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THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR BEHAVIOR ON BURNOUT: A RESEARCH ON EMPLOYEES OF
SERVICE SECTOR
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Oz
Giintimiizde insan faktdriiniin degerinin artmas ile birlikte hizmet sektorii 6nem kazanmistir. Bu sektérde calisanlarm,
bedeni ve zihni ¢abalarinin yanmi sira duygusal cabalarmin da ortaya konulmasi beklenir hale gelmistir. Bu tip cabalarm
organizasyonlarda calisanlarca stirekli gosterilmesi ise, bireylerde titkenmislik hissine yol agabilir. Bu baglamda calismanin temel
amaci, hizmet sektorii ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal emek davramnislarinin titkenmislikleri tizerindeki etkisini incelemektir. Bu
dogrultuda, Istanbul’da hizmet sektoriinde calisan, bankaci, satis temsilcisi ve doktor/hemsirelerden olusan bir grup {iizerinde
arastirma gerceklestirilmistir. Arastrmada anket yontemi kullanilmus olup, 175 kisiye ulasilmistir. Arastirma sonucunda; ¢alisanlarin
duygusal emek davranislarinin, titkkenmisglikleri tizerinde etkisi oldugu belirlenmistir. Ayrica duygusal emek davranisinin rol yapma ve
derinlemesine davranma boyutlarmin tiikenmisligi etkiledigi gortilmustiir. Ancak bu durum duygusal emegin davranislar1 bastirma
boyutunda goriilmemistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek Davranisi, Tiikenmislik, Hizmet Sektorii Calisanlar:.

Abstract

Today, with the increasing value of human factor, the service sector has gained importance. It has come to be expected that
will also be the emotional endeavors as well as the physical and intellectual efforts of the workers in this sector. The constant display of
such efforts by employees in organizations may lead to the feeling of burnout in individuals. The main purpose of working in this
context is to examine the effects of emotional labor behavior on the burnout of the service sector workers. In this direction, research has
been carried out on service workers a group of bank employee, sales consultant and doctor / nurse in Istanbul. Survey method was
used in the research and reached to 175 participants. As a result of the research; the emotional labor behaviors of the employees were
determined to have an effect on their burnout. Also there was a significant relationship between burnout and role playing dimension
also deep act dimension of emotional labor behavior. However, this has not been seen in suppression dimension of emotional labor and
burnout.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Service Employees.

1. GIRIS

Giintimiizde kiiresellesme ile birlikte rekabetin artmasi ve degisen insan ihtiyaglarinin etkisi hizmet
sektOriiniin dnemini iyice arttirmustir. Hizmet sektoriindeki organizasyonlar, stirdiiriilebilir rekabet avantaji
elde edebilmek ve diger organizasyonlardan farklilagsabilmek icin galisanlarindan daha fazla ¢aba bekler hale
gelmislerdir. Bu sektor, dogas1 geregi miisteriler ile yiiksek diizeyde iletisim ve etkilesim gerektirmektedir.
Bu dogrultuda; calisanlar, miisterileri ile etkilesim igerisinde bulunurken mdiisterilerinin veya yoneticilerinin
onlardan bekledigi duyguyu en iyi sekilde disariya yansitmaya ve duygusal emegi gostermeye
cabalamaktadirlar.

Calisanlarin is yasamlarinda sergiledikleri duygusal emek bir siire sonra onlarin bireysel
yasamlarini etkileyebilmektedir. Bu etki sonucu ortaya c¢ikan problemler ile ilgili 6nlem alinmadig:
durumlarda ise, calisanlar tiikenmislik hissi ile karsi karsiya kalabilmektedirler. Bu baglamda arastirmanin
temel sorunsali, hizmet sektorii calisanlarinin sergiledigi duygusal emek davramglarinin onlarm
titkenmiglikleri tizerindeki etkisi var midir? seklinde ifade edilebilir.

