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is Tatmini, Duygusal Emek ve Tiikenmislik

iliskilerinin Belirlenmesi

To Examine Relationship Between Job Satisfaction, Emotional Exhaution and Emotional

Laboring

Cengiz MENGENC/'

OZET

Bu calisma kapsaminda hizmet sektoriinde calisanlarin za-
man zaman karsilastiklari tiikenmislik sendromunun duygusal
emekleri Gzerindeki etkilerinin ve is tatmini kavraminin bu
iki kavram arasinda oynadigi roliin duygu regiilasyon teo-
risi, kazanimlarin korunumu teorisi ve duygusal olaylar teo-
risi temel alinarak belirlenmesi amaclanmistir. Calismadan
elde edilen bilgiler is tatmini yliksek olan calisanlarin daha
cok derin davranis ve dogal davraniglarla musteri hizmetini
gerceklestirdigi buna karsin daha az ylzeysel davranis ter-
cih ettikleri sonucuna varilmistir. Bunun yaninda duygusal
tikenme sendromu yasayan calisanin musteriye hizmet
verirken daha ¢ok ylizeysel davranis sergilemesi s6z konusu-
dur. Son olarak calismadan elde edilen sonuclara gore; is tat-
mininin ytizeysel davranis ile duygusal tikenme arasinda yari
(partial mediating effect) araci etkisinin oldugu, derin ve dogal
davranislar ile duygusal tiikenme arasinda ise tam (full medi-
ating effect) araci etkisinin oldugunu belirlenmistir. Bu sonug-
lar yiiksek is tatminine sahip calisanlarin duygusal tiikenme
sendromu yasadiklarinda, bu sendromun olumsuz etkisinin
orgit amaclan icin kullandiklari duygusal sermayelerine
yansitmayacaklari anlamina gelebilecektir.

Anahtar Kelimeler: is tatmini, duygusal tilkenme, duygusal
emek.

1. GIRiS

GUnUmUz hizmet sektoriinde musteri iliskileri
gittikce artan oranda énem kazanmaktadir. Sektor-
de, iyi musteri iliskileri, rekabet avantaji olarak kabul
gormektedir (Gronroos, 2007). Bu nedenle musteriyle
etkilesime gecen calisanin olumlu davranis ve duygu-
larla hizmet vermesi 6nem arz etmektedir. Calisanin
olumlu duygularla misteriye yaklasimi, musterinin
orgute, calisana ve yapilan hizmete yonelik olumlu
duygulara sahip olmasi anlamina gelebilecektir.

Konu ile ilgili yazin incelendiginde olumlu dav-
ranis ve duygular iceren bir hizmetin kaliteli oldugu
(Pugh, 2001; Wolcott ve Burman, 2004), musterinin
olumlu duygularla ayrildigr (Tsai, 2001) ve 6rgutten
memnuniyet derecesinin artigina yonelik 6nemli
bulgulara ulagilmaktadir (Matilla ve Enz, 2002). Bu
durum isletmeler tarafindan ¢alisanlarin olumlu duy-
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gularla hizmet vermeleri ve hizmeti nasil verecekleri-
ni belirten davranis kaliplarinin neler olacadi ile ilgili
yonlendirmeler yapmalari demektir (Grandey, 2000).
Calisanlarin hizmet verirken isletmelerinin istedigi
duygularla hareket etmeleri yazinda duygusal emek
olarak tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996).

Hizmet sektoriinde 6nemli olan duygusal emek
faktord, calisanlarin zaman zaman is yeri bazen de
sosyal hayatlarinda yasadiklari sorunlar nedeniyle tu-
ketilmekte ve sonucta calisanin duygusal tiikenmis-
lik sendromuile karsilasmasina neden olabilmektedir.
Tukenmislik sendromu etkisi altindaki calisan gercek
duygularini hizmet verirken kullanmak yerine isletme
tarafindan istenilen duygusal icerigi yapmacik tavir-
lar ile sergileyebilmektedir (Morris ve Feldman, 1996;
Pugliesi, 1999; Lin, 2000). Yapmacik davranislar mus-
teriler tarafindan fark edilmekte ve misteri memnu-
niyetini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.
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Buradan hareketle, Yalova ilinde hizmet sektortin-
de calisanlarin duygusal tiikenme, duygusal emek ve
is tatmin duzeyleri olclilerek, bu (¢ faktérin aralarin-
daki iliskiler ortaya ¢ikarilmak ve is tatmininin araci et-
kisinin olup olmadigi belirlenmek istenmektedir. Ay-
rica calisma kapsaminda sosyal miibadele, duygusal
olaylar ve kaynaklarin korunumu teorilerinin; is tatmi-
ni, duygusal tiikenme ve duygusal emek degiskenleri
arasindaki iliskiler belirlenirken gecerliligi de test edi-
lerek yazina katkida bulunmak istenmektedir. Bunla-
ra ek olarak, is tatmininin duygusal tikenme ile duy-
gusal emek degiskenleri arasinda araci etkisinin olup
olmadigina yonelik, Turkiye dlceginde calismanin ol-
mamasi da s6z konusudur. Bu ¢alisma ile literattirde
var olan boslugunda doldurulmasi amaglanmuistir.

2. DEGISKENLER ARASINDAKI iLISKILER

Glniimuzde rekabetin alan degistirmesi ve daha
cok hizmet eksenli olarak gergeklesmesi calisanlarin
dnemini bir derece daha artirmistir. Ozellikle bati tilke-
lerinde mal Gretiminden hizmet Uretimine gecisin ya-
sanmasi ile birlikte, rekabet avantajina sahip olmanin
ve bu avantaji stirdlrebilmenin dnemli unsurlarindan
biri, en iyi musteri hizmetinin sunulmasi olarak kabul
gormege baslamistir. Misteriye hizmet sunmadaki
beklentilerin artisi calisanlarin sadece iddiali fiziksel
ve bilissel islerin istesinden gelme sorumluluklarinin
artisinin yaninda hizmet verirken kullanilan duygusal
ifadelerin tam olarak isyeri tarafindan istenildigi se-
kilde sergilenmesi de gerekmektedir (Shani ve dig.,
2014). isverenin calisandan beklentisi olarak belirti-
len musterilere olumlu duygularla hizmet verilmesi
durumu ise yazinda duygusal emek olarak kabul gor-
mektedir (Domagalski, 1999). Duygusal emek kavra-
mi arastirma bashgr olarak ilk kez Hochschild (1983)
tarafindan bireyin performans hedeflerine ulasmak
icin viicut ve yuz ifadelerini gorsel olarak nasil yonet-
tigini aciklamak icin kullaniimistir. Bu kavramla daha
cok insan iliskilerinin 6nem arz ettigi hizmet sekto-
riinde karsilasilmasi s6z konusudur. Satis elemanlari,
ogretmenler, ucus kabin gorevlileri ve polis memur-
lugu mesleklerinde duygusal sermaye meslek tye-
lerinin psikolojik durumlar ve performanslarina etki
etmesinin yaninda islerinin ayrilmaz bir parcasi olarak
kabul gérmektedir (Matracci, Newman ve Guy, 2006).
Duygusal emek kapsaminda miusteri ile etkilesim
esnasinda kullanilan ve sergilenen davranislarin her
ne kadar ¢alisanin karakteri ile yakindan ilgili oldugu
bilinse de ayni zamanda sosyal, orgitsel ve mesleki
normlar tarafindan da sekillendirildigi yapilan calis-
malarda ortaya konmustur (Rafaeli ve Sutton, 1989;
Grandey, 2000).

