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ORGUTLERDE DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK iLiSKiSi UZERINE BiR
ARASTIRMA*

Seyma Giin EROGLU**

Ozet

Son donemlerde ozellikle hizmet sektoriinde istihdam edilen calisanlarin, fiziksel ve zihinsel emekleri
yaninda, orgitlerin talepleri dogrultusunda duygusal emeklerini de sarf etmeleri beklenmektedir.
Literattirde duygusal emek sarf etmenin calisanlar agisindan cogunlukla tikenmislige neden oldugunu
gosteren pek cok calisma bulunmaktadir. Bu cercevede, bu calismanin amaci, duygusal emek davraniglarinin
tikenmislik boyutlaryla iliskisinin incelenmesidir. Bu dogrultuda, Denizli'de faaliyet gdsteren bankalarin
cesitli subelerinde, bireysel misteri hizmetleri birimlerinde goérev yapan banka calisanlar tzerinde,
duygusal emek ve tiikenmislik iliskisinin tespitine yonelik bir arastirma yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiizeysel Davranis, Derin Davranis, Tikenmislik.

A RESEARCH ON THE RELATION BETWEEN EMOTIONALLABORAND BURNOUT
IN ORGANIZATIONS

Abstract

Recently, especially employees in service sector are expected to display their emotional labor beside their
physical and mental labor in the line with the demand of organization. In the literature, there are many
studies which indicate that mostly displaying emotional labor will cause burnout for employees. At this
context, the purpose of this study is to investigate the relation between emotional labor and burnout
dimensions. Accordingly, a research on the relation between emotional labor and burnout is conducted on
individual customer service workers who are employed in various banks in Denizli.

Key Words: Surface acting, Deep acting, Burnout.

1. GIRIS Bu yikimldliiklerin, isgérenlerin, karmasik ve
uzun donemli psikolojik bir stireci ifade eden
tikenmislik sendromu yasamalarina neden
oldugu duistintlmektedir.

Orgiitsel davranis literatiirinde duygusal
emek ve tikenmislik kavramlar arasindaki
iliski, son yillanin en ilgi ¢ekici arastirma
konulari arasindadir. Yonetim ve organizasyon 2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE
literatliriine Hochschild'in (1983) calismasiyla BOYUTLARI

girdigi kabul edilen duygusal emek kavrami,
Ozellikle son yillarda 6nem kazanmistir. 21.
yuzyilhin postmodern yonetim anlayisi, orgutte
calisan isgOrenlerin hizmet sunumu sirasinda,
“musteri odakhlik” paradigmasidogrultusunda
nihai tlketiciyi duygusallik agisindan da
memnun etme yukimlaligu yutklemektedir.

Kiresellesme siireciyle beraber, ekonomi ve
isletmecilik faaliyetlerinde “insan iliskileri”
temelli  etkinliklerin daha fazla artis,
beraberinde hizmet sektoérinin payinin
artmasina neden olmaktadir. Hizmet saglanan
mesleklerde  hizmetin  kalitesini,  ¢ogu
zaman kisilerarasi iliskiler (calisan ile musteri
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arasinda kurulan iliskiler)  belirlemektedir.
Bu dogrultuda orgitler saglanan esas
hizmetle birlikte, musterilerine guler yiizIU
ve saygill muameleyi de taahhiit etmektedir.
Bu baglamda, orgutler, hizmetin kalitesini
garanti altina almak icin hizmetin ifasi
sirasinda uyulmasi gereken bir takim kurallar
koymakta ve bu kurallarin uygulamasini
denetlemektedir. Orgiitlerin  calisanlardan
uygulamasini bekledigi bu kurallarin geregini
yerine getirmek icin calisanlarin duygusal
ifadelerini ya da icsel hislerini degistirmek
suretiyle sarf ettikleri caba duygusal emek
(emotional labor) olarak tanimlanmaktadir.

Duygusal emek kavrami ilk defa 1983 yilinda
Arlie  Hochschild tarafindan kullanilmistir.
Hochschild'in yeni ufuklar agan “The Managed
Heart: Commercialization of Human Feeling”
isimli kitabi, duygusal emek olarak adlandirilan
fenomenin  fark edilmesini  saglamistir
(Kruml ve Geddes, 2000: 9). Duygusal emek
kavrami, cahsanlarin bir kisiyi ikna etmek
durumunda olmalarini ya da baska insanlarin
zihninde uygun olarak algilanan durumlarin
sergilenmesini  saglayan yulz ifadeleri ve
bedensel gorinidmlerini, hizmet alanlarin
beklentileri dogrultusunda yodnetebilmek
amaciyladuygularinbastiriimasigerekliliklerini
icermektedir (Hochschild, 1983:7). Hochschild,
duygusal emegi bir lcret karsiliginda acikca

goOzlenebilenyiizve bedenileilgiligdsterimleri
yaratan hislerin yonetimi olarak tanimlamistir
(Diefendorff vd., 2005: 339). Hochschild,
duygusal emek gerektiren islerin lic temel
ozelliginin oldugunu ileri stirmustir. Bunlarin
ilki, calisanin yaptigi is ve gorevde, misafir,
cocuk, hasta, musteri gibi diger kisilerle olan
yuz ylze ya da karsilikli konusma seklindeki
etkilesimlerinin cok 6nemli bir yer tutuyor
olmasidir. ikinci 6zellik, calisanlarin duygusal
gOsterimlerinin bagka insanlarin duygularini
etkilemek, yonlendirmek ve degistirmek
amaci tasgimasidir. Uclincii 6zellik ise, is ile
ilgili egitimlerin bir parcasi olarak verilen
is tanimlari aracihidiyla resmilestirilebilen
gereklilikler ve duygusal davranis kurallan
tarafindan calisanlarin duygusal ifadelerinin
orgut yoneticileri tarafindan denetlenmesi
veya Orglt kiltirinde ve sirket misyon
aciklamasinda bu konuya isaret edilmesidir
(Seery ve Corrigal, 2009: 798). Grandey’e (2000:
97) gore, duygusal emek, 6rglt amaclarini
gerceklestirmek icin hem duygularin hem de
disa vurulan ifadelerin diizenlenmesi stirecidir.

Duygusal emek kavramini aciklamaya yonelik
literatirde yer alan 6nemli tanimlardan bir
kismi asagidaki Tablo 1'de sunulmustur.

Literatirde duygusal emegi tanimlamanin
en yaygin yolu, ylzeysel ve derin davranis
Uzerinden yapilmaktadir (Buckner, 2012: 25).

