ile ilgili ¢alismalar incelendiginde bu teoriyi
destekler nitelikte ¢alismalara rastlanmistir. Acaray, 2019; Brotheridge ve Grandey,2002; Cigeklioglu, 2019;
Ghalandari vd., 2012; Goodwin vd., 2011; Kim vd., 2017; Kutluata, 2017; Onay, 2011; Yiiriir ve Unlii, 2011
calismalarinda calisanlarin orgiit icinde tistlendikleri rollerde performans diizeylerini duygusal emek
davranislarinin olumlu ve istatistiksel agidan anlamli etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Diger yandan
“Bilissel Uyumsuzluk Teorisi” kapsaminda ele alindiginda ise tam tersi bir durum s6z konusudur. Yani
Bilissel Uyumsuzluk Teorisi'ne (Festinger, 1957) gore calisanlar gorevlerini yerine getirebilmek igin
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yasamadiklari duygular: taklit etmeleri olumsuz performans gostermelerine sebep olmaktadir (akt. Kapu vd.,
2020). Baumeister (2002), Begenirbas ve Caliskan (2014), Bursali vd. (2014), Tasdemir (2020), Tice ve
Bratsiavsky (2000) ¢alismalarinda bu teoriyi destekler nitelikte sonuglar elde etmislerdir.

Bu bilgiler dogrultusunda “H1: Duygusal emegin is performansi iizerinde negatif yonlii ve anlaml bir etkisi
vardir” hipotezi gelistirilmistir

2.3. Duygusal Emek ve Is Stresi iliskisi

Calisanlarin Orgiitlerinin beklentilerini karsilayabilmek i¢in duygusal emek harcamalar: bazi zamanlarda
olumsuz durumlara sebep olmaktadir. Bu durumlardan bir tanesi de is stresidir (Yildiz ve Sazkaya, 2021: 30).
Stres kiginin ruhsal ya da bedensel smirlarmin zorlanmasi ile agiga ¢ikan bir durumdur. Bireyin kendini
tehlikede hissettigi durumlarda pozitif veya negatif tepkiler vermesidir (Kaya, 2009: 41). Tiirk Dil Kurumu
Sozliigii'ne gore stres sozcligii “kiside, bazi sorunlarin sebep oldugu coskulu, psikolojik gerilim” olarak
tanimlanmigtir (www.tdk.gov.tr). Is stresi ise ¢alisanin, calisma kogullarindan etkilenmesi sonucunda agiga
¢ikan olumlu veya olumsuz 6zellikler barindiran bir durum olarak ifade edilmektedir (Ross ve Altmaier, 1994:

55). Judge ve Colquitt’e (2004: 396) gore ise is stresi; Orgilitten ya da isten kaynaklanan belirsizlik veya is
gorenin kontrolii disinda gerceklesen deneyimleri sonucu olusan istenmeyen fizyolojik ve psikolojik
durumdur. Stresin siddeti degisebilir ve insanlar1 farkh sekillerde etkileyebilir. Calisma yasaminda iki tiirlii
stres goriilmektedir. Birincisi olumlu stres; diisiik diizeylidir ve ¢alisanlar1 olumlu yonde etkileyen hatta
motive eden strestir (Kara, 2010: 6). Ikincisi ise olumsuz stres; yiiksek diizeylidir ve kisiye korku, endige, kayg1
gibi olumsuz duygular vererek kisinin calisma hayatini kétii etkileyen strestir (Barutcugil, 2004: 248). Is stresi
Orgiit yonetimi tarafindan 6nemle ele alinmasi gereken bir kavramdir ¢iinkii ¢alisanlarin davranislarini ve
diger calisanlarla iligkilerini dogrudan etkilemektedir (Ceylan ve Ulutiirk, 2006: 48).

Bir orgiitiin rekabet tistiinliigii saglamasina en fazla katki saglayan unsurun insan kaynagi oldugu goz oniine
alindiginda calisanin saghigimi ve verimliligini etkileyebilecek olan stres faktoriiniin Ozellikle orgiit
yonetimleri tarafindan takip edilmesi gerekmektedir. Rekabet iistiinliigii saglamak isteyen orgiitler miisteri
memnuniyetini gerceklestirebilmek amaciyla galisanlarindan daha fazla seyler istemektedirler. Orgiitlerin
hizmet kalitesini artirma gayretleri ¢calisanlarin daha ¢ok ¢alismasimni ve daha fazla duygusal emek harcamasini
gerektirmektedir. Bu durum calisanlarda is stresine sebep olmaktadir (Akdu & Akdu, 2016; Sohn vd., 2018).
Orgiitler ¢alisanlarindan hizmet sunumunda gercek duygularina gore degil orgiitiin hedefleri dogrultusunda
belirlenmis kurallara gore davranis sergilemesini beklemektedirler (Yildiz ve Sazkaya, 2021: 33). Duygusal
emek ve is stresi ile ilgili calismalar incelendiginde Orgiitiin bu beklentisinin ¢alisanlar {izerinde bir bask:
olusturdugu ve bu baski sonucunda ¢alisanlarda duygusal gerilimlere ve ¢catismalara sebep oldugu ve dolayist
ile is stresinin ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir (Altuntas, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Karakas ve
Gokmen, 2018; Yildiz ve Sazkaya, 2021). Bazi ¢alismalarda ¢alisanlarin duygularinin ve davraniglarinin belirli
kurallara tabi olmasi ve denetlenmesinin ¢alisanlarda is stresini ve ise yabancilasma egilimini artirdigi
sonucuna ulasimistir (Puglesi, 1999; Smith ve Erickson, 1997).