S6z konusu yonlendirmeler davranisin sekilsel
icerigini belirlemekte fakat ne kadar ictenlikle yapila-
cadi konularinda etkili olamamaktadir. Ozellikle cali-
sanin gercekten hissettikleri ile sergilemesi gereken
davraniglar arasinda bir celiski s6z konusu oldugun-
da, duygusal uyumsuzluk ortaya ¢ikmakta ve calisan
yluzeysel, derin veya dogal davranis yapma tercihi ile
karsi karsitya kalmaktadir (Hochschild, 1983). Yapilan
calismalarda ylizeysel davranis, calisanin gergek his-
selerini ifade eden davranislar yerine yapmacik tavir-
larla beklenen davranislari sergilemesidir (Steinberg
ve Figart, 1999). Derin davranis ise calisanin sergiledi-
gi davraniglari gercekten hissetmege calisma cabasi
olarak tanimlanmaktadir (Kim, 2008; Grandey, 2000).
Calisan tim cabasini ortaya koyarak 6rgut tarafindan
istenilen davranis kaliplarini derin veya yuzeysel se-
kilde yapmak yerine gercekten hissettigi gibi dav-
ranmasi da s6z konusudur. Duygusal harmoni olarak
ifade edilen bu durum, calisanin sergiledigi yliz ve vi-
cut davranislarinin tasidigi duygusal anlamlarin ger-
cekten hissettikleri ile dogru yonde olmasidir (Wong
ve Wang, 2009).

Hizmet sektorliinde isin bir parcasi olarak kabul
edilen duygusal emek faktori ekonomik agidan da
degerlendirilmistir. Konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda
olumlu duygularin hizmet ile musteriye yansitiimasi
mdsteri memnuniyeti, tekrar ayni hizmeti alma istegi
ve arkadas ve dostlara isyerinin tavsiye edilmesi gibi
isyeri amaclari ile uyusan sonuglarin ortaya ciktigi an-
lasiimistir (Johanson ve Woods, 2008). Calismalarda
Gzerinde durulan asil konu; misteriye hizmet verirken
cahsanin gercek ve samimi duygularla davrandiginin
mdsteri tarafindan ayni sekilde algilanmasinin 6ne-
midir (Grandey ve dig., 2005). Eger calisan samimi
olarak algilanmaz ise misteri tizerinde olumlu bir etki
olusturamayacaktir. Daha kotuist yapmacik davranis-
lar daha ¢ok musteriyi kandirma yoniinde yapilan
manipulatif hareketler sinifina konulacak ve musteri
olumsuz duygularla isyerinden ayrilacaktir. Diger bir
ifadeyle etkileyici ve olumlu misteri hizmeti derin ve
dogdal davranislarla ortaya konan hizmet olmasinin ya-
ninda hosnut kalinmayan msteri hizmeti de ylizeysel
davranislar ile verilmeye calisilan hizmet olarak kabul
gorecektir (Van Dijk ve dig., 2011). Bu durum isyeri
tarafindan hizmet calisaninin musteriye siirekli derin
ve dogal davranislarla hizmet gotiirmesini beklemesi
anlamina gelebilecektir. isyerinde calisan eger ne tiir
duygularla hizmet verecegine karar veriyorsa ve bu
kisisel gelisimine faydali oluyorsa, calisanlarin strekli
derin ve dogal davraniglarla hizmet gérmelerinin is
tatminlerini de olumlu yonde etkiledigi yapilan calis-
malarla belirlenmistir (Tolich, 1993; Adelmann, 1995).
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Buradan hareketle is tatmini kavrami ile ilgili ca-
lismalar yakindan incelendiginde, bu kavramin, cali-
sanin isine karsi olumlu ya da olumsuz hissettigi tim
duygular olarak tanimlanmaktadir (Wegge ve dig,
2007; Makanjee ve dig, 2006). is tatminini bazi aras-
tirmacilar calisanin isyerinden beklentilerinin karsi-
lanma dizeyinin bir yansimasi olarak goérmektedir
(Testa, 2001). Bu kavram ayrica ¢alisanin elde ettikleri
ile elde etmek istediklerini karsilastirdiginda elde et-
tigi sonuca baglh olarak kisinin isine gosterdigi duy-
gusal reaksiyon olarak tanimlanmaktadir (Crany ve
dig., 1992; Fields, 2002). Yapilan tanimlardan ¢alisanin
isinden tatmin olabilmesi is yerinden bir dizi beklen-
tisinin karsilanmasina baglanmaktadir. Bu beklentiler
Porter (1974) tarafindan Ucret, otonomi, ayricaliklar
ve kariyer olarak siralanmaktadir. Bunlara ek olarak,
calisanin isine karsi tasidigi tim duygularin Ucret, is
glivencesi, is yeri destegi, sosyallesme ve ilerleme
gibi bazi faktorler tarafindan sekillendirildigini gos-
teren 6nemli bulgulara da ulasilmaktadir (Parnell ve
Crandall, 2003). Diger yandan arastirmacilar diisuk
is tatmin diizeyinin is yerinde neden oldugu sorun-
lar Gizerinde de durmuslardir (George ve Jones, 1997;
Ostroff, 1992; Testa, 2001; Vandenberg ve Lance, 1992;
Williams ve Anderson, 1991). Yapilan ¢alismalarda is
tatmin duizeyi dusuk calisanlarin ¢alisan devir hizinin
yiksek oldugu, ise geg geldigi, performanslarinin ve
orgutsel baghhk diizeylerinin diisiik olduguna vurgu
yapilmaktadir. Bu bilgiler hizmet sektoriinde calisan-
larin disik is tatmin dizeyine sahip olmasi sonug
olarak isveren beklentisinin istenilen duzeyde karsila-
namayacadini ifade edecektir.

Galisanin hizmet sektoriinde is yeri tarafindan
beklenen davranis kaliplari ile hizmet vermesi olduk-
ca talepkar bir durumdur. Stirekli duygularini kontrol
eden ve istenilen sekillerde olup olmadigini sorgula-
yan bir calisanin Uzerinde daha fazla stres olusmasi
kacinilmaz sonuglardandir (Hochschild, 1983). Hizmet
sektoriinde calisanlarin duygularina hakim olmaya
calismalari yazinda duygu regilasyonu teorisi ile agik-
lanmaktadir. Bu teori duygusal regilasyon kavramini
bireyin hangi duyguyu, ne zaman ve naslil sergileye-
cegini belirledigi bir slire¢ olarak tanimlamaktadir
(Gross, 1998b). Gross (1998b) duygu reguilasyonunu
oncil odaklanma ve tepkisel odaklanma olmak (ze-
re iki siirec olarak kabul etmektedir. ilk siireg, bireyin
tim diizenlemeleri ya da durum degerlendirmelerini
duygusal tepkilerinden 6nce gerceklestirdigi oncul
odaklanma dénemidir. Bu donem derin davranis ola-
rak kabul gérmektedir. ikinci siirec ise tutarl ve géz-
lemlenebilir sekilde duygularin dizeltilip sekil verildi-
gi tepkisel odaklanma dénemidir. Bu durum ylizeysel
davranis olarak tanimlanmaktadir.

is tatmini ile duygusal emek iliskisini inceleyen aras-
tirmalarda, dogrudan halkla temasta olan kisi ya da is-
lerde calisanlar, eger hizmet alanin duygularina sekil ve-
rebiliyor ve kontroli kendinde hissediyorlarsa, bu duru-
mun ¢alisani olumlu yonde etkiledigi ifade edilmektedir
(Wharton, 1996). Bunlara ek olarak eger calisan giclu
bir sekilde is yapis bicimi ile roliini ayrica duygusal
emegdini nasil kullanacagina karar verebiliyorsa, calisa-
nin is tatmin diizeyinin arttigina yonelik 6nemli bulgu-
lara konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda rastlamak miim-
kiinddr ( Ericson ve Wharton, 1995). Adelmann (1995)
cahismasinda duygularini yiiksek diizeyde reglle eden
ve derin ya da dogal davranislarla misteri karsilama g6-
revini yerine getiren calisanlarin, ylizeysel davranislarla
bu gorevi yerine getiren calisanlardan daha fazla islerin-
den tatmin olduklarini belirlemistir. Diger bir calismada
Abraham (1998) ylizeysel davranislarla hizmet veren
cahsanlarin is tatminleri ile duygusal emekleri arasinda
negatif bir iliski oldugu sonucunu elde etmistir. Yapilan
calismalarda is tatmini ile duygusal emek arasinda farkli
sonuclarin elde edilme nedeni bazi ¢alismalarda duy-
gusal emegin ylizeysel davranis, bazilarinda ise derin
davranis olarak degerlendiriimesinden kaynaklandig
anlagiimaktadir. is tatmini ile duygusal emek kavramlari
ile ilgili verilen tiim bilgiler 1siginda asagidaki hipotezle-
ri ileri sirmek mimkuln goriinmektedir.