Tablo 1. Duygusal Emek Kavrami Tanimlari

Hochschild (1983)

Acikca gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gosterimleri yaratmak
amaciyla duygularin yonetilmesidir. Duygusal emek, bir Gcret karsiliginda
sarf edilir ve bu sebeple degisim degeri vardir.

Ashforth ve Humphrey
(1993)

Uygun duygulari (duygusal davranis kurallarina uygun olan duygular gibi)
sergileme davranislaridir.

Morris ve Feldman (1996)

Kisiler arasi muameleler esnasinda orgutler tarafindan istenen duygularin
ifade edilmesi icin gerekli caba, planlama ve kontroldir.

Grandey (2000)

ise veya érgiite ydnelik duygusal davranis kurallarinin geregini yerine
getirmek amaciyla duygusal ifadeleri degistirmek icin rol yapmayi,
duygularn arttirmayi ve bastirmayi kapsar.

Kruml ve Geddes (2000)

Musterilere saglanan hizmet kalitesini garanti altina almak amaciyla,
cahsanlarin belirli duygulari hissetmelerinin veya belirli duygu
goriinimlerini en azindan planlamalarinin gerektigi durumlarda, nasil
davrandiklandir.

Kaynak: Hsieh, 2009: 11
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2.1.Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis (surface acting), icsel
duygu durumlarini degistirmeksizin duygu
ifadelerinin  degistirilmesini icerir. Bircok
hizmet Orgltlnin, c¢alisanlara duygularin
olumlu gosterimlerini zorunlu kilmasi sebebi
ile ylzeysel davranis icin ©rnek olarak
verilebilecek tipik davranis tarzi, hizmetler
sektoriinde misterileri memnun etmek
anlaminda uygulanan sahte glliimsemelerdir.
Galisanlar  sahte duygular sergiledikleri
zaman, kendi igsel duygularini gergekten
degistirmeksizin, orgltler tarafindan istenen
duygulari disa yansitmis olurlar (Cheung ve
Tang, 2009: 75-76). Yuzeysel davranis, bir
“aktor” gibi aslinda hissedilmeyen duygular
yastyormus gibi yapmaktir. Bu, so6zIi ve
sozsliz isaretlerin (ylz ifadeleri, jestler, ses
tonu gibi) itinali bir sekilde sunulmasi yoluyla
gerceklestirilir (Dijk ve Kirk, 2007: 159).
Yiizeysel davranis, hi¢ olmayan bir duygunun
sergilenmesi veya gercekte hissedilen bir
duygunun hi¢ sergilenmemesi seklinde
uygulanabilmesidir (Avci ve Boylu, 2010: 22).

Brotheridge ve Lee, ylizeysel davranisi bir
gosteri olarak distinmusler ve hatta ylizeysel
davranisa duygusal celiskinin temsilcisi olma
ozelligi atfetmislerdir (Zapf vd. 1999: 375).
Yizeysel davranista calisanlar, samimi ve
icsel duygularini sergilemeksizin, orgutlerin
olusturdugu duygusal davranis kurallari ile
uygun olacak sekilde davranirlar (Nylander
vd., 2011: 471).

Grandey’e (2000: 100) gore, misterilerin ve
hizmet alanlarin her zaman ve her durumda,
hatta calisanlarin  sergilemeleri  gereken
duygulardan farkli duygulari hissettikleri ve
yasadiklari zamanlarda bile calisanlardan
kontrollii ve denetim altina alinmis duygusal
ifadeler gormek istemeleri sebebi ile ylizeysel
davranis, orgtler tarafindan calisanlardan
¢ogu zaman istenen bir yontem olmustur.

2.2. Derin Davranis

Derin davranis (deep acting), bir kisinin
hissettigivesergiledigiduygularlauyusabilmek
icin sarf edilen aktif cabayi ifade eder. Derin
davranis, icsel duygularin, sergilenmesi
gereken  duygulara  adapte  edilmesi
gerekliligi anlamina gelir (Zapf vd. 1999:
375). Derin davranis, orgutlerin calisanlardan

sergilemelerini istedikleri duygularin
ifade edilebilmesi icin, calisanlarin dis
gorinumlerinin yaninda i¢sel duygularinin da
degistirilmesini gerektirir. Ornegin, calisanlar,
duygusal davranis kurallarina uymak amaciyla
icsel duygularini  degistirmelerine imkan
saglayabilecek dikkati farkli yone cevirme
(gerekli duygulan canlandirabilecek olaylari
akla getirmek) uygulamasini kullanabilirler
(Cheung ve Tang, 2009: 75-76). Derin davranis,
samimi ve gercek goriinmek amaciyla
sergilenmesi gereken duygulari hissetmek
icin bir aktoriin hayal gliciini veya anilarini
kullanarak rol yapma metodunu uygulamasi
Uzerine kurulmustur. Dijk ve arkadaslarina
(2009: 2) gore, derin davranis, samimi ve
dogdal olarak hissedilen duygulardan farklidir.
Derin davranista, calisanlarin  muisterilerin

beklentileri dogrultusunda hissedilen
duygulari yonetmeleri gerekir.

Derin davranis stratejisini  tercih  eden
bireyler icin  davranislarinin  gorilebilir

kismini degistirme konusunda daha durist
olduklar sdylenebilir. Daha dogrusu, derin
davranis stratejisini kullanan calisanlar, icsel
duygularini kontrol etme veya farkl icsel
duygular olusturma yetenegine sahiptir
(Dijk ve Kirk, 2007: 159). Derin davranis,
calisanlarin  kendilerinden  sergilenmesi
istenen duygusal davranis kurallarina uymak
icin i¢sel diistincelerini ve duygularini kontrol
ettikleri bir sure¢ icinde gergeklesirken,
yluzeysel davranis, calisanlarin duygusal olarak
disa vurduklar ifadelerini kontrol ettikleri
ve degistirdikleri zamanlarda meydana
gelmektedir (Chang, 2011: 22).

3. TUKENMISLIK KAVRAMI VE BOYUTLARI

Bireyin profesyonel is yasaminda ve diger
bireylerle iliskilerinde olumsuzluklara yol
acan bir kavram olarak tiikenme, gliniimiiz
is dinyasi icin 6nemli bir sorun haline
gelmistir. Tikenmislik kavrami ile ilgili ilk
tanimlamalardan bu yana kavram Uizerine ¢ok
sayida arastirma yapimistir.