Bu bilgiler 1s1¢inda aragtirmanin ikinci hipotezi olan: “H2: Duygusal emegin is stresi iizerinde pozitif yonlii
ve anlaml bir etkisi vardir” belirlenmistir.

2.4. Is Stresi ve Is Performans: iliskisi

Is yerinde stres, modern yasamin giderek yayginlagsan bir 6zelligidir. Son yillarda is stresi insan kaynaklari
yoneticilerinin ortak bir sorunu haline gelmistir (Arshadi ve Damiri, 2013: 706). Is stresinin seviyesi ¢alisanin
kisiligine, isin 6zelligine ve is dis1 unsurlarin etkisine bagl olarak degismektedir (Giiglii, 2001: 92). Calisma
sartlari, isin niteligi ve riski, orgiitiin yapisi, orgiitteki liderlik tarzi, agir1 is yiikii, uzun calisma saatleri, orgiit
yonetiminin ¢alisandan beklentileri, isin yapilma siireci, belirsizlikler ve ¢alisanlar arasi iliskiler gibi unsurlar
is stresini artirmaktadir (Hellriegel ve Slocum, 2011: 223). Bu unsurlar haricinde ¢calisanin ekonomik sorunlari
ve ailevi problemleri gibi is disindan kaynaklanan durumlar da is stresini etkileyen faktorlerdir (Cranwell-
Ward ve Abbey, 2005: 7).

Calisma hayatin1 6nemli diizeyde etkileyen ve bir¢ok orgiitsel davranis degiskeninin onciilii olarak kabul
edilen is stresi, calisanlarin performanslari {izerinde de énemli etkisi bulunmaktadir (Celik ve Turung, 2009:
218). Calisanlarm yasadigr gerginlik, stres, endise, yorgunluk ve sikint1 gibi durumlarin isi gerektigi gibi
yapamamaya ve performans diisiikliigiine yol a¢ti81 yapilan ¢alismalarda ortaya konmustur (Chang vd., 2007;
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Lepine vd., 2005; Taris, 2006). Baska bir ifade ile yapilan arastirmalar is stresi ile ¢alisan performansi arasinda
negatif yonlii ve anlamh bir iliski tespit ermistir (Ercan vd., 2019; Greenhaus ve Beutell, 1985; Jaramillo vd.
2005; Ozmutaf ve Mizrahi, 2017; Shahu ve Gole, 2008; Westman ve Eden, 1996; Yusoff vd., 2013). Aslinda alan
yazinda is stresi ile performans arasmndaki iliskiye ait iki goriis hakimdir. Birinci goriis, stresinin ¢alisanlara
bir engel olusturdugunu dolayisi ile performans: diisiirdiigiinii iddia etmektedir (McCraty ve Atkinson, 2012).
Bu goriise gore calisan stresle basa ¢ikmaya calisirken enerjisinin biiyiik bir kismini harcamakta ve dikkati
dagilarak isiyle ilgili detaylar1 kagirmakta ve sonug olarak verimsiz ve diisiik bir performansla ¢calismaktadir
(Bayramoglu vd., 2020; Khuong and Yen, 2016). Ikinci goriis ise stresin calisanin i¢ kontrol odaginda bir
uyarilma olusturarak kisinin tiim enerjisini isine yonlendirmesine ve kendini gelistirmeye harcamasma yol
actigimi ve performansini artirdigini savunur (Adaramola, 2012; Cavanaugh vd., 2000; Gilboa vd., 2013;
Huguet vd., 1999).

Bu bilgilerden yola cikarak “H3: Is stresinin ig performansi iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkisi vardir”
hipotezi gelistirilmistir.