H,: Hizmet sekt6riinde calisanlarin derin davra-
niglari ile is tatmini arasinda pozitif dogrusal bir iliski
vardir.

H,: Hizmet sektorinde calisanlarin dogal davra-
nislan ile is tatminleri arasinda pozitif dogrusal bir
iliski vardir.

H,: Hizmet sektoriinde calisanlarin ylzeysel dav-
raniglari ile is tatminleri arasinda negatif dogrusal bir
iliski vardir.

Hizmet sektorl oldukga talepkar bir yapiya sahip-
tir. Memnun edilmesi oldukga zor musterilerle karsi-
lasan ve onlari istenilen davranis kaliplari ile hizmet
vererek memnun etmeye calisan birey, oldukc¢a yuk-
sek oranda ¢aba harcamak zorunda kalmaktadir. Har-
canan ¢abanin sonucunda istenilen misteri memnu-
niyetinin karsilanamamasi, ¢alisanin duygusal inis ve
cikislara, pozitif veya negatif duygu degisimleri yasa-
masina neden olurken, duygusal anlamda tiim serma-
yesini tiiketmesi sonucunu ortaya cikarabilmektedir.

Tukenmislik kavrami ilk olarak konu ile ilgili yazi-
na Freudenberger (1975) tarafindan kazandiriimistir.
Bu kavram arastirmaci tarafindan calisanin fiziksel,
duygusal ve mental olarak yorgun diismesi ve bunun
sonucunda basarida azalma, yabancilagsma ve ise olan
ilginin kaybedilmesi seklinde tanimlanmistir (Tumka-
ya, Cam ve Cavusoglu, 2009).
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Takenmislik kavrami ile ilgili onemli bir diger
calisma Maslach ve arkadaslari (1986) tarafindan
gerceklestirilmistir. Maslach (1986) tukenmisligi G¢
farkl kisisel durumu barindiran bir yapi olarak algi-
lamaktadir. Bunlardan ilki, bireyin duygusal tim gi-
clint yitirmesi durumu duygusal tikenme; ikincisi,
diger kisilerden uzak durma tutumu, yabancilasma
ve son olarak isinde disiik dizeyde basari yasan-
masi ise azalan kisisel basari olarak tanimlanmakta-
dir (Maslach ve Jackson, 1986). isten ayrilma, artan
ayrilma niyeti, olumsuz is yeri davranislar ve disik
performans ise 6rgite yansiyan yonleri olarak ifade
edilmektedir (Cameron, Horsburgh, ve Armstrong-
Stassen, 1994; Jackson, Schwab, ve Schuler, 1986;
Lee ve Ashforth, 1996; Wolpin, Burke, ve Greenglass,
1991; Wright ve Bonett, 1997; Wright ve Cropanzo,
1998).

Takenmislik kapsaminda yapilan c¢alismalarda
arastirmacilar, bu kavramin en temel belirleyicisinin
duygusal tikenme olduguna isaret etmektedirler
(Cordes ve Dougherty, 1993; Schaufeli, Maslach, ve
Marek, 1993). Bu nedenle ¢alisma kapsaminda sade-
ce duygusal tikenme boyutu inceleme altina alin-
mistir. Calisanlarin stirekli musteri ile karsi karsiya
gelmesi ve duygularini isletmenin istedigi bicimde
diizenlemesi oldukca yorucu bir faaliyettir (Rafaeli
ve Sutton, 1987). Boyle bir diizenleme kisinin duy-
gusal emegini tiiketmesi ve stres diizeyinin artmasi
ile birlikte tikenmislik sendromu yasamasi s6z ko-
nusu olabilmektedir (Morris ve Feldman, 1997; Pug-
liesi, 1999; Lin, 2000).

Duygusal olaylar teorisi bireyin yasadigi duygu-
sal olaylarin yapisal nedenleri ve sonuglari izerine
yogunlasmaktadir (Weiss ve Crapanzano, 1990). Bu
teori calisanin yasadigi olaylara verdigi duygusal
tepkilerin davranis ve tutumlarina olan etkilerini in-
celemektedir. Konuile ilgili calismalara bakildiginda
yasadigi olumsuz olaylarin olumlu olaylardan daha
fazla calisan psikolojisini etkiledigi ve bu negatif
etkinin ¢alisan davraniglarina yansidig belirtilmek-
tedir (Taylor, 2002). Bussing ve dig. (2000) yaptiklari
calismalarinda kisilerin yasadiklar olumsuz olaylar
sonrasinda esleri ile catistiklari sonucuna ulasmis-
tir. Schilling (2003) kisinin kavga ve catismaya yat-
kin olma nedeninin yasanan olumsuz durumlardan
kaynaklandigini tespit etmistir. Bunlara ek olarak
Kohn ve Schooler (1982)'In yaptiklari calismalarin-
da kisinin calistigi is yerindeki asiri is beklentilerinin
ve zaman baskisinin calisan Uzerinde strese neden
olduguna yonelik dnemli bulgulara ulasmiglardir.
Ortaya cikan stres, asiri is yukl ve bunun yaninda
rol karmasasi gibi unsurlar ilk nce bireyin duygusal
sermayesinin tiiketmesine ve daha sonra tikenmis-

lik sendromu yasamasina neden olan faktorlerdir.
Hochschild (2003) calismasinda calisanlarin igyeri
tarafindan istenildigi sekilde duygularini kontrol
etmeleri ve belli standartlarda davranis kaliplari ile
hizmet vermeye calismalarinin kisinin duygusal ser-
mayesini tikettigi, stres diizeyini artirdigi ve sonug-
ta duygusal tikenme sendromu yasamasina neden
oldugunu belirtmistir. Tim bu bilgiler calisanin duy-
gusal emegini asiri derecede kullanmasi sonrasinda
duygusal tikenme sendromu ile karsi karsiya kala-
bilecegi anlamina gelebilecektir. Calisanin duygusal
sermayesinde kullanabilecegi emeginin kalmamasi
olumsuz duygularini isyerindeki davraniglarina tasi-
yacadi ve hizmet sektdriinde 6nem tasiyan dogal ve
derin davranislar yerine ylizeysel davranislarla mus-
teriyi memnun etmeye calisacagi anlamina gelebi-
lecektir (Weiss ve Crapanzano, 1996).

Tlam verilen bilgiler dogrultusunda asagidaki hi-
potezleriileri sirmek olasi gérinmektedir:

H,: Hizmet sekt6rinde, derin davranis ile duy-
gusal tikenme arasinda negatif dogrusal bir iliski
vardir.

H.: Hizmet sektoriinde, dogal davranis ile duy-
gusal tikenme arasinda negatif dogrusal bir iliski
vardir.

H,: Hizmet sektorinde, ylizeysel davranis ile
duygusal tiilkenme arasinda pozitif dogrusal bir ilis-
ki vardir.

Hizmet sektériinde onemli olan calisanin psi-
kolojik agidan kendini iyi hissettiginde dedil, her
zaman ayni dizeyde performans gostermesi ve bir
istikrar sergilemesidir. Bunun nedeni, musterinin
hizmeti her aldiginda ayni diizeyde bir kalite bek-
lentisi icerisinde olmasi ve eger bu kalite strdurebi-
lir olursa hizmet almaya devam etmek istemesidir.