Tdkenmislikle ilgili ~ yapilan ilk  klinik
tanimlamada Freudenberger, kavrami“mesleki
bir tehlike” olarak ortaya koymustur (Budak
ve Surgevil, 2005: 96). Freudenberger'e
gore, hizmet alanlarla kurulan yakin ve sik
etkilesimlerin ¢alisanlarin islerinin  zorunlu
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bir parcasi olmasi dolayisiyla, bireyler is
taleplerini  karsilamakta vyetersiz kaldikca
sonu¢ olarak duygusal tikenmeye maruz
kalirlar (Hazell, 2010: 21-23). Cherniss,
tikenmisligi, “asirt adanmislik hastahdi” olarak
tanimlamakta, stres ve tatminsizlige tepki
olarak, kisinin kendini isten geri cekmesi
biciminde 0zetlemektedir (Girgin ve Baysal,
2005: 175). Pines’e (2003: 97) gore tiikenmislik,
yuksek dlizeyde motive olmus calisanlarin
basarma ruhunu ve enerjisini kaybettikleri
bir stirecin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Pines, tlkenmisligin zihinsel, duygusal ve
fiziki tikenme durumu olarak yasandigini
ve tukenmisligin kariyerleri ile ilgili ylksek
beklentilere ve ideallere sahip olan kisilerde
meydana gelme egiliminin s6z konusu
oldugunu ileri strmustir. Bununla birlikte,
glnimizde tikenmislik kavraminin en yaygin
olan ve genellikle en cok kabul géren tanimi,
Christina Maslach’a aittir (Budak ve Sirgevil,
2005: 95; Ardig ve Polatci, 2008: 70). Maslach’a
gbre (2003: 189), mesleki tiukenmislik,
isyerindeki stres etkenlerine karsi gelistirilen
uzun donemli bir tepkiyi iceren psikolojik bir
sendromdur. Maslach, tiikenmisligin 6zellikle
is ve calisan arasindaki uyumsuzluktan
kaynaklanan kronik bir gerginligi icerdigini
belirtmektedir. Leiter ve Maslach (1988: 297);
tikenmisligi, istekikisilerarasi stres etkenlerine
bir tepki olarak degerlendirmektedirler. Bu
dogrultuda, tikenmislik, duygusal tikenme
(emotional  exhaustion),  duyarsizlasma
(depersonalization) ve dusilik kisisel basari
hissi sendromu olarak tanimlanmaktadir

3.1. Duygusal Titkkenme

Duygusal tikenme (emotional exhaustion),
tikenmisligin temel yapisidir ve bu karmasik
sendromun en acik tezahiridir. Yapilan
arastirmalar, kendilerinin veya etrafindaki
kisilerin  tikenmislik  yasadigini  belirten
katihmcilarin, en cok duygusal tiikenmeye
maruz kaldiklarini ifade ettiklerini ortaya
koymustur. Tiilkenmisligin tGi¢ boyutuicerisinde
en yaygin olarak yakinilan ve bu sebeple de
arastirmacilar tarafindan en ¢ok analiz edilen,
duygusal tikenme boyutudur (Maslach vd.,
2001: 402). Bu arglimanlar dogrultusunda
teorisyenler, bu bulgularin duygusal tiikenme
boyutunun tiikenmisligin merkezi bir bileseni
oldugu konusunda hemfikirdirler (Lee ve
Ashforth, 1993: 4).

Duygusal tikenme, bir kisinin baska insanlarla
kurdugu iliskiler sebebiyle duygusal anlamda
kendisini asir yuk altinda ve bitkin hissetmesi
durumunu ifade eder (Leiter ve Maslach,
1988: 297). Tikenmisligin bilesenlerinden

biri olan duygusal tikenme, duygusal
kaynaklarin  bitmesi ve enerji eksikligi
tarafindan  karakterize edilir. Bu sefkat

yorgunlugu (compassion fatigue), calisanlarin
gecmisteki performanslarindan daha farkh
olarak, mdsterilere karsi sorumlu olmayi
surdiremediklerinin farkina varmalar sonucu
yasadiklari gerilim ve engellenme hislerini
ifade eder (Cordes ve Dougherty, 1993: 623).

Duygusal tikenme, tikenmisligi tanimlamak
icin gerekli bir kriter olmakla birlikte, bu
olguyu anlatmak icin tek basina yeterli degildir
(Maslach, 2003: 190).

3.2. Duyarsizlagsma

Duyarsizlasma (depersonalization), bir
calisanin, kendisi ile hizmet sagladigi kisiler
arasinamesafekoymaegiliminianlatir(Maslach
vd.,, 2001: 403). Duyarsizlasma, genellikle,
hizmet veya bakim ve yardim saglanan kisilere
karsi duygusuzca ve kati bir bicimde verilen
tepkiolarak ele alinmaktadir (Leiter ve Maslach,
1988:297). Literatiirde sinizm (cynicism) olarak
da bilinen duyarsizlasma genellikle, duygusal
tikenmeye bir tepki olarak gelisir ve bu
strecte calisanlarin islerine olan ilgileri kopar
ve calisanlar umarsiz tutumlar sergileyerek
duyarsizlasmaya bagslarlar (Halbesleben ve
Buckley, 2004: 860).

Bu boyut, isin diger yonlerine ve baska
insanlara karsi olumsuz tepkiler vermeyi,
duygusuzlasmayr  ve iliskilerdeki  asin
bir kopusu anlatir (Maslach, 2003: 190).
Duyarsizlasma, olumsuz bir duygusuzlasmayi
ve ¢esitli olaylara veya tikenmisligin baz
yonlerine tepki olarak asiri bir kopusu ifade
eder. Duyarsizlasma, genellikle, asin duygusal
tikenmeye tepki olarak gelisir ve galisanlarin
kendi Uretkenlikleri icin duygusal bir tampon
olarak islev gorur. Fakat buradaki uzaklasma,
idealizmin kaybolmasi ve baskalarini insan
disi varlklar (6rnegin nesne gibi) olarak
gormek ile sonuclanabilir. Bu mesafe ya da
uzaklasma, duygusal tikenmeye dogrudan
bir tepki niteligindedir. Cok cesitli 6rgutsel
ve mesleki ortamlarda yapilan tikenmislik
arastirmalarinda  duygusal  tiikenmeden
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duyarsizlasmaya dogru gucli  bir iligki
oldugunu gostermektedir (Leiter ve Maslach,
2004: 93).