2.5. Is Stresinin Aracilik Rolii

Is performans: {izerinde is tatmini, 6rgiitsel baglilik, drgiitsel adalet, liderlik... vb. tarz1 gibi pek ¢ok unsurun
etkisi bulunmaktadir. Duygusal emek ve is stresi de bu unsurlar gibi ¢alisanlarin is performansi iizerinde
onemli diizeyde etkisi olan unsurlardir. Bu ¢alismada duygusal emegin is performansi iizerinde dogrudan
etkisinin yani sira is stresinin dolayl etkisinin incelenmesi de amaglanmistir. Bu dogrultuda ilgili ¢alismalar
incelendiginde “is stresinin” duygusal emek ile birlikte titkenmislik tizerindeki etkisinde aracilik etkisinin
olup olmadig1 incelenmistir. Ayrica is performans: agisindan calismalar incelendiginde baltalama
davranisinin ve is tatmininin is performansi {izerindeki etkisinde ”is stresinin” dolayl etkisinin arastirildig:
goriilm{istiir.

Kose (2020) bankacilik sektoriinde duygusal emek davranigi ile tiikenmislik arasindaki iligskide is stresinin
aracilik etkisini arastirdigi calismasinda duygusal emek, titkenmislik ve is stresi degiskenleri arasinda
istatistiksel agidan anlaml iliskiler tespit etmistir. Ayrica yapilan ¢alismada duygusal emek davranisi ise
tiikenmislik arasindaki iligkide is stresinin tam aracilik etkisine sahip oldugu belirlenmistir.

Ellialt1 (2020) ise Kapadokya bolgesinde toplu tasima hizmeti sunan sofdrler iizerinde yine ayni sekilde
duygusal emek ve tiikenmislik iliskisinde is stresinin aracilik roliinii aragtirmistir. Elde edilen bulgular
sonucunda duygusal emegin tiikkenmisligi anlamli olarak etkiledigi ve is stresinin titkenmisligi anlamli olarak
etkiledigi tespit edilmistir. Ancak duygusal emegin is stresini anlamli bir sekilde etkilemedigi dahas1 duygusal
emegin tiitkenmislik {izerindeki etkisinde is stresinin aracilik roliiniin bulunmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Ulbegi vd.nin (2019) sosyal baltalamanin ¢aligan performansina olan etkisinde is stresinin aracilik roliiniin
incelendigi calismalarinda baltalama davramisina maruz kalan ¢alisanin performansina is stresinin aracilik
etkisinin bulundugu sonucuna ulasilmistir. Calismada elde edilen bulgular neticesinde 6rgiitiin hedeflerine
ulagmasmi saglayan en énemli unsur olan i performansmin arttirilmasmimn miimkiin oldugu baltalama gibi
calisanlar1 olumsuz etkileyen davraniglarin Onlenmesi ile c¢alisanlarin daha az stres yasayarak
performanslarini artirabilecekleri tespit edilmisgtir.

Oztiirk ve Aygiin (2020) arastirmalarinda is tatmini ve is performansi arasindaki iliskide is stresinin aracilik
etkisini arastirmiglardir. Yaptiklar arastirmada is tatmininin is performans: {izerinde anlamh etkisinin var
oldugu ve is stresinin aracilik rolii oldugu kabul edilmisgtir.

Bu calismalardan yola ¢ikarak arastirmanin son hipotezi olan “H4: Duygusal emegin is performansi
tizerindeki etkisinde is stresinin aracilik etkisi vardir” gelistirilmistir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Bu arastirmada nicel arastirma yontemi kapsaminda betimsel bir arastirmadir. Arastirmanin amact duygusal
emek, is stresi ve is performansi arasmdaki iligkileri incelemek ve duygusal emek ve is performans: {izerindeki
etkisinde is stresinin bir aracilik etkisinin olup olmadigm ortaya ¢ikarmaktir. Bu amagtan yola ¢ikarak
konuyla ilgili alan yazin incelemesi sonucunda asagidaki arastirma modeli gelistirilmistir.
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Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

3.2. Etik izin

Arastirma Ankara Yildirim Beyazit Universitesi Etik kurulunun 30.07.2021 tarih 2021-28 numarali izni ile
arastirmanin etik ilkelere uygun oldugu yoniinde alinan karar sonrasinda gerceklesmistir.