" Bu calisma, 3rd Annual International Conference on Social Sciences , 26 - 28, 2017, Istanbul konferansinda sunulan bildirinin genisletilmis
seklidir.
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Bu amagcla, calismada oncelikle duygusal emek davranmisi ve ardindan tiitkenmislik kavrami
acgiklanmustir. Akabinde ise bu degiskenler arasindaki iliskiyi aciklayan hipotezler literatiir dogrultusunda
gelistirilmistir. Son olarak da arastirma sonuglar1 ve dneriler ortaya konulmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Duygusal Emek Davranis1 Kavrami

Organizasyonlarda miisteri degerinin arttirilmast prensibinin benimsemesi ile birlikte kurumlar
miisterilerini merkeze almaya baslamislardir. Miisteriler ile birebir etkilesimi gerektiren hizmet sektoriinde
calisanlarin bireylerle olan iliskileri, sahip olduklar: iletisim becerileri, sergiledikleri duygusal cabalar
organizasyonlarin devamlilifi ve karliliklar1 igin oldukca 6nemli hale gelmistir (Steinberg ve Figart, 1999:
178). Bu konuda, organizasyonlarin goriinen yiizii olan calisanlara biiyiik rol diismektedir. Bu rolii
gerceklestirirken de ¢alisanlar duygusal emek sarf etmeye baslamaktadirlar.

Duygusal emek kavrami ilk kez 1983 yilinda Hochschild'in “Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin
Ticarilestirilmesi” (The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling) isimli eserinde ifade
edilmistir. Bu tarihten sonra duygusal emek kavrami bir¢ok arastirmaci tarafindan yeniden tanimlanmistir
(Hochschild, 2003: 211). Duygusal emek, isin 6zellikleri ile bireysel yetkinlikler arasindaki seviye farkindan
olusmakta ve misteri hizmetlerini temel alarak duygularin kontrol edilmesine odaklanmaktadir
(Brotheridge ve Alica, 2002: 18). Asforth ve Humprey (1993)'e gore duygusal emek, disaridan
gozlemlenebilir davramislardir. Duygusal emek davranisi ise, organizasyonlarin miisteriler ile etkilesimleri
sirasinda calisanlarindan sergilemelerini bekledikleri ¢abadir (Morris ve Feldman, 1996: 987). Beklenilen
davraniglar ile calisanlarin aslinda gostermek istedigi davramislar arasinda olusan farkin giderilmesi
duygusal emegi olusturmaktadir. Hochschild’a gore duygusal emek; calisanlarin miisterilerle iletisim
icerisindeyken, duygularini yonetmesi ve bu duygu yonetimini gerceklestirirken calisanlarn gosterdigi
emektir (Hochschild, 2003: 35). Diger bir tamimda duygusal emek, bireylerin ¢calisma esnasinda miisterileri
ile ilgili kendilerinden beklenen duygulari yansitarak kendi duygularini gizlemeleridir (Deadrick ve
McAfee, 2001: 100). Totterdell ve Holman’a gore ise, duygusal emek calisanlarin aldiklar ticret karsiliginda
duygularmi yonetmeleri veya duygularini diizenleyerek degistirmeleridir (Totterdell ve Holman, 2003: 55).

Duygusal emek kavrami literatiirde iki temel yaklasim cercevesinde sekillenmektedir. Bu
yaklagimlardan ilki Hochschild Modeli'dir. Hochschild calisanlar:1 tiyatro oyuncularma, miisterileri ise
tiyatro izleyicilerine benzetmektedir. Tiyatro oyuncularinin bu davranis: rol yapma olarak ifade edilirken;
calisanlarin bu yondeki davranislari ise duygusal emek olarak adlandirilmaktadir (Hochschild, 2003: 35-37).
Duygusal emek, organizasyonlarinin beklentilerini karsilayabilmek icin ¢alisanlarin sergiledikleri rollere
uygun duygular1 gosterebilmek icin sarf ettikleri cabadir (Brotheridge ve Lee, 2003: 365).