Duyarsizlasma meydana geldigi zaman,
calisanlar gercek beklentileri ile mevcut
katkilar arasinda bir aykirilik oldugu algisina
kapilirlar. Bu ise, eksiklik hissine yol acar
ve dusuk oz-yeterlilik algisi ile sonuglanir
(Singh vd., 2012: 84). Duyarsizlasma, kisiler
arasi iliskilerle ve dusik kisisel basari,
O0zdegerlendirme  boyutuyla ilgili iken,
duygusal tikenme stresle ilgili bir bilesendir
(Lee ve Shin, 2005: 100).

3.3. Diisiik Kisisel Basari Hissi

Cesitli kaynaklarda azalmis kisisel etkinlik
olarak da adlandirilan dusik kisisel basari
hissi boyutu, bir kisinin isteki yeteneklerinin
azaldigi algilamasina sahip olmasi durumunu
ifade eder. Bu boyutta, calisanlar, islerini
daha once yaptiklan gibi yapamadiklan ya
da yapamayacaklan seklindeki bir algilamaya
sahiptirler (Halbesleben ve Buckley, 2004: 860).
Dusuk kisisel basari hissi, bir kisinin insanlarla
olan iletisimin 6nemli oldugu gorevlerde,
kendisini yetersiz ve basarisiz hissetmesi
durumu olarak ifade edilir (Leiter ve Maslach,
1988: 298).

Basarisizhgin tikenmisligin diger iki boyutuna
paralel olarak gelistigi  gorilmektedir.
Duygusal tikenmenin ve duyarsizlasmanin is
yuku ve sosyal catismalardan kaynaklanmasina
ragmen, basarnsizigin, ilgili  kaynaklarin
eksikliginden oldukca belirgin bir bicimde
etkilendigi ileri surUlmektedir (Leiter ve
Maslach, 2004: 93).

3.4. Duygusal Emek Davraniglarinin
Tiikenmislik Uzerindeki Etkileri

Orgutlerin, calisanlarin sarf ettigi duygusal
emekten vyarar sagladiklari stphesiz  bir
gercektir.  Bununla  beraber, duygusal
emegin calisanlar icin genellikle tikenmislik
sendromu gibi olumsuz sonuglar yaratabildigi
bilinmektedir. Mesleki tikenmislik, duygusal
emedin en belirgin sonuclarindan biri olarak
gorilmektedir.

Hochschild, uzun zaman gercek hislerden
farkli davranmanin bir kisiyi sadece sahip
oldugu gercek duygulardan koparmadigini

ayni zamanda diger insanlarin sahip
olduklari  duygularin  anlasiimasini  da
zorlastirabilecegini iddia etmistir. Hochschild,
bu durumun tukenmigligin duyarsizlasma
boyutu ile iliskili oldugunu 6ne sturmdistar.
Eger bir calisan, duygusal gosterimlerinin
istenen sonuca ulasmayi saglamadigina ya da
misteriler tarafindan can sikici bulunduguna
inaniyorsa, bu calisan buyuk ihtimalle diistk
kisisel basari hissi yasar. Boylece, ylizeysel
davranisin tikenmisligin ¢ boyutuyla da
iliskili olmasi beklenmektedir. Hochschild,
calisanlarin derin davranis performansinin
etkili oldugu durumlarda, duygusal emek
gerektiren isleri yapmanin basari hissi
ile de sonuclanabilecegini ve duygusal
celiskiyi azaltmanin bir yolu olabilecegini
ileri stirmustir. Derin davranisin duygusal
celiskinin yarattigi gerilimi en aza indirmesi
sebebi ile derin davranisin duygusal tiikenme
ile iliskili olmadigi s6ylenebilir (Brotheridge ve
Grandey, 2002: 22).

Grandey'in  (1999:  34)  calismasinda,
ylzeysel davranis ile duygusal tikenme ve
duyarsizlasma arasinda pozitif iliskinin; kisisel
basari hissi ile de negatif iliskinin oldugu
bulgusuna ulasmistir. Bununla beraber,
tikenmislikile derin davranigarasindabaglant
olmadigi gorulmdistir. Bu konuda yapilmis
onemli calismalardan biri de Brotheridge
ve Grandey'e aittir. Brotheridge ve Grandey
(2002: 22-33), derin davranis stratejisinin
mdisterilere gercek ve samimi ifadelerin
sergilenmesini gerektiren herhangi bir kisi
gibi davranma motivasyonuna sahip olmasi
sebebiyle bu davranis tarzinin yiiksek kisisel
basari hissi diizeyiyle ve dislk duyarsizlasma
diizeyi ile de iliskili olmasi ve musterilerden
gelen olumlu geribildirimlerin ¢alisanlarin
kisisel  etkinlik  hissini  artirabilecegini
beklemislerdir. Arastirmacilarin bu
calismalarinda, yuzeysel davranisin, duygusal
tikenme ve duyarsizlasma ile pozitif iliskili
oldugu, kisisel basar hissi ile negatif iliskili
oldugu bulunmustur. Bunun yaninda,
derin davranisin ise kisisel basari hissinin
artmasini sagladigi sonuclarina ulasilmistir.
Bununla birlikte, Zapf ve arkadaslan (2001:
541) duygusal emegin, tikenmisligin tim
degiskenlerinin belirleyicisi oldugunu ileri
sirmdislerdir. Duygusal emegi, oOrglitler
tarafindan istenen duygularin sergilenmesi
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gerekliligi olarak tanimlayan Schaufeli ve
Greenglass (2001: 506), yaptiklar analizler
sonucu, duygusal emek gerektiren islerin,
tikenmisligin tG¢ boyutunun tamaminin da
onemli bir belirleyicisi oldugunu bulmusglardir.

ilk cahsmalar, farkh  duygusal emek
stratejilerinin ¢ tikenmislik  boyutuyla
olan iliskilerinin farklilastigini gdstermistir.
Gercekten de, duygusal emek stratejileri
icinde temel stres etkeni oldugu ileri siirtilen
yuzeysel davranis, genel olarak duygusal
tikenmenin, duyarsizlasmanin  ve disuk
kisisel basari hissinin bir belirleyicisidir.
Lapointe ve arkadaslarina (2012: 5) gore derin
davranis, genellikle duygusal tikenme ile
dogrudan iliskili degildir. Fakat derin davranis,
duyarsizlasma ve dusilik kisisel basari hissi
boyutlarini az da olsa belirlemektedir. Bu
yazarlara gore, hissedilen duygulari dogal
bir sekilde ifade etmek tikenmislik diizeyine
etki etmemektedir. Bununla beraber, dogal
olarak hissedilen duygular Uzerinde yapilan
calismalarin sayisi oldukga azdir.