3.3. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini {ilkemizdeki kamu calisanlar1 olusturmaktadir. Arastirma siirecinde tiim evrene
ulagsmak maliyet ve zaman agisindan miimkiin olmadig1 i¢in aragtirma evreni temsil edebilecek 6rneklem alma
yoluna gidilmis ve arastirma sahasi Ankara ile sinirlandirilmistir. Arastirmada olasilikli 6rnekleme
tekniklerinden biri olan kartopu Ornekleme teknigi uygulanmistir. Arastirmada hedeflenen evrenden
secilecek olan 6rneklem biiyiikliigii tespit edilirken alan yazinda kabul edilen degerler gbz 6niine alinmaistir.
T.C. Cumhurbaskanlig: Strateji ve Biitce Bagkanliginin 2021 yili ilk 6 aylik verilerine gore kamuda istihdam
edilen kisi sayis1 4.813.474’d{ir (www.sbb.gov.tr.). 1 milyon ve tizeri %95 giivenilirlik diizeyindeki evrenler
i¢in kabul edilebilir 6rneklem biiyiikliigii 384 olarak belirlenmistir (Altunisik vd., 2005: 127; Giirbiiz ve Sahin,
2017: 130). 581 kamu ¢alisanina 15.04.-15.07.2021tarihleri arasinda anket uygulanmistir. Ancak cevaplanan
anket formlar1 incelendiginde Ozensiz doldurulan 21 anket analiz disi birakilmistir. Toplam 560 anket
arastirmada degerlendirilmistir.

Arastirma 6rneklemine ait demografik bilgiler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler

N %
CINSIYET
Kadin 237 42,3
Erkek 323 57,7
MEDENI DURUM
Evli 348 62,1
Bekar 212 37,9
YAS
18-25 yas 102 18,2
26-35 yas 213 38,0
36-45 yas 151 27,0
46 yas ve uizeri 94 16,8
EGITIM DURUMU
ilk ve orta Ogretim 24 4,3
Lise 112 20,0
Onlisans 84 15,0
Lisans 288 51,4
Lisanststii 52 9,3
AYLIK GELIR
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2000-3500 Lira 113 20,2
3501-5000 Lira 206 36,8
5000 Lira ve tizeri 241 43,0
KURUMDAKI POZiSYON

Memur 340 60,7
Isci 92 16,4
Yonetici 68 12,1
Diger 60 10,7
KAMUDA CALISMA SURESI

1 yil ve alts 79 14,1
2-5 yil 191 34,1
6-9 yil 124 22,1
10 y1l ve tizeri 166 29,6

Arastirmaya katilan kamu ¢alisanlarinin biiyiik ¢ogunlugu erkek (%57,7) ve evli (%62,1) dir. Katilimcilarin
agirlikh olarak yas ortalamasi 26-35 yas (%38,0) ve agirhikli egitim durumlari lisans (%51,4) dir. Aylik gelirleri
¢ogunlukla 5000 lira ve tizeri (%43,0) dir. Arastirmaya katilan kamu c¢alisanlar1 agirlikli olarak memurdur
(%60,7) ve kamuda calisma siireleri cogunlukla 2-5 yil (%34,1) dir.

3.4. Veri Toplama Yontemi ve Anket Formu

Calismanin verileri, anket yontemi ile toplanmistir. Anket verileri, Mayis-Temmuz 2021 tarihleri arasinda
toplanmistir. Anket formu iki bliimden olugsmaktadir. Ilk boliim, bireyi ve calistig1 isi tanimaya yonelik genel
sorulardan olusmaktadir. Bu sorular; nominal ve ordinal dl¢tim diizeylerine sahiptir ve toplam 7 sorudan
olusmaktadir. Ilk béliimde yer alan sorular, benzer calismalarda yer alan soru tiirleri incelenerek arastirmact
tarafindan olusturulmustur. Ikinci béliimde ise calisanlarin duygusal emek, is performansi ve is stresi
algilarini 6lgmeye iliskin 24 madde bulunmaktadir ve maddeler i¢in aralikhi dl¢tim diizeyine sahip olan 51i
Likert Tipi Olgek kullanilmistir (1= Hi¢ katilmiyorum, 5= Tamamen katiliyorum). Ikinci béliimde yer alan
Duygusal Emek’e iliskin ifadeler Deifendorf vd. (2005) tarafindan gelistirilen Tiirkce'ye uyarlanmasimi Basim
ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan Duygusal Emek Olceginden alinmistir. Duygusal Emek Olgegi 3
boyut ve 13 maddeden olusmaktadir. Birinci boyut “yiizeysel rol yapma” boyutu ilk 6 maddeden, ikinci boyut
olan “derinden rol yapma” boyutu ikinci 4 maddeden, {iciincii boyut olan “dogal davranislar” son 3
maddeden meydana gelmektedir. Is performansina iliskin ifadeler Kirkman ve Rosen (1999) tarafindan
gelistirilen ve Tiirkce uyarlamasi C6l (2004) tarafindan yapilan tek boyuttan ve 4 maddeden olusan Is
Performanst Olcegi'nden alimmustir. Is Stresine ait ifadeler ise Huselid ve Day (1991) tarafindan gelistirilen ve
Efeoglu (2006) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan 7 madde tek boyuttan olusan Is Stresi Olcegi’nden alinmistir.