Bireylerin duygularin1 belirtilen kurallar gercevesinde kontrol etmesini Hochschild iki farklh
davranms tiirti olarak ifade etmistir. Bu davramsg tiirleri; yiizeysel davranis (surface acting) ve
derinlemesine davramns (deep acting) tir. Yiizeysel davranis, bireylerin sahip olmadig1 duygular: kars: tarafa
hissediyormus gibi yansitmalaridir. Yani kisilerin gercekte sahip olduklar: duygular ile disariya yansittiklar
davranis arasinda bir fark mevcuttur. Ornegin; ugus hostesleri karsilarindaki yolcu aksi tavirlar sergilese bile
sakin kalmak ve her zaman giiltimseyerek cevap vermek zorundadir (Zapf, 2002: 243-244). Yiizeysel
davrams sergileyen calisanlar ifade ettikleri duygular1 aslinda hissetmezler. Calisanlarin gercekte
hissettikleri duygular: ile sergiledikleri duygular arasindaki farkliiktan dolay1r yasanacak catisma ise
duygusal uyumsuzluga neden olmaktadir (Van Gelderen, Konijn ve Bakker, 2011: 163). Derinlemesine
davramista ise, calisanlar sergiledikleri duyguyu gercekten hissetmektedirler. Derinlemesine davranista
bulunan calisanlar kendi iradeleri ile aslinda sahip olduklar1 duyguyu degistirmektedirler (Basbug, Balli ve
Oktug, 2010: 256). Yani calisanlar derinlemesine davramista kendilerini muiisterilerinin yerine koyarak
miisterileri ile empati kurmaya calisirlar (Rupp, vd., 2008: 906). Duygusal emek konusundaki bir diger
yaklagim ise Ashforth ve Humphrey Yaklasimi'dir. Arastirmacilar, duygusal emegi uygun duygunun ifade
edilmesinde gergeklestirilen davranis olarak tanimlamaktadirlar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89-90).
Ozellikle calisanlarin davramisina odaklamlan bu yaklagimda 6nemli olan, yansitilmas: gereken duyguya
uygun davramslar sergilemektir. Yani, calisanlarin hissettikleri duygulardan ziyade gosterdikleri
davraniglar 6n plandadir ( Eroglu, 2010: 21). Ashforth ve Humphrey, Hochschild'in belirttigi ytizeysel ve
derinlemesine davranisina ek olarak duygusal emek boyutlarina samimi davranisi da ilave etmislerdir.
Samimi davrams, ¢alisanlarin herhangi bir caba sarf etmeksizin orgiitlerinin ve miisterilerinin bekledigi
duyguyu kendiliginden, dogal bir sekilde sergilemeleridir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Duygularimi
bu sekilde gosteren calisanlar, miisterilerine karsi gercekten olumlu hisler icerisinde olduklar1 igin
kendilerinden beklenen duygular: sergilerler yani rol yapmazlar (Diefendorff vd., 2005: 352). Bu baglamda
duygusal emek; yiizeysel davrams, derinlemesine davrams ve samimi davramig olmak tizere iic boyuttan
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olusmaktadir. Yiizeysel davramnis, calisanlarin aslinda hissetmedikleri duygular1 isleri gerektirdigi icin
sergilemeleridir. Buna, satis elemanlarinin her ne hissederlerse hissetsinler miisterilerine kars1 her zaman
gtiler ytizle yaklasmalar1 6rnek verilebilir (Basbug, Balli ve Oktug, 2010: 256). Bu nedenle ytiizeysel davranis
rol yapma olarak da adlandirilabilmektedir. Yiizeysel davranis sergileyen calisanlar, hissettikleri duygularda
herhangi bir degisiklik yapmazlar. Bireyler kendilerinden beklenen duygulari jest ve mimiklerini kullanarak
gerceklestirirler. Yani calisanlarin aslinda hissettigi duygular ile disartya yansittigi duygular arasinda
farklilik bulunmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Derinlemesine davranis, bireylerin sahip oldugu
duygular ile ifade ettikleri arasinda uyum olabilmesi igin gosterdikleri g¢abadir. Yani derinlemesine
davranista bireyler hissettikleri duygular1 gostermeleri gereken duyguya adapte ederler (Zapf vd., 1999:
375). Derinlemesine davranis sergileyen calisanlar, kendilerini miisterilerinin yerine koyup onlarla empati
kurarak iletisime girerler (Rupp vd., 2008: 906). Samimi davrans, calisanlarin sergiledigi duygular:
normalde de sergiliyor olmalaridir (Oral ve Kose, 2011: 473). Ornegin, bir doktor hastasii kaybettiginde
tzilir. Doktorun bu durumda yansitacagl {tziintli duygusu icin herhangi bir caba harcamas:
gerekmemektedir. Bu noktada literatiirde belirtilen boyutlarin farkli arastirmalarda “rol yapma, davranisin
bastirilmasi ve derinlemesine davrams” seklinde ifade edildigi goriilmektedir (Unler- Oz, 2007: 39).