Koksel'in (2009: 78-79) doktorlar Uzerinde
yaptigl arastirmada; ylzeysel davranis ile
duygusaltikenmeveduyarsizlasmailearasinda
pozitif yonlu iliski oldugu tespit edilirken,
ylizeysel davranisla disik kisisel basari hissi
arasinda herhangi bir iliskiye rastlanmadigi
ortaya c¢ikmistir. Ayni arastirmada; derin
davranisla duyarsizlasma arasinda negatif bir
iliski gortlmus, ancak derin davranis ile diger
tikenmislik boyutlar arasinda herhangi bir
anlamli iliskiye rastlanmadigi tespit edilmistir.
Caldag (2010: 91), farkh hastanelerde gorev
yapan saglik c¢alisanlari Uizerinde yaptidi
calismasinda, derin davraniglarin artmasinin
tikenmislik  dlizeyini artirdigi  sonucuna
ulasmistir. Agirman’in (2012: 90-97) hemgireler
Uzerinde yaptidi arastirmada, derin davranis
ile duygusal tikenme arasinda anlamli iligki
bulunmamasina ragmen, ylizeysel davranisin
duygusal tikenme dulzeyinde artisa neden
oldugu; hem derin davranisin hem de ylizeysel
davranisin disik kisisel basari hissini azalttigi
ve son olarak da hem ylizeysel davranis hem
de derinlemesine davranisi ile duyarsizlasma
boyutu arasinda anlamh iliski olmadigi
bulgularina ulasiimistir. Basim ve Begenirbas
(2012: 88) tarafindan yapilan arastirmada
ise yuzeysel davranisin duygusal tikenme
ve duyarsizlasma ile pozitif iliskili oldugu,

derinlemesine davranisin ise tlikenmislik
boyutlarindan dusiik kisisel basari hissi ile
arasinda negatif ve anlamli bir iliski oldugu
tespit edilmistir.

Bu bulgular dogrultusunda, asagida konuyla
ilgili arastirma hipotezleri sunulmustur:

H,: Yizeysel davranig, duygusal tikenme ile
pozitif iliskilidir.

H,: Ylzeysel davranis, duyarsizlagsma ile pozitif
iliskilidir.

H,: Ylzeysel davranis, kisisel basari hissi ile
negatif iliskilidir.

H,: Derin davranis ile duygusal tikenme
arasinda anlamh bir iliski yoktur.

H,: Derin davranis ile duyarsizlasma arasinda
anlamh bir iliski yoktur.

H,: Derin davranis, kisisel basari hissi ile pozitif
iliskilidir.

4. YONTEM

Arastirmanin  bu kisminda, 6rneklem, veri
toplama aracglari, arastirma yontemine iliskin
aciklamalar yer almaktadir.

4.1. Orneklem

Arastirmada kullanilan dlgeklerin yurt disinda
olusturulmasi nedeniyle 124 kisiyle 6n test
yapismistir. Arastirmada yer alan degiskenlerin
glvenirlik katsayisinin 0,760 ile 0,931 arasinda
degistigi gorilmustir. Ikinci asamada ise
Denizli'de il merkezinde faaliyette bulunan 12
bankanin farkli subelerinde bireysel musteri
hizmetlerinde gérev yapan ¢alisanlar arastirma
evreni olarak belirlenmistir.  Calismada
kullanilan anketler 400 is gorene dagitilmis
ve 268 adet anket formu arastirmaya dahil
edilmistir. Anketin geri dontisim orani %68'dir.

4.2, Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmada, duygusal emek konusunda
Grandey (1999) vyaklasimi esas alinmistir.
Bu dogrultuda duygusal emek, yizeysel
ve derin davranis olmak Uzere iki boyut
olarak ele alhnmistir. Yuzeysel davranisi
belirlemek icin anket formunda kullanilacak
alti ifade Diefendorff ve arkadaslarinin (2005)
calismasindan  alinmistir.  Derin  davranis
boyutunu belirlemek icin anket formunda
dort ifade yer almistir. Bu boyut icin belirlenen
ifadelerde Diefendorff ve arkadaslarinin (2005)
calismalarindan yararlanilmistir. Tikenmislikle
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ilgili literattir incelendiginde en ¢ok kullanilan
Olcegin  Maslach  Tukenmislik  Envanteri
oldugu gorilmektedir (Poghosyan vd., 2009:
895). Tikenmislik olgusunun belirlenmesi
icin  Maslach  Tudkenmislik  Envanterinin
Tirkceye uyarlamasini yapan Ergin‘in (1992)
calismasindan faydalanilmistir. Buna gore,
tikenmislik 6lcedi icin U¢ alt boyut mevcuttur.
Bu boyutlardan duygusal tiikenme icin dokuz
ifade, duyarsizlasma boyutu icin bes tane
ifade bulunmaktadir ve kisisel basar boyutu
icin yedi tane ifade bulunmaktadir. Anket
formu begsli likert Olcegine uygun olarak
hazirlanmistir.

5.BULGULAR

Arastirma bulgulari, iki kissmdan olugmaktadir.
Birinci kisimda Ornekleme ait demografik
ozellikler belirlenmeye cahsilmistir.  ikinci
kisimda da istatistiki analizler uygulanarak
hipotezler test edilmeye cahlsilimistir.

Orneklemin demografik yapisini hakkinda fikir
edinmek amaciyla; cinsiyet, medeni durum,
egitim durumu, yas ve calisma suresi faktorleri
yonden elde edilen bulgular, Tablo 2'de
sunulmaktadir.