Peki, hizmet sektériinde duygusal anlamda tu-
kenen bir calisan her durumda ayni seviyede hizmet
kalitesini nasil devam ettirecektir? Bu noktada, so-
runun yaniti kaynaklarin korunumu teorisi ile verile-
bilir. Kazanimlarin korunumu teorisi bir motivasyon
teorisi olarak kabul gérmekte ve temel ilkesi bireyin
kendi ihtiyaci olan kaynaklari arayacagini, elde et-
meye calisacagini, artirmak isteyecegini ve korumak
icin her tirli olumsuz durum ile basa ¢cikmaya mo-
tive olacagini belirtmektedir (Hobfoll, 1989; West-
man ve dig., 2005). Bu kapsamda bireyin elde etmek
isteyecedi kaynaklar maddi hedefler (araba, ev ve
[Uks tiiketim egyalarn), statller (ebeveyn rold, sosyal
bir cevre icinde olma), kisisel 6zellikler (yetenek ve
karakter) ve enerji olarak siralanmaktadir (Hobfoll,
1998; 2001).
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Buradan hareketle hizmet sektoriinde calisan
bireyin Ucret, is glivencesi, is yeri destegi, sosyalles-
me ve ilerleme gibi is tatminini olusturan faktorleri
korumaya calisacagini; duygusal emegini sonuna
kadar kullansa ve duygusal tiikenme sendromu ile
karsi karsiya olsa da olumsuz duygularini musteri-
ye hizmet verirken yansitmak yerine mimkiin olan
tim giictinl kullanarak 6zveri ile gorev ve sorumlu-
luklarini yerine getirecegini beklemek mumkindur
(Brotheridge ve Grandey, 2002).

Bu bilgiler 1siginda asagidaki hipotez ileri stiri-
lebilir:

H,: Hizmet sektdrlinde is tatmini kavraminin
duygusal tikenme ile duygusal emek arasinda po-
zitif araci etkisi vardir.

Yukarida olusturulan hipotezler Uretilen ¢ mo-
del kapsaminda sinanacaktir. Bunun nedeni araci
etki arastirmasinda Baron ve Kenny (1986) tarafin-
dan 6nerilen yontemin modeller seklinde daha gor-
sel duruma getirilmesinden kaynaklanmaktadir. ilk
model; is tatmini ile duygusal emek iliskisi Gzerine,
ikinci model; duygusal tikenme ile duygusal emek
iliskileri ve son model; is tatmininin duygusal ttiken-
me ile duygusal emek degiskenleri arasindaki araci
etkinin olcimiine yonelik olusturulmustur.

Arastirmada kullanilacak modeller.

Derin davranis

is tatmini
Dogal davranis

Yiizeysel davranis

Model 1: is tatmini ile Duygusal Emek iliskileri

Derin davranis

4

Duygusal tiikenme

Dogal davranig

kN

FPR

He
Yiizeysel davranis

Model 2: Duygusal Tiikenme ile Duygusal Emek iliskileri

Is tatmini

Derin davranis

Duygusal tiikenme Dogal davranig

Yiizeysel davranis

Model 3: is Tatmininin Duygusal Tilkenme ile Duygusal
Emek Arasindaki Araci Etkisi

3.YONTEM

Arastirma kapsaminda olusturulan tGi¢ modeli test
etmek amaciyla demografik degiskenlerin yani sira is
tatmini, duygusal tiikenme ve duygusal emek kav-
ramlari icin bir anket diizenlenmistir. Arastirmanin
evrenini, Yalova il Merkezinde bulunan devlete bag-
I Anaokul, ilkégretim Okulu ve Liselerden olusan ve
toplam 9 okulda gorev yapan 6gretmenler olustur-
maktadir. Bu arastirma, toplam 550 6gretmen ara-
sindan kolayda 6érnekleme (convenience sampling)
yontemine gore secilmis toplam 438 6gretmenin
olusturdugu 6rneklem tizerinde yuratilmustir. Aras-
tirmaya katilan 6gretmenlerin %48,6'si kadin, %51,4'i
erkeklerden olusmaktadir. Ogretmenlerin %15 25 ve
alti yas araliginda olup, %28,1'i 26-35, %35,2'si 36-45
yas araligindadir. 46 ve (zeri yas araliginda olan 6g-
retmenlerin orani %33,3'diir. Ogretmenlerin meslek-
lerindeki kidemlerine gore dagilimlarina bakildiginda
%53,2'inin 1-5 yil, %23,1'inin 6-10 yil, %9,6'sinin 11-15,
%14,2'sinin 16yl ve lzeri kideme sahip oldugu gériil-
mustdr. Arastirmaya katilan ogretmenlerin %82,6'si
evli, %17,4'0 bekardir. Ayrica katimcilarin; %46,8'i
lise, %12,1'i ortaokul, %36,8'i ilkokul ve %4,3'li anao-
kulu 6gretmenlerinden olusmaktadir.

3.1. Veri Toplama Araglar

Verilerin toplanmasinda, demografik bilgiler di-
sinda, calisanlarin is tatmini, duygusal tikenme ve
duygusal emek duzeylerini belirlemek amaciyla li¢
farkli anketten yararlanilmistir.

3.1.1. is Tatmini Ol¢egi

Bu anket, calisanlarin is tatmini diizeylerini belir-
lemek icin Spector (1985) tarafindan gelistirilmistir.
Turkceye Kula (2011) tarafindan uyarlanan ve 9 soru-
dan olusan bu 0lcegin derecelendirilmesinde bes'li
Likert tipi olcek kullanilmistir. Bu anketteki sorulara
verilen cevaplar 1'den 5% kadar degisen puanlarla
degerlendirilmis olup (1) kesinlikle katilmiyorum, (2)
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katilmiyorum, (3) kismen katiliyorum, (4) katiliyorum
ve (5) tamamen katilyorum seklinde diizenlenmistir.
Anket icin yapilan guvenilirlik analizinde Cronbach
Alpha katsayisi 0.85 olarak bulunmustur. Carpikhk
(skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleri -1 ve +1
arasinda bulunmus olup, dagihm normaldir. Kulla-
nilan bu 6lcege uygulanan dogrulayici faktor anali-
zi sonucunda faktor yukleri .63 ila .76 arasinda elde
edilmistir. Ankette bulunan ti¢ sorunun faktor yukleri
.50 altinda oldugundan modelden ¢ikariimis olup, is
tatmini 6 soruyla Sl¢tlmstdr.

3.1.2. Duygusal Tiikenme Olcegi

Arastirmaya katilan calisanlarin duygusal tuken-
me dizeylerinin belirlenebilmesi icin; 1986 yilinda
Maslach ve Jackson tarafindan gelistirilen ve Ergin
(1992) tarafindan Turkiye'de gecerlik ve glivenirlik ¢a-
lismasi yapilmis olan Maslach Tiikenmislik Olcegi'nin,
9 sorudan olusan Duygusal Tukenme alt dlcegdi kulla-
nilmistir. Olcekte yer alan ifadelere 5'li Likert forma-
tinda yanit istenmistir. Buna gore; 5 = Her zaman, 1
= Hicbir zaman'i ifade etmektedir. Anket icin yapilan
glvenilirlik analizinde Cronbach Alpha katsayisi 0.87
olarak bulunmustur. Carpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerleri -1 ve +1 arasinda bulunmus olup,
dagihm normaldir. Duygusal tiikenme 6lcegine dog-
rulayici faktdr analizi uygulandiginda faktor yukleri
.60ila .77 arasinda olusmustur. Ankete dahil edilen bir
sorunun faktor yiki .50 altinda oldugundan model-
den cikarilmis olup, is tatmini 8 soruyla ol¢iImustir.

3.1.3. Duygusal Emek Olcegi

Galisanlarin duygusal emek davranislarini belir-
lemek amaciyla Duygusal Emek Olcegi, Diefendorff
ve arkadaslari (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve
Kruml ve Geddes'in (2000) duygusal emek olcekleri-
nin bazi maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi
maddelerin ise gelistirilmesiyle olusturulmustur. Ol-
cek, Turkiye'de Basim ve Begenirbas (2012) tarafin-
dan guvenilirlik ve gecerlilik analizlerini yapmak icin
uygulanmistir. Yapilan calisma sonucunda Olcedin
kullanilabilecegine yonelik sonuglar elde edilmistir.
Bu 6lcek 13 sorudan olusmakta ve yiizeysel davranis,
derin davranis ve dogal davranis olmak lizere li¢c bo-
yutu icermektedir. Katilimcilar 6l¢cek maddelerini begli
Likert Olcegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Hic-
bir Zaman, 5= Her Zaman). Anket icin yapilan guive-
nilirlik analizinde Cronbach Alpha katsayilari sirasiyla
.83, .87, .84 olarak bulunmustur. Carpiklik (skewness)
ve basliklik (kurtosis) degerleri -1 ve +1 arasinda bu-
lunmus olup, dagilim normaldir. Olcege dogrulayici
faktor analizi uygulandiginda, faktor yikleri .57 ile .89
arasinda elde edilmistir. Varyans agiklama orani %62
olarak bulunmustur.