4. Bulgular
4.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Duygusal emek, is stresi ve is performansi dlgeklerinin gegerliligini 6l¢gmek igin yap1 gegerlilikleri incelenmis
ve agiklayic faktor analizi uygulanmistir. S6z konusu analiz temel bilesenler analizi (principal components)
ve varimaks eksen dondiirme teknigi ile yapilmistir. Aciklayici faktor analizinde faktor sayisina karar verirken
6zdegerin 1 ya da 1’den biiyiik olmasina dlgeklerde agiklanan varyansin %30 veya dada fazla olmasina,
maddelerin yer aldiklar1 faktorlerdeki yiik degerlerinin 0,30’dan az olmamasina ve bir faktoriin en az iig
maddeden olusmasima dikkat edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2010).

Duygusal Emek Olgegi: Duygusal emek Slgegine ait agiklayici faktdr analizi sonucunda 6zdegeri 1’den biiyiik
ti¢ faktor tespit edilmistir. Bu ii¢ faktor toplam varyansin %69,172’smn1 agiklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) orneklem degeri 0,843'd{ir. Bartlett Kiiresellik Testi sonuglar1 anlamhdir (x? (78)= 3874,570; p<0,01).
Dolayist ile orneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi i¢in yeterli oldugu ve maddeler arasi korelasyon
iliskilerinin faktor analizi i¢in uygun oldugu saptanmistir. Tablo 2’de dlgege ait maddelerin orijinal dlgekte
oldugu gibi ii¢ faktorde (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranislar) toplandig1 ve madde
faktor yiiklerinin 0,65’in iizerinde oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Duygusal Emek Olgegine Ait Agiklayic1 Faktdr Analizi Sonuglart

Duygusal Emek Olgegi Faktorler

Maddeler Yiizeysel Rol Derinden Rol Dogal Davranislar
Yapma Yapma

D_EMEK_2 0,818

D_EMEK 1 0,791

D_EMEK_5 0,778

D_EMEK 4 0,750

D_EMEK 3 0,721

D_EMEK_6 0,698

D_EMEK_9 0,871

D_EMEK_8 0,864

D_EMEK_10 0,858

D_EMEK 7 0,800

D_EMEK_12 0,856

D_EMEK 11 0,853

D_EMEK_13 0,826

Ozdegerler 4,699 2,956 1,337

Agiklanan Varyansin Yiizdesi 28,340 22,974 17,857

Toplam Ac¢iklanan Varyans Yiizdesi 28,340 51,314 69,172

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,843

Bartlett Kiiresellik Degeri x2=3874,570, p < 0,01

Is Stresi Olgegi: Tablo 3'de goriildiigii iizere 7 maddeden olusan is stresi 6lgeginin aciklayici faktor analizi
sonucunda 6z degeri 1’den biiyiik tek faktor ortaya ¢ikmistir. Bu tek faktor toplam varyansm %56,483 inii
aciklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem degeri 0,881'dir. Bartlett Kiiresellik Testi sonuglar1
anlamhdir (x? (21)= 1689,798; p<0,01). KMO degerinin 0,60’dan biiyiik olmasi ve Bartlett Kiiresellik Testi'nin
anlaml olmasi verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir (Hair vd., 2014).

Tablo 3. Is Stresi Olgegine Ait Agiklayici Faktor Analizi Sonuglar

Maddeler Faktor
Is_STRES_2 0,821
Is_ STRES_4 0,793
Is_ STRES_3 0,785
Is_ STRES_5 0,782
Is_ STRES_1 0,724
Is_STR_6 0,709
Is_ STR_7 0,629
Ozdegerler 3,954
Aciklanan Varyansin Yiizdesi 56,483
Toplam Aciklanan Varyans Yiizdesi 56,483
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,881

Bartlett Kiiresellik Degeri x2=1689,798; p < 0,01

Is Performansi Olgegi: Tablo 4'de is performansi dlgeginin agiklayic faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.
Is performansima dlgegine ait agiklayici faktdr analizi sonucunda 6zdegeri 1'den biiyiik tek faktérlii bir yapi
tespit edilmistir. Tek faktor toplam varyansmn %75,612'sini agiklamaktadir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem degeri 0,838dir. Bartlett Kiiresellik Testi sonuglar1 anlamhdir (x2 (6)= 1276,731; p<0,01). Olgek
maddelerinin orijinal dlgekte oldugu gibi tek bir faktor altinda toplandig1 ve érneklem biiyiikliigiiniin faktor
analizi i¢in yeterli oldugu ve maddelerin faktor yiiklerinin 0,60’dan biiyiik oldugu Tablo 3’'deki analiz
sonucunda goriilmektedir.
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Tablo 4. Is Performansi Olgegine Ait Agiklayic1 Faktor Analizi Sonuglari