Tablo 2. Katihmailarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Ozellikler Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 137 51,1
Erkek 131 48,9
Medeni Durum

Evli 154 57,5
Bekar 114 42,5
Egitim Durumu

Lise 26 9,7
Lisans 205 76,5
Yuksek Lisans 35 13,1
Doktora 2 0,7
Yas

20-29 111 41,4
30-39 130 48,5
40-49 24 9
50 ve Ustu 3 1,1
Calisma Siiresi

0-9yil 200 74,6
10-19yil 59 22
20 ve Uzeri 9 34

Arastirmaya katilanlarin %51'i kadin, %49'u
erkektir. Cinsiyet degiskeninde, kadin ve erkek
calisanlarinin oraninin birbirine oldukga yakin
oldugu gorilmektedir. Bankalarda istihdam
edilen personelin yaklasik %901 lisans ve
lisanstistl egitim dizeyine sahiptir. Egitim
durumu bakimindan bankada calisanlarin
yaklasik 9%77'si lisans mezunuyken, yaklasik

%14'G de lisansustli Ogrenim gormistur.
Arastirmaya katilan calisanlara ait en dikkat
cekici demografik bulgu, calisma siresi
degiskeniyle ilgilidir. 10 yildan az deneyim
stresi olan calisanlarin sayisi 200'dlir ve bu
orneklemin yaklasik % 75'ini olusturmaktadir.
Bu durum, bankalarin, ozellikle misterilerle
birebir ve yogun etkilesimlerde bulunulmasini
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gerektiren ve adeta kurum disi aktorlerde
(6zellikle musteriler ve potansiyel musterilere)
olumlu bir imaj yaratilmasini saglayacak
gorevlere daha geng¢ ve dinamik calisanlar
yerlestirme politikalan izlediklerini
dusindirmektedir. Calisma siresinin  az
olmasina paralel olarak katilimcilara ait
yas ortalamasinin da disuk oldugu yani,
orneklemde daha geng, meslek hayatinin
ve kariyerlerinin basinda oldugu anlasilan
kisilerin cogunlukta oldugu anlasiimaktadir. Bu
bulgular 6zellikle hizmetler sektoériinde daha
genc kisilerin istihdam edildigi bulgulariyla
drtiismektedir. Orneklemde medeni durum
degiskeni acisindan iki grup arasinda dikkat
cekici bir fark olmadigi gortlmustir.

Arastirma kapsaminda yer alan boyutlan
inceleyebilmek amaciyla kesfedici faktor
analizi gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda

orijinal Olcekteki boyutlara paralel olmak
Uzere 5 faktorlli bir yapi ortaya ¢ikmistir.
Kaiser-Meyer-Olkin ~ Orneklem  Uygunlugu
Testi (KMO) Degeri 0,86, Bartlett'in Kiresellik
Testi x’= 3057 (p<0,01) olarak bulunmustur.
Faktorlerin toplam aciklanan varyansi % 61,2
olmustur.

Arastirmada kullanilan &lceklerdeki ifadelerin
icsel  tutarligini  goérmek icin yapilan
glvenilirlik analizi sonucunda, Cronbach’s
Alpha degerleri, duygusal tiikenme O0lcegi
icin 0,91, kisisel basar boyutu icin 0,76,
duyarsizlasma boyutu icin 0,75, ylzeysel
davranis boyutu icin 0,77, derin davranis
boyutu icin 0,80 degerlerinde hesaplanmistir.
Galismada kullanilan 6lgeklerin ve boyutlarin
madde sayilar, ortalamalari, varyanslari
ve Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 3'te
gorilmektedir.

Tablo 3. Olceklerin Ortalama, Varyans ve Cronbach’s Alpha Degerleri

Olgek l\;l:::le N [ Ortalama Varyans Crtl)\r;:::h's
Duygusal tilkenme 7 268 | 3,02 1,03 908
Kisisel basar 5 268 3,56 1,17 ,762
Duyarsizlasma 5 268 2,43 1,01 ,749
Yiizeysel davranis 4 268 2,91 1,02 767
Derin davranis 4 268 3,37 1,12 ,798

Galismada birden fazla bagimsiz ve bagimh
degisken olmasi nedeniyle yapisal esitlik
modellemesi yapiimistir. Bu nedenle istatistiki
olarak yapisal esitlik modellemesinin gerekleri
g6z onidnde bulundurularak, anketlerin
yurt disindaki anketlerden uyarlama olmasi
da g6z oOninde bulundurularak oncelikle
dogrulayici  faktor analizi  uygulanmistir.
Arastirma modelinde kullanilan yapilara
dogrulayicifaktor analizi uygulanarak yapilarin
glvenirliligi sinanmistir.  Dogrulayici faktor
analizine iliskin istatistiki degerler Tablo 4'te
sunulmustur.

Calismada yapisal esitlik modeli ile dogrulayici
faktor analizi yapilmistir. Birinci diizey cok
faktorli model ile gerceklestirilen dogrulayici
faktor analizi, en yuksek olabilirlik kestirim
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(Maksimum Likelihood) yontemiyle yapilmis
ve analizin sonuglarina gobre arastirma
kapsamindaki boyutlarin yapisal olarak gegerli
oldugu gorilmustir. Dogrulayici faktor analizi
degerleri Tablo 5'te gorilmektedir.

Dogrulayici faktor analizi ile elde edilen uyum
istatistiklerinden ki-kare/serbestlik derecesi
2,002 seklinde hesaplanmistir. Bu deger
modelde iyi diizeyde bir uyum olduguna
isaret etmektedir. Karsilastirmali uyum indeksi
(CFIl) 0,897 ve Tucker-Lewis indeksi (TLI) de
0,894'tlir. Modelin yaklasik hatalarin ortalama
karekokl (RMSEA) 0,060 degerindedir. Sonug
olarak, Tablo 5te gorilmekte olan modelin
uyumuna iliskin indeks degerleri, modelin iyi
uyum sagladigini gostermekte ve modelin
yapisal gecerliligi dogrulanmis olmaktadir.
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Tablo 4. Dogrulayici Faktér Analizine iliskin Regresyon Katsayilari ve Giivenirlik Degerleri

Yapilar/Degiskenler Kats.s::{.g?&) R? Hg:g:r&) CR?' AVE?
Duygusal Tilkenme (DT) 0,9251 0,582
DT1 ,823 678 |,322
DT2 ,804 646 |,354
DT3 ,828 ,685 |,315
DT6 ,761 ,580 | ,420
DT8 ,863 ,745 | ,255
DT13 ,665 442 |,558
DT16 647 419 |[,581
Kisisel Basari Hissi (KB) 0,925127 |0,510402
KB4 53 ,281 10,719
KB7 ,599 359 [0,641
KB9 ,556 ,309 10,691
KB17 ,591 ,350 | 0,65
KB19 ,565 319 [ 0,681
Duyarsizlasma (DUY) 0,832310 |0,499111
DUY5 ,531 ,282 1,718
DUY10 ,692 A79 |,521
DUY11 ,729 ,531 | ,469
DUY15 ,548 3 7
DUY22 ,56 3 ,686
Yiizeysel Davranis (YUZDA) 0,825658 | 0,498892
YUZDA24 0,81 066 [0,34
YUZDA26 0,78 0,61 10,39
YUZDA27 0,84 0,70 0,30
YUZDA28 0,74 0,55 045
Derin Davranis (DERDAV) 0,863550 |0,614177
DERDAV29 0,646 418 (0,582
DERDAV30 0,842 ,708 10,292
DERDAV31 0,681 464 (0,536
DERDAV32 0,668 447 0,553
! Yapi glivenirligi
2Aciklanan varyans
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Tablo 5. Dogrulayici Faktor Analizi Model Uyumuna iliskin Degerler