3.1.4.Verilerin Analizi

Verilerin degerlendirilmesinde IBM SPSS 21,0
istatistiki degerlendirmeler ve Yapisal Esitlik Model-
lemesi icin AMOS 16,0 programi kullaniimistir. Ya-
pisal Esitlik Modelleme birka¢ degiskenin ayni anda
yapisal bir modelde iliski acisindan analiz edilmesini
saglayan (Wan, 2002) ve 6l¢iim hatalarini g6z 6niinde
bulunduran bir analiz metodudur (Byrne, 2006).

Bu arastirmada, istatistiki anlamlilik diizeyi p<0,5
olarak kabul edilmistir. Yapisal Esitlik Modeli analiz
uygulanan calismalara bakildiginda uyum istatistik-
leri (goodness-of-fit) hakkinda degisik parametre-
ler kullanilmistir. Hangi parametrelerin kullaniimasi
gerektigi hakkinda bir fikir birligi olmasa da, birkac
parametrenin birlikte kullanilmasi tavsiye edilmekte-
dir. Bu baglamda, en azindan (¢ uyumluluk (fit) test
grubundan birer adet kullaniimalidir (Garson, 2009).
Literatlirde en ¢ok kullanilan uyum istatistik degerleri
sunlardir: x*-p-x?/df, RMSEA-PCLOSE, TLI-CFI degerleri
ile HOLTER Index degeridir (Uryan, 2010: 70-73; Kula,
2010: 65-74). Uyum istatistiklerinin olmasi gereken
deger araliklari x> ne kadar kiguk olursa iyidir; p=
0.05; x?/df< 4; RMSEA: 05>deder<,08; kabul edilebilir
<,05 iyi; PCLOSE= 0.05; TLI.90 < deger < 0.95; kabul
edilebilir > 0.95 iyi; CFI .90 < deger < 0.95; kabul edi-
lebilir = 0.95 iyi ve HOLTER index degeri 75 < deger <
200; kabul edilebilir > 200; iyi olarak tanimlanmakta-
dir (Schumacker ve Lomax, 2004: 82) .

Anket donuslerinden elde edilen ham bilgileri
analize hazir hale getirmek amaciyla bu bilgilere ka-
ylp veri incelemesi yapilmistir. Yapilan incelemede
kayip veri icermedigi, asin u¢ degerlerin olmadigi ve
basiklik ve carpikli degerlerinin +1,5 ila -1,5 arasinda
oldugu, bununda normal deger araligi olmasindan
dolayi tiim verilerin normal bir dagihm gosterdigi ka-
bul edilmistir.

Kayip veri incelemesi sonrasinda faktor analizi
gerceklestirilmistir. Faktor analizi sonuglarina gore
faktorlerin is tatmini, duygusal emek, derin, dogal ve
ylizeysel davranis yapilari altinda toplandigi belirlen-
mistir. Glvenilirlik ve betimsel istatistik degerleri Tab-
lo 1'de gorildigu gibidir. Tablo 1 incelendiginde tim
degiskenler arasinda korelasyon iligkileri bulundugu
ve guvenilirlik degerlerinde oldukga iyi olduklar fark
edilmektedir.
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Tablo 1: Betimsel istatistik Degerleri

Ortalama | Standart Cronbach is Duygusal | Yuzeysel Derin Dogal
Deger Sapma Tatmini | Tikenme | Davranis Davranis Davranis
is tatmini 3,7648 ,799 ,852 1
Duygusal tikenme 2,5793 877 873 -,554" 1
Yuizeysel davranis 2,6176 ,881 ,837 -187" ,351" 1
Derin davranis 3,5668 ,949 ,872 ,265™ -,092 ,190™ 1
Dogal davranis 4,2009 ,799 ,843 362" -201" -,286" 222 1

(Not : **. Correlation is significant at the 0.01 level 2-tailed).

4.BULGULAR

Galisma kapsaminda ilk olarak Model 1'de ortaya
konulan iligkiler analiz edilmistir. Yapilan bu analiz
sonuclarina ait Yapisal Esitlik Modellemesi sonuclari
Sekil 1'de goruldigu gibidir. Bu sonuglar incelendi-
ginde is tatmininin ylizeysel davranis ile negatif dog-
rusal (r=-,25), derin davranis (r=.28) ve dogal davranis
(r=.33) ile istatistiksel diizeyde anlaml pozitif dogru-
sal iliskilerinin oldugu gorilmektedir. Elde edilen bu

sonuglar ileri surilen H , H, ve H, hipotezlerini dogru-
lar niteliktedir.

Modelin yapisal esitlik modelleme uyum deger-
lerine bakildiginda tim degerlerin istenilen araliklar-
da oldugu ve iyi uyuma sahip oldugu anlasiimakta-
dir. Model 1'in yapilan analiz sonucunda elde edilen
uyum degerleri x% 389,189, p:,000, x*/df: 2,41, RMSEA:
,062, PCLOSE: ,003, TLI: ,928, CFI: ,940 ve HOLTER In-
dex: 210 olarak elde edilmistir.

18 4
40 33 69 54 64 1,02
istatm1 wlistatm2 | listatm3 | |istatm4 | |istatm5 |wjistatm6
4 90 1,11 599
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@ ) 69 ] 57
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Sekil 1:is tatmini ve Duygusal Emek Degiskenleri iliskileri Yapisal Esitlik Sonuclari

Analizler kapsaminda ikinci olarak incelenen Mo-
del 2'de ileri suriilen duygusal tiikenme ve duygusal
emek degiskenleri arasindaki iliskilerdir. Elde edilen
sonuglar H,, H, ve H, hipotezlerinin kabul edildigini
goOstermektedir. Sekil 2'de gorildugu gibi duygusal
tikenme degiskeninin ylizeysel davranis ile pozitif
dogrusal (r=,39), derin davranis ile negatif dogrusal
(r=-,15) ve son olarak dogal davranis ile istatistiksel
diizeyde anlamli negatif dogrusal (r= -,07) iliskileri-
nin oldugu belirlenmistir. Model 2'nin yapilan analiz
sonucunda elde edilen uyum degerleri x* 417,155,

p:000, x?/df: 2,25, RMSEA: ,055, PCLOSE: ,016, TLI: ,935,
CFI: ,944 ve HOLTER Index: 237 olarak elde edilmistir.

Son olarak calisma kapsaminda Model 3 ile ileri sti-
rulen iliskiler inceleme altina alinmistir. Sekil 3 incelen-
diginde is tatmininin duygusal tilkenme ile duygusal
emek arasinda araci etkisinin oldugu anlasilmaktadir.
Araci etki aragtirmasi Baron ve Kenny (1986) tarafin-
dan onerilen ara degisken kosullari kapsaminda ana-
liz edilmistir. Bu yonteme gore, aracilik etkisinden séz
edilebilmesi icin Ug¢ sartin var olmasi gerekmektedir:
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Sekil 2: Duygusal Tiikenme ile Duygusal Emek iliskileri

(1) Bagimsiz degiskenin araci degisken Uzerinde
bir etkisi olmalidir.

(2) Bagimsiz degisken bagimli degisken lzerinde
etkili olmalidir.

(3) Araci degisken ikinci adim sonrasi analize dahil
edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimh degisken
Uzerindeki regresyon katsayisi diiserken, araci degis-
kenin de bagimli degisken lzerinde anlamli bir etkisi
olmalidir.