Maddeler Faktor
Is. PERFORMANS_4 0,888
Is. PERFORMANS_3 0,867
Is. PERFORMANS_2 0,865
Is PERFORMANS_1 0,858
Ozdegerler 3,024
Aciklanan Varyansin Yiizdesi 75,612
Toplam Agiklanan Varyans Yiizdesi 75,612
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 0,838

Bartlett Kiiresellik Degeri x2=1276,731; p < 0,01

Olgeklere iliskin i¢ tutarlilk gegcerliligi Cronbach Alpha () degeri hesaplanarak belirlenmistir. Duygusal
Emek Olgegi'nin giivenilirlik katsayisi («) 0,748’ dir. Olgegin alt boyutlarmin Cronbach Alpha () degeri ise
yiizeysel rol yapma 0,874, derinden rol yapma 0,882 ve dogal davranislar 0,849 olarak hesaplanmistir. Is Stresi
Olgegi'nin Cronbach Alpha (a) degeri 0,871 ve Is performansi Olgegi'nin Cronbach Alpha (a) degeri ise
0,890’'dir. Bu degerler dlgekleri olusturan maddelerin giivenilir oldugunu gostermektedir. Ciinkii 6lgekteki
maddeler arasindaki i¢ tutarlilik degeri 0,60 < 0,80 arasinda oldukga giivenilir (Kalayci, 2010) bir degere
sahiptir.

4.2. Degiskenlerin Normallik Olgiitleri

Arastirmanin verilerinin analize hazirlanmasi agsamalarindan biri de verilerin normal dagilip dagilmadiginin
kontrol edilmesidir (Kavak, 2017). Istatistiksel bir calismada birgok testin yapilabilmesi igin verilerin
dagilimmin normal ya da normale yakin dagilmasi gerekmektedir. Ciinkii verilerin normalden uzak olmas:
analiz sonuglarinin yanlhs ¢ikmasma dolayisi ile yapilan yorumlarin yanlis olmasina neden olmaktadir
(Kalayci, 2010). Nicel arastirmalarda degiskenlerin normallik dlgiitlerinde basiklik ve garpiklik katsayilarina
bakilmaktadir (Giirbiiz ve $Sahin, 2016). Basiklik ve carpiklik katsayilarinin + 1,5 arasinda olmasi verilerin
normal dagildigini gostermektedir (Kline, 2011; Nakip, 2013). Tablo 5de arastirma degiskenlerine ait
normallik testi basiklik ve carpiklik sonuglar1 yer almaktadir. Degiskenlere ait basiklik ve ¢arpiklik degerleri
+ 1,5 arasinda yer aldigindan verilerin normal dagildig: sonucuna varilmistir.

Tablo 5. Normallik Testi Basiklik ve Carpiklik Sonuglar

Degiskenler Istatistik Standart Hata
Duygusal Emek Carpiklik 0,229 0,103
Basiklik 0,449 0,206
is Stresi Carpikhik 0,250 0,103
Basiklik -0,662 0,206
i§ Performansi Carpiklik -1,109 0,103
Basiklik 1,154 0,206

4.3. Degiskenlere Ait Tanimlayici Istatistikler ve Korelasyon Analizi

Tablo 6’da duygusal emek, is stresi ve is performansi degiskenlerine ait ortalama ve standart sapma degerleri
ile bu degiskenler arasindaki iligkilere yonelik yapilan korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 6’da
goriildiigii lizere yapilan korelasyon analizi sonucunda duygusal emek ile is stresi arasinda pozitif yonlii ve
anlaml bir iligki, duygusal emek ile is performansi arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iligki, is stresi ve is
performansi arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliski oldugu tespit edilmisgtir.

Tablo 6. Degiskenlere Ait Tanimlayici Istatistikler ve Korelasyon Analizi Sonuglar1

Degiskenler Ortalama | Standart Sapma 1 2 3
Duygusal Emek 2,967 0,582 -

Is Stresi 2,768 0,961 0,368** -

ig Performansi 4,035 0,839 -0,175** -0,343** -

** p < 0,01 anlaml1 iki uglu
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4.4. Regresyon Analizi Sonuglar

Korelasyon analizi sonucunda arastirmanin degiskenleri arasinda istatistiksel agidan anlaml iliskiler tespit
edildikten sonra arastirma hipotezlerinin test edilmesi asamasmna gelinmistir. Duygusal emek ile ig
performansi arasmdaki iliskide is stresinin aracilik roliinii belirlemek i¢in Baron ve Kenny ‘nin (1986) 6énerdigi
4 asamal1 yaklasimi ¢ercevesinde cesitli regresyon analizleri uygulanmaistir.