2.2. Tiikenmislik Kavrami

Tukenmislik kavrami; kisilerde fiziki olarak bitkinlik, yorgunluk, umutsuzluk ve caresizlik
duygularmin ortaya ¢ikmasi olarak ifade edilmektedir (Maslach ve Jackson,1981: 99). Tiikenmislik, 6zellikle
baskalarina yardimci olmay1 gerektiren mesleklerde galisma sartlarmin bir sonucu olarak olusmaktadir. Bu
tarz meslekleri icra eden kisilerde siirekli olarak enerji kaybi goriilebilmektedir (Ozgen, 2007: 117).
Tiikenmislik kavrami ortaya ¢iktig1 ilk donemden itibaren arastirmacilarin ilgisini ¢ekmis ve konuya iliskin
modeller ortaya konulmustur. Bu modellerden literatiirde en ¢ok bilinenin Maslach'in Tiikenmislik
Modelidir. Bu model; duygusal tiikenme, duyarsizlasma, kigisel basarida diisme hissi olmak tizere {i¢ boyuttan
olusmaktadir. Tiikenmisligin ilk boyutu olan duygqusal tiikenme, titkenmislik sendromunun oldukca énemli
bir bilesenidir. Ctinkii duygusal titkenme, calisanlarin duygusal kaynaklarmin tiikendigi ve calisanlarin
kendilerini islerine veremediklerini hissettikleri ilk asamadir (Maslach ve Jackson, 1981: 99). Duygusal
tukenme, bireylerin duygusal ozelliklerini ve sahip olduklar1 enerjilerini yitirmeleridir (Cordes ve
Dougherty, 1993: 63). Duygusal titkenme, ¢alisanlarin titkenmisligi kendi iglerinde yasadigi boyut oldugu
icin galisanlar zamanla kendilerini gegmisteki kadar olumlu degerlendirmemeye baslamaktadirlar (Saglam-
Ar1 ve Bal, 2008: 133). Duygusal tiikenme yasayan calisanlar, kendilerinin mdiisterilerine yetemedigini
diistinmeye baslarlar. Bu diisiince, calisanlari duygusal agidan oldukga zorlar ve bir siire sonra calisanlar
kendilerini motive edemez hale gelirler. Tkinci boyut olan duyarsizlasmada calisanlar, miisterilerine karsi
olumsuz tutum sergilemektedirler. Duyarsizlasma, calisanlarin yasadigi duygusal yogunluktan dolay:
miisterileri veya is arkadaslari ile olan iletisimlerini azaltmalaridir. Calisanlar ¢evrelerindeki diger insanlar
ile olan iletisimlerini keserek hissettikleri duygusal yogunlugu hafifletmeye calismaktadirlar (Basim ve
Sesen, 2005: 59). Duyarsizlasan ¢alisanlar, bir siire sonra iletisim igerisinde bulunduklar1 herkesi birer nesne
olarak gorerek davranis sergilerler. Ayrica, duyarsizlasan galisanlarin bir diger 6zelligi ise, iletisim icerisinde
bulunduklar1 herkesten kendilerine olumsuz seyler gelecegini diistinmeleridir (Cordes ve Dougherty, 1993:
623). Calisanlarin is arkadaslarina kars: gosterdigi negatif tutum bir stire sonra galisanin isine kars1 duyarsiz
biri hale gelmesine yol agmaktadir. Calisanin bu sekilde duyarsizlasmasi, calisanda yaptig1 isin kontroliintin
kendi elinde olmadigi hissini uyandirmaktadir. Bu his sonucunda calisan, cevresindeki tiim insanlar1
kendisinden uzaklastirip yalmz kalmak isteyebilmektedir (Ardi¢ ve Polatci, 2009: 23). Uciincii boyut olan
kisisel basarida diisme hissi ise bireylerin birlikte calistiklar1 bireylerin diistincelerini 6nemsemeksizin
kendilerini negatif degerlendirmesidir (Maslach, Jackson, 1981: 99). Calisanlar kendilerine kars1 besledikleri
bu olumsuz duygulardan dolay: kendilerini basarisiz olarak adlandirmaktadirlar. Icerisinde bulunduklar
basarisizlik hissi ¢alisanlarin islerinden uzaklasmalarina hatta bir siire sonra kendilerine kars: duyduklar:
Ozsaygilarini yitirmelerine yol agmaktadir (Meydan, Sesen ve Basim, 2011: 48). Bu ti¢ boyutun birden ortaya
¢ikmasi tiikenmislige neden olmaktadir.