CMIN/DF= x"/df
2,002

(Ki-Kare Degeri/Serbestlik Derecesi)

CFI (Karsilagtirmali Uyum indeksi) ,897

TLI (Tucker-Lewis indeksi) ,894

RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama 060

Karekokii) !
Dogrulayici  faktor analizinin  ardindan model test edilmistir. Boylece tikenmislik ile
duygusal tikenme karsisinda duygusal duygusal emek boyutlar arasindaki iliskilerin
emek boyutlarinin rolii olup olmadiginin belirlenmesi amaclanmaktadir. Sekil 1'de
ortaya konulabilmesi amaciyla yapisal yapisal model goriilmektedir.
== DT Pohg, 52, €29
=5 [T Sl 57 = 1
&3 [DTEEem—X_ duyt D s YHAZOAD =
—— e
e = S
TP KB 1% =9 : T =T Ty P
&1 =3 ,'E? 27 = davr = -1; Z
<o EESkmme ¢ ki D= =0 = S ey =
== S = ;-
&5 e =
TP = IS ~ N E=27
£ =L i} 55 =1
<> S[OY X iy S
€T = W)
< T SIS

Sekil 1. Yapisal Esitlik Modeli

Bu sonuclara gore yapisal esitlik modeli uyum
indeksleri Tablo 5'te gorilmekte oldugu
Uzere, ki-karenin serbestlik derecesine orani
(x2/df) 2,002, yaklasik hatalarin ortalama
karekokid (RMSEA) 0,060, Tucker Lewis
indeksi (TLI) 0,89 ve karsilastirmali uyum
indeksi (CFl) ise 0,89 olarak tespit edilmistir.
Bu degerler, literatiirdeki uyum indeksleriyle
karsilastirildiginda,  olusturulan ~ modelin
kabul edilebilir dizeyde uyum sagladigi

gorulmektedir. Buna gore, duygusal emek
boyutlari olan ylizeysel ve derin davranisla,
tikenmisligin  iliskili  bulundugu ortaya
cikmaktadir.

Arastirma modelindeki katsayilar Sekil 1'de
gosterilmektedir.

Yapisal Esitlik Modelinin  uyumuna iliskin
degerler, Tablo 6’'da belirtilmistir.

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modelinin Uyumuna iliskin Degerler

CMIN/DF= x*/df

(Ki-Kare Degeri/Serbestlik 1,96
Derecesi)

CFI (Karsilagtirmali Uyum 097
indeksi) ’
TLI (Tucker-Lewis indeksi) 0,88
RMSEA (Yakla§|l.(.H§)taIar|n 0,062
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Analiz sonuclarina gore, en giicli iliski (3=0,53;
p<0,01), derin davranis ile kisisel basari hissi
arasinda bulunmaktadir. Bu bulguya gore
derin davranis arttikca calisanlarin kisisel
basarl hissi de artis gostermektedir. Benzer
sekilde, duygusal emek boyutlarindan
yuzeysel davranis ile duyarsizlasma arasinda
anlamli ve pozitif yonli bir iliski ($=0,40;
p<0,01) bulunmaktadir. Buna gore calisanlarin
yuzeysel davranislan arttikca, daha fazla
dizeyde duyarsizlasma yasamaktadirlar.
Ayrica derin davranis ile duygusal tikenme
arasinda anlamli ve negatif yonli bir iliski
(=-0,37; p<0,01) gorilmektedir. Bu da derin
davranistaki  artisin, bireylerin  duygusal

tikenme dizeylerinin azalmasina neden
olduguna isaret etmektedir. Derin davranis ile
duyarsizlasma arasindaki iliskiye bakildiginda
ise ($=-0,35; p<0,01) iki degisken arasinda,
negatif yonli ve anlamli bir iliski oldugu
gorulmektedir. Ylzeysel davranis ile kisisel
basari hissi arasinda istatistiki olarak anlamh
bir iliski olmadigi sonucu ortaya c¢ikmistir (B=
-0,05; p=0,477). Ylizeysel davranis ile duygusal
tikenme arasindaki iliski (3=0,38; p<0,01)
anlamli ve pozitif yonltidir. Duygusal emek
boyutlari ile tikenmislik boyutlari arasinda
kurulan hipotezlerle ilgili bulgular Tablo 7'de
yer almaktadir.

Tablo 7. Hipotezlere iliskin Degerlendirmeler

Arastirma Hipotezleri

Degerlendirme

H,: Yuzeysel davranis, duygusal
tlikenme ile pozitif iliskilidir.

Desteklendi

ile pozitif iliskilidir.

H,: Yuzeysel davranis, duyarsizlasma

Desteklendi

hissi ile negatif iligkilidir.

H.,: Yuzeysel davranis, kisisel basari

Desteklenmedi

H,: Derin davranis ile duygusal

yoktur,

tikenme arasinda anlamli bir iliski

Desteklenmedi

arasinda anlamli bir iliski yoktur.

ile pozitif iliskilidir

H,: Derin davranis ile duyarsizlasma

H,: Derin davranig, kisisel basari hissi

Desteklenmedi

Desteklendi

“Ylzeysel davranis, duygusal tlikenme ile

pozitif iliskilidir” hipotezi, 0,38 standart
regresyon katsayisi ile desteklenmistir.
Cahsanlarin  ylzeysel davranisi  arttikca

duygusal tikenme duygusu da artmaktadir.
“Ylzeysel davranis, duyarsizlasma ile pozitif
iliskilidir” hipotezi 0,40 standart regresyon
katsayisi ile  desteklenmistir.  Calisanlar,
islerinde rol yapmak zorunda kalmalan
durumunda, umursamaz hale gelmektedirler.
“Ylzeysel davranis, kisisel basari hissi ile
negatif iliskilidir” hipotezi istatistiki olarak
anlamh bulunmadigi icin desteklenmemistir.
Bu sonuclar, calisanlarin sahte duygular
sergilemek zorunda birakilmaktan dolayi,
kendi iclerinde  bir duygusal celiski
yasadiklarinin ve aslinda boyle bir baglamdan
rahatsizlik duyduklarinin bir belirtisi olarak