Aracilik modelinin test edilmesinde farkli yaklasimlar bulunmaktadir (Burmaoglu vd. 2013: 15). Bu
yaklasimlardan bir tanesi de Baron ve Kenny yontemi olarak bilinen nedensel adim yaklasimidir. Bu yaklasim
dizisel yaklagim olarak da bilinmektedir (Hoyle ve Robinson, 2004: 214). Baron ve Kenny’in 6nerdigi bu
yaklagima gore aracilik testinin yapilabilmesi icin bazi oOlgiitlerin bulunmasi gerekmektedir. Bu 6lgiitler
sunlardir (Baron ve Kenny, 1986: 239-240):

e Bagimsiz degisken ile bagiml degisken arasinda istatistiksel acidan anlamh bir iligkinin bulunmas
gerekmektedir.

e Bagimsiz degisken ile arac1 degisken arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliskinin bulunmasi
gerekmektedir.

e Bagimsiz degisken ile araci degisken beraber modelin igerisinde kullanildiginda araci degisken ile
bagimli arasinda istatistiksel agidan anlaml bir iliskinin bulunmasi gerekmektedir.

Tablo 7. Regresyon Analizi Sonuglari

Adimlar Regresyon Katsayilar1 Model istatistikleri
B S.H. B

1. Adim R2=0,09

Bagimsiz Degisken: Duygusal Emek -0,138 0,060 -0,176** | F(1,558)=5,209

Bagimli Degisken: Is Performansi p<0,001

2. Adim R?=0,135

Bagimsiz Degisken: Duygusal Emek 0,607 0,065 0,367** | F(1,558)=86,874

Bagimli Degisken: Is Stresi p<0,001

3. Adim R?=0,111

Bagimsiz Degisken: i§ Stresi -0,288 0,035 -0,333** | F(1,558)=69,515

Bagimli Degisken: Is Performansi p<0,001

4. Adim -0,430 0,061 0,030 | R2=0,112

Bagimsiz Degisken 1: Duygusal Emek F(1,558)=34,971

Bagimsiz Degisken 2: Is Stresi -0,298 0,037 -0,344** | p<0,001

Bagimli Degisken: Is Performansi

Tablo 7’de basit ve ¢oklu regresyon sonuglar1 yer almaktadir. Regresyon analiz sonuglarinin birinci adimmnda
duygusal emegin is performansi iizerinde negatif yonlii anlamli bir etkisinin (3= -0,176, p<0,001) oldugu
goriilmektedir. Dolayisi ile H1 hipotezi desteklenmektedir. Ikinci adimda duygusal emegin is stresi iizerinde
pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin (8= 0,367, p<0,001) oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gére H2 hipotezi
desteklenmistir. Ugiincii adimda is stresinin is performansmi anlamli ve negatif yonlii etkiledigi (3= -0,333,
p<0,001) anlasilmaktadir. Dolayis1 ile H3 hipotezi desteklenmistir. Dordiincii adimda duygusal emek ve is
stresinin beraber is performans: iizerindeki etkilerine bakildiginda is stresinin is performansi iizerinde negatif
yonlii anlaml etkisinin (3=-0,344, p<0,001) oldugunu ancak duygusal emegin is performansi {izerinde anlamli
bir etkisinin ((3=-0,030, p=0,484) olmadig1 bulunmustur. Baska bir ifade ile arac1 degisken olan is stresi modele
eklendiginde duygusal emegin is performansi iizerindeki etkisi = -0,176 (p<0,001) degerinden = -0,030
(p=0,484) degerine azalarak istatistiksel olarak anlaml etkisini kaybetmistir. Bu bulgular duygusal emek ve is
performansi arasmndaki iliskide is stresinin tam aracilik (full mediation) rolii oldugunu gostermistir.
Dolayisiyla H4 hipotezi de desteklenmistir.