2.3.Duygusal Emek Davranisi ile Tiikenmislik Iliskisi

Literatiirde duygusal emek davranisi sergileyen calisanlarin tiikenmislik egilimi gosterdikleri farkl
¢alismalarin bulgularinda goriilmektedir. Bu ¢alismalarin 6zellikle son yirmi yil igerisinde hiz kazandig da
gozlemlenmektedir. Kaya ve Ozhan’m (2012: 123-124) turist rehberlerinin duygusal emek ve tiikenmislik
iliskisini inceledikleri calismalarinda; duygusal emegin derinlemesine davranis boyutu ile tiikenmisligin
duyarsizlasma boyutu arasinda negatif ve kisisel basarida diisme hissi boyutu arasinda ise pozitif yonlii bir
iliskinin oldugunu ortaya konulmustur. Duygusal emek davranisi ve is stresinin tiikenmislik tizerindeki
etkisini arastiran Akdu ve Akdu (2016: 1150); calisanlarin sergiledigi duygusal emek davranisinin

- 747 -



Uluslararast Sosyal Aragtirmalar Dergisi A The Journal of International Social Research
Cilt: 11 Sayi: 56 3 Volume: 11 Issue: 56

calisanlarin titkenmislik diizeylerini diisiik seviyede de olsa etkiledigini belirtmislerdir. Kose vd. nin (2011:
177-178) saglik sektorii calisanlarinin duygusal emek davramslarinin tiikenmislik tizerindeki etkisini
incelemek icin yaptiklar ¢alismada; calisanlarin yiizeysel davraruslari ile tiikenmislikleri arasinda anlaml
bir iliski bulmalarina ragmen, calisanlarin derinlemesine davranislar: ile tiikenmislik diizeyleri arasinda
herhangi bir iliskiye rastlamamuislardir. Kruml ve Geddes (2000: 40) tarafindan gergeklestirilen bir baska
calismada ise, duygusal emek sarf ederken yiizeysel davranis sergileyen bireylerin duygusal tiikenme ile
daha fazla karsilasacaklar1 ortaya konmustur. Bu dogrultuda olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:

Hi: Calisanlarim duygusal emek davramiglari, tiikenmislik diizeyleri tizerinde etkilidir.

Hia: Calisanlarim duygusal emek davramglarimn boyutlary, tikenmisligin boyutlar: ile iliskilidir.

Duygusal emek davranislary; cinsiyet, yas, medeni durum, kidem gibi bircok demografik
degiskenden etkilenebilmektedir. Arastirmalarda duygusal emek ile demografik degiskenler arasinda sabit
bir etki sézkonusu degildir. Calismalarin niteligine farkli sonuglar elde edilmistir. Hoschild’a (2003) gore;
her ne kadar kadinlar da erkekler de duygusal emek davranig: sergilese de kadinlarmn bu davranis: sergileme
orani daha yiiksektir. Ayrica, ¢ocukluk caginda alman egitim ile kadinlar ve erkekler arasinda duygu
farkliliginin meydana geldigini vurgulamaktadir. Egitimdeki farkliliktan dolayi, kadinlar duygularina daha
kolay odaklanip onlar1 kontrol altinda tutabilmektedirler. Bu nedenle 6zellikle hizmet sektoriinde calisan
kadinlarin meydana gelebilecek saldirgan davranmislarin dniine gecerek sakin bir tutum sergileme olasiliklar:
daha fazladir (Hochschild, 2003: 162-164). Rafaelli’ye gore ise, erkekler genellikle yalnizca kendilerinin igsel
duygulari ile ilgilenip bu duygular1 disariya yansitirken kadinlar dis gevreden gelen isaretler dogrultusunda
duygularm degistirebilirler (Rafaeli, 1989: 386). Cinsiyet degiskeni ile duygusal emek davranisi arasinda
anlaml bir iliski oldugu bircok arastirma tarafindan desteklense de literatiirde, duygusal emek davranisinin
cinsiyete gore farklilasmadifini gosteren calismalar da mevcuttur. Oguz ve Ozkul (2016); banka
calisanlarinin duygusal emek siireglerine yon veren sosyolojik faktorleri inceledikleri calismada ¢alisanlarin
cinsiyeti ile duygusal emek davranislari arasinda bir iliskinin olmadig1 sonucuna ulasmislardir (Oguz ve
Ozkul, 2016: 146).