Bu ug¢ kosul yapilan analiz icinde arandiginda her
Uc¢ kosulunda analiz ¢ercevesine dahil edildigi anlasil-
maktadir. ilk olarak, bagimsiz degiskenin araci degis-
ken Uzerindeki etkisi Model 3’e bakildiginda duygusal
tikenmenin is tatmini izerinde negatif bir etkisinin
oldugu anlasiimaktadir. ikinci kosul ise Model 2'ye
bakildiginda duygusal tiikenmenin derin davranis
Uzerinde etkisi gorulebilmekte ve bu kosulda saglan-
maktadir. Ve son olarak yine Model 3'e bakildiginda
Model 2'de bagimsiz degiskenin badimli degisken
Uzerindeki etkisinin Model 3'de goruldigu gibi araci
degisken devreye girdiginde dustigu sonucu elde

edilmektedir. Bu sonuglar is tatmini degiskeninin duy-
gusal tikenme ile ylizeysel davranis arasinda yarim ve
duygusal tikenme ile derin ve dogal davranis arasin-
da tam araci etkisinin oldugunu gostermektedir (Ba-
ron ve Kenny, 1986).

Sonuc olarak is tatmini kavraminin hizmet sekto-
rinde duygusal tikenme ile duygusal emek arasinda-
ki araci roliinlin oldugu bilgisine ulasiimistir. Bu sonug
ileri strilen H, hipotezi desteklenmektedir. Calisma
kapsaminda ileri siiriilen tim hipotezler elde edilen
sonuclar tarafindan desteklenmektedir.

Yapisal esitlik modellemesi kapsaminda is tatmini-
nin duygusal tiikkenme ile duygusal emek kavramlari
arasindaki araci etkisini belirlemeye yonelik olusturu-
lan modelin uyum istatistiklerine bakildiginda; Mo-
del 3'Un x* 648,159, p:,000, x*/df: 2,01, RMSEA: ,050,
PCLOSE:,019, TLI: ,934, CFI: ,942 ve HOLTER Index: 249
degerlerine sahip oldugu belirlenmistir. Bu modelin-
de referans kabul edilen degerlerle karsilastiriimasi
yapildiginda iyi uyum istatistiki degerlerine sahip ol-
dugu kabul edilebilir (Joreskog ve Sorbom, 2001)
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Sekil 3: is tatmini, Duygusal Tikenme ve Duygusal Emek iliskileri

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Calismanin amaci; hizmet sektoriinde duygusal
emek, is tatmini ve duygusal tiikenme kavramlari ara-
sindaki iliskileri incelemek ayrica ileri stiriilen hipo-
tezlerin Uretilmesinde kullanilan duygu regilasyon
teorisi, duygusal olaylar teorisi ve kazanim koruma
teorilerinin gecerliliklerini dogrulamakti. Ayrica ¢a-
lisma kapsaminda is tatmini degiskeninin, duygusal
tikenme ile duygusal emek arasinda araci etkisinin
olup olmadigini belirlemekti.

Yapilan bu ¢alismada ilk olarak Model 1'de ileri su-
rilen is tatmini ile duygusal emek arasindaki iliskiler
incelenmistir. Elde edilen sonuglar hizmet sektériinde
calisanlarin, sosyal miibadele teorisi tarafindan ileri
strtldugi gibi kendileri agisindan deger verdikleri ve
is tatmini kapsaminda toplananilerleme, sosyallesme,
Ucret, vb. gibi kazanimlarinin biri ya da birden fazlasi-
ni elde edebiliyorlarsa ve elde ettiklerinden memnun
kaliyorlarsa, isverenin istedigi derin ve dogal davra-
niglarla misteriyi memnun edecekleri sonucuna ulas-
tirmaktadir. Calismadan elde edilen bu sonug yazin-
daki diger calismalarla karsilastinldiginda bazilari ile
paralellik (Adelman, 1995; Whartons, 1993; Bryman,
2004; Conrad ve Witte, 1994; Zapf, 2002; Johanson ve
Woods, 2008; Kim, 2008; Kim ve Han, 2009), bazilariile
farkliliklar tasimaktadir (Abraham, 1998; Hochschild,
1983; Morris ve Feldman; 1997). Farkli sonuclarin elde
edilmesi 6zellikle bu veya buna benzer calismalarin
onemini daha artirmaktadir. Yazinda bu konudaki
bosluklarin doldurulmasi konusunda oldukca olumlu

katkilar yapacagina inanilmaktadir. Elde edilen fark-
I sonuglari arastirmacilar duygusal emegin ele alinis
bicimi ile ilgili oldugunu belirtmektedirler. Yizeysel
davranis gercek olmayan duygulari harekete gecirdi-
ginden is tatminsizligine neden olmakta buna karsin
derin davranis bireyin kisisel basari hislerini harekete
gegirdiginden sonucu is tatmini olarak ortaya ¢ikabil-
mektedir. Bu ylizden sonuglarin farkhlastigi ifade edil-
mektedir (Kruml ve Geddes, 2000).

Model 1'de elde edilen diger bir sonug ylzeyel
davranis sergileyen calisanlarin is tatmini dizeyle-
rinin disik oldugudur. Bu sonug isveren tarafindan
calisanlarin beklentilerinin anlasiimasinin ne kadar
onemli oldugunu gostermektedir. Eger isveren cali-
sanlarin is tatmini kapsamindaki beklentilerini karsi-
larsa bu hizmet sektoriinde isletmenin rekabet avan-
taji elde etme konusunda pazarda oldukca dnemli bir
glice sahip olmasi anlamina gelebilecektir.

Calisma kapsaminda duygusal olaylar teorisi kul-
lanilarak olusturulan Model 2 ve buna bagli olarak
ortaya konan hipotezlere bakildiginda; H,, H, ve H_ hi-
potezlerinin desteklendigi belirlenmistir. Elde edilen
sonuclar yazinda konu ile ilgili arastirmalarla karsilas-
tinldiginda diger calismalarla paralellik tasidigi an-
lasiimaktadir (Schaufeli ve Enzmann, 1998; Maslach,
1982; Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000; Mil-
ler ve Koesten, 2008). Bu sonug hizmet sektoriinde
tikenmislik yasayan calisanlarin musterilere karsi kul-
lanacaklari davranislar ile ilgili nemli bilgiler vermek-
tedir. Ozellikle hizmet sektériinde rekabet avantaji
olarak kabul goéren iyi misteri iliskileri, tikenmislik
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yasayan calisan tarafindan misteriye hizmet verirken
yuzeysel davranislarla hareket etmesi sonucu isletme-
nin bu konudaki avantajlarina zarar vermesi anlamina
gelebilecektir. Bu ylizden ¢alisanlarin tiikenmislik ve
sonuclari ile ilgili egitim almasi, tikenmislik yasayan
arkadasini ve yoneticilerini gerekli dnlemlerin alinma-
si konularinda uyarida bulunmasi, bir i¢c kontrol me-
kanizmasinin olusturulmasi uygun olacaktir.

Calisma kapsaminda en son olusturulan Model
3 ve kazanimlarin korunmasi teorisi yardimiyla ileri
surllen hipotezin desteklendigi gorilmektedir. Bu
modelde arastirilmak istenen is tatmininin duygusal
emek ile duygusal tikenme kavramlari arasindaki
araci roli ile ilgilidir. Elde edilen sonuglara bakildigin-
da is tatmini kavraminin yiizeysel davranis ile duygu-
sal tikenme arasinda yari (partial) araci etkisi oldugu
belirlenmistir. Buna ek olarak is tatmini kavraminin
derin ve dog@al davranis ile duygusal tiikenme arasin-
da tam (full) araci etkisinin oldugu gozlemlenmistir.
Bu durum ylizeysel davranisin duygusal tiikenme
Uzerindeki etkisini belirleyen baska orgutsel faktorle-
rin olduguna isaret etmektedir. Diger yandan is tat-
mininin derin ve dogal davranis arasindaki tam araci
etki su sekilde yorumlanabilir. Bu sonug hizmet sek-
toriinde rekabet avantaji olarak kabul géren derin ve

dogal davranislar calisan tarafindan stirekli kullanilsa
da sonucta tiikenmislik sendromu olusumu is tatmini
tarafindan énlendigini géstermektedir. is tatmini ¢a-
hsanin isinden bekledigi kazanimlan elde etmesi ile
olusmakta ve artmaktadir. Calisan agisindan elde edi-
len her kazanim vazgecilemeyecek derecede 6nemli
ise calisan bu kazanimlarin devamini tercih edecek
ve onu korumak icin elinden geleni yapmak icin ¢aba
harcayacaktir. Bu durum hizmet sektoriinde calisan
bireyin isinin énemli bir parcasi olan ve bu sektorde
onem arz eden duygusal emek kapsaminda derin
davranis ve dogal davranislarini siirekli kullanmayi
tercih edecek anlamina gelebilecektir. Buna ek olarak
duygusal tilkenmislik yasayan calisan derin davranis
ve dogal davranislarini kullanirken, performansini si-
rekli kontrol edecek ve zaman yeterli gérmeyip nor-
malin Uzerinde performans gostermesi gibi bir sonu-
cun olusmasina da neden olabilecektir. is ortaminda
her tarli olumsuz kosul altinda dahi ¢alisanin blyuk
bir 6zveri gostererek isini yerine getirmesinin nede-
ni bu olabilir. Bu nedenlerden dolay! isveren gerek
normal ve gerekse normalin lstiinde bir ¢alisan per-
formansi elde etmek istiyor ise calisanin is tatminini
yikseltmeyi hedeflemelidir.