5. Sonug¢ ve Degerlendirme

Bu arastirmanin amaci dncelikle duygusal emek, is stresi ve is performansi arasindaki iligkileri tespit etmek
ve duygusal emegin is performansi {izerindeki etkisinde is stresinin aracilik etkisini ortaya ¢ikarmaktir. Bu
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amagtan yola gikarak yapilan analizler sonucunda ilk olarak duygusal emegin is performansi {izerinde negatif
yonlii ve anlaml bir etkisi bulunmustur. Elde edilen bu bulgu alan yazindaki Baumeister (2002), Begenirbas
ve Caliskan (2014), Bursali vd., (2014), Tasdemir (2020); Tice ve Bratsiavsky (2000) calismalarla tutarli olmakla
birlikte “Biligsel Uyumsuzluk Teorisi”"ni destekler niteliktedir. Bu bulguya gore ¢alisanlarin kendilerinin
istemedikleri fakat Orgiitlerinin istemis oldugu duygu goOsterimlerine zorunlu olmalar1 onlarm is
performanslarini olumsuz etkiledigi soylenebilir. Ayrica alan yazinda duygusal emegin yanls sarf
edilmesinde goriilen olumsuz sonuglardan biri olarak da isgoren ve dolayis: ile orgiitiin performansinda
diisiis yer almaktadir (Akcay ve Coruk, 2012: 9). Arastirmada elde edilen ikinci sonu¢ duygusal emegin is
stresi tizerinde pozitif yonlii ve anlaml bir etkisinin oldugudur. Bu bulgu daha 6nce yapilmis ¢alismalarla
(Akdu & Akdu, 2016; Altuntas, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Karakas ve Gokmen, 2018; Puglesi, 1999;
Smith ve Erickson, 1997, Sohn vd., 2018; Yildiz ve Sazkaya, 2021) paralellik gostermektedir. Buna gore
calisanlarin gorevlerini yerine getirirken hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi yapmalar1 zamanla
duygularinda uyumsuzluga, kendileri ile catismalarima ve is stresine sebep olmaktadir. Calisanlarmn iglerinden
geldigi duygularla degil orgiitiin istedigi sekilde davranmalar1 halinde {izerlerinde baski hissettikleri, bu
baskmin da strese sebep oldugu alan yazinda tespit edilen bir diger olumsuz sonuctur (Celik ve Turung, 2011;
Giingor, 2009). Dahast Hocschild yiizeysel rol yapmanin duygusal uyumsuzluga sebep oldugunu ve bu
durumun stresi tetikledigini belirtmistir (akt. Eren, 2021: 9). Arastrmanin bulgular1 alan yazindaki bu
saptamalar1 destekler niteliktedir.

Aragtirmanin tiglincii bulgusu is stresinin is performansi tizerindeki negatif yonlii ve anlamh bir etkisinin
oldugudur. Bu bulgu calisanlarin yasamis olduklari is stresinin is performanslarmi olumsuz yonde etkiledigi
yoniinde sonuglara ulasan Bayramoglu vd., (2020); Chang vd., (2007); Ercan vd., (2019); Greenhaus ve Beutell,
(1985); Jaramillo vd. (2005); Khuong and Yen, 2016; Lepine vd., 2005; McCraty ve Atkinson, 2012; Ozmutaf ve
Mizrahi, 2017; Shahu ve Gole, 2008; Taris, 2006; Westman ve Eden, 1996; Yusoff vd., 2013 c¢alismalar ile
ortiismektedir. Nitekim is ortaminda yasanan stresin galisanlarin performansini diisiirebilecegi beklentisi
yaygin olan bir beklentidir. Elde edilen bu bulgunun da bu beklentiyi karsiladigi diisiiniilmektedir.
Arastirmanin son hipotezi olan “duygusal emegin is performansi iizerindeki etkisinde is stresinin aracilik
etkisi vardir” hipotezi test edildiginde is stresinin tam aracilik etkisinin oldugu sonucu elde edilmistir. Yapilan
analizlerde duygusal emek ve is performansi arasinda negatif yonlii ve anlamli olan etkinin (= -0,176,
p<0,001) is stresi arac1 degisken olarak modele dahil edildiginde duygusal emegin is performansi tizerindeki
etkisinin istatistiksel agidan anlammu yitirdigi ve 3 degerinin geriledigi goriilmektedir. Bu sonug duygusal
emegin bagimsiz degisken ve is stresinin araci degisken oldugu is stresinin modelde tam aracilik etkisinin
bulundugu Kése'nin (2020) caligmast ile benzerlik arz etmektedir. Ayrica Ulbegi vd.nin (2019) ve Oztiirk ve
Aygiin’lin (2020) is performansmin bagiml degisken is stresinin araci degisken oldugu ve modellerde is
stresinin tam aracilik etkisinin bulundugu ¢alismalarla da ortiistiigii goriilmektedir.

Yapilan bu arastirmada bazi simnirhiliklar bulunmaktadir. Arastirmada maliyet ve zaman kisitlarindan dolay:
tim evrene ulasilamamistir. Arastirmanin tek bir ildeki kamu c¢alisanlarma uygulanmasi 6nemli bir
siirhiliktir. Arastirmanin sonuglar: sadece arastirmaya katilan Ankara’da gorev yapan kamu ¢alisanlarmin
goriisleri ile sinirhidir. Bu nedenle, gelecekteki arastirmacilar, bu yazida 6nerilen hipotezleri test etmek igin
farkli endtistrileri 6rnekleyebilir. Ek olarak, duygusal emek {izerine mevcut arastirmay: farkl baglamlara
genisletmek icin arastirmaya uygun orgiitsel davranis degiskenleri (6rgiitsel adalet, orgiitsel baglilik, isten
ayrilma niyeti vb.) dahil edilebilir. Arastrmanimn bu alanda bir boslugu doldurdugu ve orgiit yoneticilerine
katki saglayacag diisiiniilmektedir.
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