Yas, calisanlarin duygusal emek davranislarini etkileyebilecek bir diger degiskendir. Hochschild’e
gore, yasi biiylik olan calisanlarin daha fazla tecriibeye sahip olmalar1 duygularim1 daha kolay kontrol
edebilmelerini saglamaktadir. Yani, yasca daha biiytik ¢alisanlar karsilastiklar: olaylarda daha rahat duygu
yonetimi yapip kendilerini ifade edebilmektedirler. Yas: biiyiik ¢alisanlarin olay ve durumlara gore duygu
degisimi gerceklestirerek hareket etmeleri duygu gosterimi konusunda daha fazla gaba sarf etmelerine
neden olmaktadir (Kruml ve Geddes, 2000: 10-15). Dahling ve Perez’in yas ile duygusal emek arasmndaki
iliskiye yonelik gerceklestirdikleri arastirmaya gore, yas ile ytizeysel davranis arasinda negatif yonli bir
iliski bulunmaktadir (Dahling ve Perez, 2010: 576-577). Bununla birlikte, Oral ve Kése'nin (2011) hekimlerin
duygusal emek davranmislarini inceledikleri calisma sonucunda; duygusal emek davranisinin alt
boyutlarindan hicbirinin yasa gore farklilasmadigi ortaya konmustur (Oral ve Kose, 2011: 481).

Duygusal emegi etkileyen bir diger demografik faktor ise medeni durumdur. Tayvan havayolu
endiistrisinde ugus gorevlilerinin duygusal emek davranislari ve tiikenmislik diizeyleri tizerine yapilan bir
arastirmada hosteslerin medeni durumu ile sergiledikleri duygusal emek arasinda bir iliski oldugu ortaya
konmustur. Arastirma sonucuna gore, bekar hostesler evli hosteslere gore daha fazla derinlemesine davranis
sergilemektedirler (Chang ve Chiu, 2009: 309). Irigiiler ve Giiler'in (2016) calismasmna gore ise, turist
rehberlerinin medeni durumlarinin duygusal emek davranislar1 {izerinde herhangi bir etkisi
bulunmamaktadir (rigiiler ve Giiler, 2016: 117).

Bireylerin duygusal emek davramsim etkileyebilecek demografik degiskenlerden bir digeri de
egitim duizeyidir. Begenirbas ve Basim'in (2013) gergeklestirdigi calismada egitim durumu ile 6gretmenlerin
duygusal emek davranislar1 ve alt boyutlari arasinda anlamli bir iliski olmadigi ortaya konmustur
(Begenirbas ve Basim, 2013: 53-54).

Calisma ortaminda deneyim calisanlarin duygusal emek davranislar: tizerinde etkili olan bir diger
unsurdur. Duygusal emek tiikenmislik iliskisi hakkinda turist rehberleri tizerinde yapilan bir arastirma
sonucunda kidemi fazla olan turist rehberlerinin ytizeysel davranis sergileme oranmin distik oldugu
gozlemlenmistir. Ctinkii gerekli kideme sahip calisanlar duygu yonetimi konusunda daha basarili
olmaktadir (Kaya ve Ozkan, 2012: 120). Bu nedenle kidem ile duygusal emek davrams: arasinda giiglii bir
iliski bulunmaktadir ve calisanlarin kidem arttikca sergileyecegi duygusal emek davranisi da artmaktadir.
Ayni sartlarda yasayan bireylerin bir kismi titkenmislik ile kars: karsiya kalirken; bir kismi ise hayatlarina
normal bir sekilde devam edebilmektedir. Bunun sebebi, herkesin kendine 6zgii bireysel 6zelliklerinin
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olmasidir (Stirgevil, 2006: 50). Tiikenmislik ile iliskili demografik tzelliklerin; yas, cinsiyet, medeni durum,
egitim diizeyi ve kidem oldugu goriilmektedir.

Calisanlarin titkenmislik diizeyini etkileyebilecek demografik degiskenlerden ilki yastir. Geng
calisanlarin beklentilerinin daha yiiksek olmasi ve galisanlarin ilerleyen yaslarda edindikleri tecriibe ile
birlikte olaylara farkli agilardan bakabilme yetenegi kazanmalar1 geng calisanlarin tiikenmislige olan
direncinin daha diisiik olmasina neden olmaktadir (Kilig ve Seymen, 2011: 51). Bununla birlikte, Cemaloglu
ve Sahin’in (2007) ©gretmenlerin tiikenmislik dtizeylerini inceledikleri arastirma sonucunda ise,
duyarsizlasma ve duygusal tilkenme hissinin en ¢ok ileri yasa sahip Ogretmenlerde goriildiigiy;
duyarsizlasma ve duygusal titkenme hissinin en az goruldugi yas araliginin ise orta yas oldugu sonucu
ortaya konmustur (Cemaloglu ve $Sahin, 2007: 471).