136



is Tatmini, Duygusal Emek ve Tiikenmislik iligkilerinin Belirlenmesi

KAYNAKLAR
Abraham, R. (1998)

in Organizations: Antecedents, Consequences, and
Moderators”  Genetic, Social, and General Psychology
Monographs, 124(2):229-246.

PK. (1995)
a Potential Source of Job Stress” Sauter et al.(eds.)
Organizational Risk Factors for job Stress, Washington,
American Psychological Association.

Basim, N.H. ve Begenirbas, M. (2012) “Calisma
Yasaminda Duygusal Emek: Bir Olgek Uyarlama

“Emotional Dissonance

Adelmann, “Emotional Labor as

Galismast”  Yonetim ve Ekonomi Dergisi Celal Bayar
Universitesi 1.1.B.F., 19(1):77-90.

Baron, RM. ve Kenny, D.A. (1986) “The
Moderator—Mediator Variable Sistinction in Social
Psychological Research: Conceptual, Strategic, and
Statistical Considerations” Journal of Personality and
Social Psychology, 51(6):1173-1182.

Brotheridge, C.M. ve Grandey, A.A. (2002)
“Emotional Labor and Burnout: Comparing Two
Perspectives of People Work” Journal of Vocational
Behavior, 60:17-39.

Bussing, A. ve Glaser, J. (2000) “Four-stage Process
Model of the Core Factors of Burnout: The Role of Work
Stressors and Work-related Resources” Work and Stress,
14:329-346.

Bryman, A. (2004) 7he Disneyzation of Society,
London, Sage.

Byrne, B.M. (2006) Structural Equation Modeling
with EQS: Basic Concepts, Applications, and Programminyg,
Mahwah, Lawrence Erlbaum Associates.

Cameron, S.J., Horsburgh, M.E. ve Armstrong-Stassen,
M. (1994) “Job Satisfaction, Propensity to Leave, and
Burnout in RNs and RNAs: A Multivariate Perspective”
Canadian Journal of Nursing Administration, 7(3):43-64.

Conrad, C. ve Witte, K. (1994) Is Emotional Expression
Repression Oppression? Myths of Organizational Affective
Regulation, Deetz, S. (ed.) Communication Yearbookl7,
Thousand Oaks, Sage.

Cordes, C.L. ve Dougherty, T.W. (1993) “A Review
and an Integration of Research on Job Burnout” Academy
of Management Review, 18(4):621-656.

Cranny. C.J., Smith, PC. ve Stone, E.E (1992) Job
Satisfaction: How People Feel About Their Jobs and How
It Affects Their Performance, New York, Lexington Books.

Diefendorff, J.M, Croyle, M.H. ve Gosserand,
R.H. (2005) “The Dimensionality and Antecedents
of Emotional Labor Strategies” Journal of Vocational
Behavior, 66(2):339-357.

Domadalski, T.A. (1999) “Emotion in Organizations:
Main Currents” Human Relations, 52: 833-852.

Ergin, C. (1992) “Doktor ve Hemsirelerde
Titkenmiglik ve Maslach Titkenmislik ~Olgeginin
Uyarlanmast” Ankara Tiirk Psikologlar Dernegi Yayini,
143-154.

Fields, D.L. (2002) Taking the Measure of Work: A
Guide to Validated Scales for Organizational Research and
Diagnosis, Thousand Oaks, Sage Publications.

Freudenberger, H.J. (1975) “The Staff Burnout
Syndrome in Alternative Institutions” Psychotherapy:
Theory, Research and Practice, 12:73-82.

Garson, G.D. (2009) “Structural Equation Modeling”
http://faculty.chass.ncsu.edu/garson/PA765/structur.
htm, (26 Mart 2014),

George, J.M. ve Jones, G.R. (1997) “Experiencing
work: Values, Attitudes, and Moods” Human Relations,
50(4):393-416.

Grandey, A.A. (2003) ”When the Show Must Go On:
Surface and Deep Acting as Determinants of Emotional
Exhaustion and Peer-rated Service Delivery” Academy of
Management Journal 46(1):86-96

Grandey, A.A. (2000) “Emotion Regulation in the
Workplace: A New Way to Conceptualize Emotional
Labor” journal of Occupational Health Psychology, 5:95-
110.

Grandey, A., Fisk, G., Mattila, A., Jansen, K.J. ve
Sideman, L. (2005) “Is Service With a Smile Enough?
Authenticity of DPositive Displays
Encounters” Organizational Behavior & Human Decision
Processes, 96(1):38-55.

Gross, J. (1998b) “The Emerging Field of Emotion
Regulation: An Integrative Review” Review of General
Psychology, 2(3):271-299.

Grénroos, C. (2007) Service Management and

Marketing: Customer Management in Service Competition,
3% Edition, Chichester Wiley.

Hobfoll, S.E. (1989) “Conservation of Resources:
A New Attempt at Conceptualizing Stress” American
Psychologist, 44:513-524.

Hobfoll, S.E. (1998) Stress, Culture and Community.
The Psychology And Philosophy Of  Stres,. New York,

Plenum.

Hobfoll, S.E. (2001) “The Influence of Culture,
Community and the Nested-self in the Stress

During  Service

Process: Advancing Conservation of Resources

theory” Journal of Applied Psychology, 50: 337-396.

137



Cengiz MENGENCI

Hochschild, A.R. (1983) The Managed Heart: The
Commercialization of Feeling, Berkeley, University of
California Press.

Jackson, S.E., Schwab, R.L. ve Schuler, R.S. (1986)
“Toward an Understanding of the Burnout Phenomenon”

Journal of Applied Psychology, 71(4):630-640.

Johanson, M.M. ve Woods, R.H. (2008) “Recognizing
the Emotional Element in Service Excellence” Cornell

Hospitality Quarterly 49(3):310-316.

Joreskog, K., Sérbom, D. (2001) LISREL 8: Users
Reference Guide, Scientific Software International Inc.

Kim, M.J. ve Han, S.Y. (2009) “Relationship
Between Emotional Labor Consequences and Employees’
Coping Strategy” Asia Pacific Journal of Tourism Research
14(3):225-239.

Kim, H.J.(2008) “Hotel Service Providers’ Emotional
Labor: The Antecedents and Effectson Burnout”
International  Journal —of  Hospitality ~Management
27(2):151-161.

Kohn, M.L. ve Schooler, C. (1982) “Job Conditions
and Personality: A Longitudinal Assessment of their

Reciprocal Effects” American  Journal of  Sociology,
87:1257-1286.

Kruml, S.M. ve Geddes, D. (2000) “Exploring
the Dimensions of Emotional Labor: The Heart of
Hochschild’s  Work”
Quarterly 14(1):8-49.

Kula, S. (2011) “Occupational Stress and Work-
Related Wellbeing of Turkish National Police (TNP)
Members” University of Central Florida, Orlando.

Lee, L.T. ve Ashforth, B.E. (1996) “A Meta-analytic
Examination of The Correlates of The Three Dimension

of Job Burnout” Journal of Applied Psychology, 81, 123-133.