degerlendirilebilir. Yapisal Esitlik Modellemesi
neticesinde, derin davranis ve duygusal
tikenmearasindanegatifyonltianlamlibiriligki
tespit edilmistir. Bu nedenle “derin davranisiile
duygusal tikenme arasinda anlamli bir iliski
yoktur” hipotezi desteklenmemistir. Calisanlar
msterilerine sergilemekdurumundakaldiklari
duygular gercekten benimsemeye calistikca,
duygusal tikenme duygularn azalmaktadir.
Bu durum calisanlarin tikenmislik
duygusunun, gercekten hissettikleri duygular
gOstermelerinden  ziyade, rol yapmak
zorunda  kalmalarindan  kaynaklandigina
isaret etmektedir. Clinkl, sergilenen duygu
durumu ile hissedilen duygular arasindaki
ucurum arttikca, insanlar daha fazla agmaza,
karamsarhga striiklenebilmektedir. Bu
arastirmada, derin davranis ile duyarsizlasma
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arasinda anlamli bir iliski olmadigina yonelik
olarak olusturulan hipotez desteklenmemistir.
Yapilan istatistiki analizler neticesinde,
duygusal emegin derin davranis boyutu
ile tukenmisligin  duyarsizlasma boyutu
arasinda istatistiki olarak anlamli ve negatif
yonli bir iliski tespit edilmistir. Bununla
birlikte, Brotheridge ve Grandey'in (2002: 28)
calismasinda, derin davranis ile duyarsizlasma
arasinda, anlamh bir iliski bulunmamistir. Bu
arastirmada elde edilen bulgulardan bir digeri
de, “derin davranis, kisisel basart hissi ile pozitif
iliskilidir” hipotezinin desteklenmis olmasidir.
Yani, derin davranis yontemini benimseyen
calisanlar, kendilerini daha basarih olarak
degerlendirme egilimindedirler. Bu bulgu,
literatlirdeki derin davranis ile tikenmisligin
kisisel basari boyutu arasindaki iliskilere dair
olusan genel gorisle 6rtiismektedir.

Yiizeysel davranis boyutu, tiikenmisligin
duyarsizlasma ve  duygusal tikenme
boyutlariyla iliskili bulunmustur. Yizeysel
davranisla tikenmislik boyutlar arasindaki
en gucld iliskinin duyarsizlasma oldugu
gorilmektedir. Derin  davranisin ise, bu
orneklem icin genel olarak tikenmislige
neden olmadigi, hatta tikenmislik diizeyinin
azalmasina neden oldugu sdylenebilir.

Brotheridge ve Lee (2003: 375) ylizeysel
davranisin, yiksek dlizeyli duygusal tiikenme
ve duyarsizlasma ve disuk duzeyli kisisel
basari hissi ile iliskili oldugunu bulmalarina

ragmen, derin davranis ile tikenmislik
boyutlari arasinda hicbir anlamli iliskiye
rastlamadiklarini  bildirmislerdir.  Literatlr

incelemesi yapildigi zaman, derin davranis ve
tikenmislik arasindaki iliski Uzerine yapilan
analizlerde farkli bulgularin ortaya ciktig
gorilmektedir.

6. SONUC

Bir calisanin mdsterilerle gerceklestirdigi
etkilesimlerin ~ duygusal yonden asirihk
icermesi ve calisanlarin duygusal kaynaklarini

yenileyebilmesini  saglayacak  imkanlarin
bulunmamasi  durumlarinda  tikenmislik
meydana gelir. Calisanlarin  duygularini

dizenlemek zorunda kaldigr tekrarlanan
duyqgusal tepkilere neden olan bir durum

meydana geldigi zaman, calisanlar duygusal
tikenme ya da enerji eksilmesi ve yorgunluk
yasayabilir. Bu olumsuz duygularla basa
¢ikmak icin calisanlar, kisisel iliskilerini keserek
veya kendilerini uzaklastirarak miusterilerle
olan iliskilerine son verebilirler. Bu, calisanlarin
isleri ve kendileri hakkinda olumsuz duygulara
sahip olmalarina ve azalmis kisisel basari hissi
yasama noktasina gelmelerine sebep olabilir.
Bazi arastirmacilar, tikenmisligin performans
veisten ayrilma gibi 6nemli 6rglitsel sorunlarla
baglantii  oldugunu ileri strmektedirler
(Grandey, 2000: 103-104).

Duygusal emegin en sik calisilan sonucu
tikenmisliktir.  Sinir  birimlerinde  calisan-
mdisteri miibadelesi vurgusuna paralel olarak
duygularin yonetilmesi sebebiyle tiikenmislik,
duygusal emekle yakindan iliskilidir. Bu
anlamda, yapilan pek cok ampirik arastirmada
duygusal emegin yizeysel ve derin davranis
boyutlarinin  tikenmisligi  farkh sekillerde
etkiledigi gorilmustir. Literatlirde yuzeysel
davranis boyutu, “kotl niyetli” bir davranis
tarzi olarak kabul edilmektedir ve ¢alisanlarin
duygusal celiski yasama ihtimallerinin bu
boyuticin daha fazla olacagi diistintilmektedir.
Bu gorugler dogrultusunda,  yuzeysel
davranisin tiikenmisligin iki olumsuz boyutu
duygusal tikenme ve duyarsizlasmayla
pozitif iliskili, olumlu boyutu kisisel basari
hissi ile negatif iliskili oldugunun varsayildigi
arastirma hipotezlerinden duygusal tikenme
ve duyarsizlasma degiskenleri ile yizeysel
davranis arasindaki iligkilerle ilgili olan
hipotezlerdesteklenirken, ylizeysel davranisile
kisisel basari boyutu arasinda istatistiki olarak
anlamli bir iliski bulunmamasi sebebiyle bu iki
degisken ile ilgili hipotez desteklenmemistir.
Zaten literatirde de ylzeysel davranis
boyutu ile tikenmislik arasinda gugli ve
pozitif iliskilerin  bulundugu konusunda
bir goris birligi olusmasina ragmen, derin
davranis ile tikenmislik arasindaki iliskilerde
farkl sonuclar ortaya cikabilmektedir. Bu
arastirmada ise, derin davranis ile duygusal
tikenme ve derin davranis ile duyarsizlasma
arasinda istatistiki olarak anlamliiliski olmadigi
yonindeki hipotezler desteklenmemistir.
Derin davranisin, kisisel basari hissini artirdigi
gorusi ise desteklenmistir.
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