Calismalarin bir¢ogunda tiikenmislik diizeyi ile cinsiyet arasinda farkli sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.
Arastirmalarin bir kisminda tiikenmislik diizeyi kadinlarda daha ytiksek iken bir kisminda ise erkeklerde
daha fazla ¢ikmistir (Matin, Kalali ve Anvari, 2012: 49-50). Bununla birlikte yapilan bazi calismalar ise,
tikenmislik boyutlari ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirmalara
gore, kadinlar erkeklere gore daha fazla duygusal tiikenme yasarken; erkeklerde ise duyarsizlasma ve kisisel
basarida diisme hissi boyutu kadinlardan daha ytiksek oranda goriilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981:
111). Ay ve Avsaroglu'nun (2010: 1182-1184) Tiirkiye’deki muhasebe ¢alisanlarinin mesleki tiikenmislik, is
ve yasam tatminlerini inceledikleri calismada, erkek muhasebe calisanlarmin duygusal titkenme hislerinin
kadin muhasebe calisanlarindan yiiksek diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica aym calismada,
muhasebe calisanlarinin kidemlerine gore titkenmigligin alt boyutlar: olan duyarsizlasma ve kisisel bagarida
anlamli farkliliklarin oldugu ortaya konmustur. Karsavuran’in (2014: 149-150) hastane yoneticilerine yonelik
calismasinda; kadin yoneticilerin tiikenmislik diizeylerinin titkenmisligin her ti¢ boyutunda da erkeklerden
fazla oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirma kapsaminda, hastane yoneticilerinin yaslariin tiikenmislik
diizeylerinde bir farklilasmaya sebep oldugu da gozlemlenmistir. Bunun yani sira calismada bekar
yoneticilerin tiikenmislik diizeylerinin daha ytiksek oldugu ve tiikenmisligin duygusal tiikenme ile kisisel
basar1 boyutlarinin medeni duruma gore farklilik gosterecegi ortaya konmustur. Tiikenmislik hissi genellikle
egitim, sosyal hizmetler, saglik gibi bireyler ile yogun iletisim gerektiren mesleklerde goriilmektedir. Bu
nedenle literatiirde yer alan pek ¢ok calisma bu meslek gruplarinin calisanlari ile gergeklestirilmistir (Bilge,
2006: 1152).

Calisanlarin tiikenmiglik dtizeyini etkileyebilecek bir diger demografik degisken ise medeni
durumdur. Arastirmalar sonucunda bekér calisanlarin tiikenmislik diizeyinin evli ¢alisanlara gore daha
yiiksek oldugu bilgisi elde edilmistir. Bosanmis galisanlarin titkenmislik diizeyi ise evli calisanlardan yiiksek
fakat bekar calisanlardan disiiktiir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 410). Ayrica ¢ocuk sahibi olan
calisanlarin ailelerinden aldiklar1 sosyal destek ve edindikleri tecriibeler ile tiikenmislik karsisinda daha
direncli bir tavir sergiledikleri goriilmektedir (Siirgevil, 2006: 56). Ogretim elemanlarinin tiikenmisliklerine
yonelik gerceklestirilen bir calismada, bekéar 6gretim elemanlarmin duygusal tiikenme hissini evlilere gore
daha fazla yasadig1 ve evli 6gretim elemanlariin kendilerini basarili algiladiklar: sonucu ortaya konmustur
(Dericiogullar1 vd., 2007: 20). Baykan vd. (2014) tarafindan aile hekimlerinin tiikenmislik diizeylerini
belirlemek amaci ile gerceklestirilen arastirma sonucunda, aile hekimlerinin medeni durumlar1 ile
tukenmislik diizeyleri arasinda anlaml1 bir iliski bulunamamustir (Baykan vd, 2014: 126-127).