Lin, S.P (2000) “A Study of the Development
of Emotional Labour Loading Scale” Sun Yar-Sen
Management Review 8(3):427-447 .

Makanjee, R.C., Hartzer, Y. ve Uys, 1. (2006) “The
Effect of Perceived Organizational 133 Support on

Management ~ Communication

Organizational Commitment of Diagnostic Imaging
Radiographers” Radiography, 12(2):118-126.
Maslach, C. ve Jackson, S.E. (1986) Maslach Burnout

Inventory Manual, 2" Edition, Palo Alto, Consulting
Psychologists Press.

Maslach, C. (1982) Burnout: The Cost of Caring,
Englewood Cliffs, Prentice-Hall.

Mastracci, S.H. ve Newman, M.A. ve Guy, M.E.
(2006) “Appraising Emotional Work: Determining
Whether Emotional Labor is Valued in Government Jobs”
American Review of Public Administration, 36(2):123-138.

Mattila, A.S. ve Enz, C.A. (2002) “The Role of
Emotions in Service Encounters” Journal of Service
Research, 4:268-277.

Miller, K.I. ve Koesten, J. (2008) “Financial Feelings:
An Investigation of Emotion and Communication in The
Workplace” Journal of Applied Communication Research, 36:8-32.

AJ. ve Feldman, D.C. (1996) “The

Antecedents, and Consequences of
Emotional Labor” Academy of Management Review,
21:98-1010.

Morris, A.J. ve Feldman, D.C. (1997) “Managing
Emotions in the Workplace” Journal of Managerial Issues,
9(3):257-274.

Ostroff, C. (1992) “The Relationship Between
Satisfaction, Attitudes, and Performance: An Organizational

Level Analysis” Journal of Applied Psychology, 77(6):963-974.

Parnell, J.A. ve Crandall, W. (2003) “Propensity
Job
Organizational Commitment, Organizational Citizenship
Behavior, and Intentions to Leave Among Egyptian
Managers” The Multinational Business Review, 11(1): 45-65.

Porter, L.W. (1964) Organizational Patterns of
Managerial Job Attitudes, New York, American Foundation
for Management Research.

Pugh, S.D. (2001) “Service With a Smile: Emotional
Contagion in The Service Encounter” Academy of
Management Journal, 44:1018-1027.

Morris,
Dimensions,

for Participative Decision-making, satisfaction,

Pugliesi, K. (1999) “The Consequences of Emotional
Labor: Effects on Work Stress, Job Satisfaction, and Weil-
Being” Motivation and Emotion, 33(2):125-154.

Rafaeli, A. ve Sutton, R. (1987) “Expression
of Emotionas Part of the Work Role” Academy of
ManagementReview, 12(1):23-37.

Schaufeli, W.B., Maslach, C. ve Marek, T. (1993)
“The Future of Burnout” Schaufeli et al. (eds.) Professional
Burnout: Recent Developments in Theory And Research,
Washington, Taylor & Francis.

Schaufeli, W.B. ve Enzmann, D. (1998) 7he Burnout
Companion to Study and Practice: A Critical Analysis,
London, Taylor & Francis.

Schumacker, R.E. ve Lomax, R.G. (2004) A Beginner’
Guide to Structural Equation Modeling, 2 nd Edition,
Mahwah, Lawrence Erlbaum Associates,

Schilling, C. (2003) 7he Body and Social Theory, 2nd
Edition. London, Sage Publication.

Shani, A., Uriely, N., Reichel, A. ve Ginsburg, L.
(2014) “Emotional Labor in the Hospitality Industry:
The Influence of Contextual Factor”  International
Journal of Hospitality Management, 37:150-158.

138



is Tatmini, Duygusal Emek ve Tiikenmislik iligkilerinin Belirlenmesi

Spector, PE. (1985) “Measurement of Human Service
Staff’ Satisfaction: Development of the Job Satisfaction
Survey” American Journal of Community Psychology,
13(6):693-713.

Steinberg, R.J. ve Figart, D.M. (1999) “Emotional
Labor since. The Managed Heart” TheAnnals of the American
Academy of Political and Social Science, 561(1):8-26.

Taylor, S.]. (2002) Effects of a Nonverbal Skill Training
Program on Perceptions of Personal Charisma, Unpublished
Doctoral Dissertation, University of California, Riverside.

Testa, M.R. (2001) “Testa  Organizational
Commitment Job Satisfaction and Effort in the Service

Environment” The Journal of Psychology, 135(2):226-236.
Tolich, M.B. (1993) “Alienating and Liberating

Emotions at Work: Supermarket Clerks’ Performance of
Customer Service” Journal of Contemporary Ethnography,
22:361-381.

Tsai, W.C. (2001) “Determinants and Consequences
of Employee Displayed Positive Emotions” Jjournal of
Management, 27:497-512.

Timkaya S., Cam, S. ve Cavusoglu, I. (2009)
“Titkenmislik Olgegi Kisa Versiyonw'nun Tiirkge'ye
Uyarlama, Gegerlik ve Giivenirlik Calismast” C.U. Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 18(1):387-398.

Uryan, Y. (2010) “Organizational Safety Culture and
Individual Safety Bebavior: A Case Study of The Turkish
National Police Aviation Department” Unpublished
Dissertation Orlando,University of Central Florida.

Vandenberg, R.J. ve Lance, C.E. (1992) “Examining
the Causal Order of Job Satisfaction and Organizational
Commitment” Journal of Management, 18(1):153-167.

Van Dijk, PA., Smith, L.D.G. ve Cooper. B.K. (2011)
“Are you for real? An Evaluation of the Relationship
Between Emotional Labour and Visitor Outcomes”
Tourism Management, 32(1): 39-45.

Wan, TT. (2002) FEvidence-based Health Care
Management: ~ Multivariate  Modeling  Approaches,
Netherlands, Springer.

Wegge, J., Schmidt, K., Parkes, ve Dick, R. (2007)
“Taking a Sickie: Job Satisfaction and Job Involvement
as Interactive Predictors in Absenteeism in a Public
Organization” Journal of occupational and organizational

psychology, 80:77-89.

Weiss, H. ve Cropanzano, R. (1996) “Affective
Events Theory: A Theoretical Discussion of the Structure,
Causes, and Consequences of Affective Experiences at
Work” Research in Organizational Behavior, 18:1-74.

Wharton, A.S. (1993) “The Affective Cconsequences
of Service Work: Managing Emo-tions on the Job” Work
and Occupations 20(2):205-232.

Wharton, A.S. (1996) “Service With A Smile:
Understanding The Consequences of Emotional Labor”.
MacDonald et al.(eds.) Working in The Service Society,
Philadelphia, Temple University Press.

Wharton, A.S. ve Erickson, R. J. (1995) “The
Consequences of Caring: Exploring the Links Between
Women’s Job and Family Emotion Work” 7he Sociological
Quarterly, 36:273-296.

Williams, L.J. ve Anderson, S. E. (1991) “Job
Satisfaction and Organizational Commitment as
Predictors of Organizational Citizenship and In-role
Behaviors” Journal of Management, 17(3):601-617.

Wright, T.A., ve Cropanzano, R. (1998) “Emotional
Exhaustion as a Predictor of Job Performance and
Voluntary Turnover” journal of Applied Psychology
83:486-493.

Wright, T.A. ve Bonett, D.G. (1997) “The
Contribution of Burnout to Work Performance” Journal

of Organizational Behavior, 18:491-499.

Wolcott-Burnam, S.B. (2004) “Examining Emotional
Labor from an Inter Actionist Perspective: The Impact of
Work Conditions on The Relationship Between Emotional
Labor and Outcome” Unpublished Dissertation.

Wolpin, J., Burke, R.J. ve Greenglass, E.R. (1991)
“Is Job Satisfaction an Antecedent or a Consequence of
Psychology Burnout?” Human Relations, 44(2):193-2009.

Wong, ]. ve Wang, C. (2009) “Emotional Labor
of The Tour Leaders: An Exploratory Study” Tourism
Management 30(2):249-259.

Zapf, D. (2002) “Emotion Work and Psychological
Wellbeing.A Review of the Literacure and Some

Conceptual Consideration” Human Resources Management
Review, 12:237-268.

139