Ayrica, calisanlarin egitim seviyesi arttikca daha fazla sorumluluk alabilmeleri, beklentilerinin daha
yiiksek olmasi, daha idealist diistinebilmeleri gibi sebeplerden dolay: tiikenmislik diizeyi de artmaktadr.
Her ne kadar egitim diizeyi yiiksek calisanlarin tiitkenmislik ile miicadele edebilmesi gerektigi diistiniilse de
egitim seviyesi yiiksek calisanlarin bu ozellikleri titkenmisligi arttirmaktadir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,
2001: 397- 422). Giiner vd. (2014: 68) tarafindan banka ¢alisanlari ile gerceklestirilen arastirma sonucunda,
lisans ve lisansiistii diizeyde egitime sahip calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin lise veya ¢nlisans egitim
seviyesine sahip g¢alisanlardan yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte; Deran ve Beller'in
muhasebe calisanlari ile gerceklestirdigi calisma sonucunda, lise ve lisans mezunu calisanlarin tiikenmislik
diizeyleri arasinda anlamli bir farklihik gozlemlenmemistir. Yani, muhasebe calisanlarinin tiikenmislik
diizeyleri egitim seviyelerine gore farklilik gostermemektedir (Deran ve Beller, 2015: 85).

Bireylerin tiikenmislik diizeyini etkileyebilecek bir diger degisken ise calisanlarmn islerinde sahip
olduklar1 kidemdir. Meslek lisesi Ogretmenlerine yonelik bir arastirmada, 6gretmenlerin kidemi ile
tikenmislikleri arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmistir. Tiikenmisligin boyutlarindan olan duygusal
tikenme en fazla 21-25 yil is tecriibesi olan Ogretmenlerde goriiliirken; kidemi az ogretmenlerde ise
duygusal tiikenme daha diisitk bir oranda goriilmektedir. Sonug olarak, isteki kidem arttikga duygusal
tikenmenin de artti1 soylenebilir (Avsaroglu, Deniz ve Kahraman, 2005: 118-123). Siiren vd. (2016)
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tarafindan banka calisanlar1 ile gerceklestirilen arastirma sonucunda; kidemi daha az olan calisanlarda
tikenmisligin alt boyutu olan duyarsizlasma hissinin fazla oldugu; kidemi fazla olan ¢alisanlarda ise kisisel
basarida diisme hissi boyutunun yiiksek oldugu ortaya konmustur (Siiren vd., 2016: 256). Sonug olarak
yapilan arastirmalar, ozellikle hizmet sektorii calisanlarinda ttikenmislik hissine rastlanacagim
belirtmektedir. Bu dogrultuda olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:
H»: Duygqusal emek davranmslar, demografik ozelliklere (yas, egitim durumu, kidem, cinsiyet, medeni durum) farklilik
gostermektedir.
Hj: Calisanlarin tiikenmislikleri, demografik ozelliklere (yas, egitim durumu, kidem, cinsiyet, medeni durum) farklilik
gostermektedir.

3. ARASTIRMA METODOLOJISI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin temel amacy;, hizmet sektoriindeki c¢alisanlarin duygusal emek davranislarinin,
tiukenmislikleri {izerinde olusturacagi etkinin incelenmesidir. Ayrica ilgili degiskenlerin, demografik
degiskenler baglaminda farkliliklarinin da incelenmesi arastirmanin bir diger amacidur.

Arastirma, calisanlarin duygusal emek davranislarinin yoniiniin gosterilebilmesi ve tiikenmislik
diizeylerinin belirlenebilmesi acisindan o6nemlidir. Boylelikle yoneticiler, calisanlar1 tiikenmislige
stiriikleyebilecek duygusal emek davranislarini tespit edebilecek ve gerekli onlemleri alabileceklerdir.

3.2. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin evrenini Istanbul ili sinirlari igerisinde faaliyet gosteren hizmet sektoriintin calisanlar
olusturmaktadir. Bu calisanlardan arastirmaya gontillii olarak katilan 175'i ile arastirma gerceklestirilmistir.
Arastirmada 200 adet anket formu bankaci, satis temsilcileri ile doktor/hemsirelere dagitilmis ve 175 adet
form geri donmiisttir.

3.3. Veri Toplama Araci

Calismada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket formlar: arastirmacilar tarafindan
elden dagitilmis ve toplanmistir. Anket formu ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci bélimde, ¢alisanlarin
miisterileri ile girdikleri etkilesim ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Bu bsliimde Brotheridge ve Lee (1998)
tarafindan gelistirilen ve Grandey (1999)'in calismasinda kullandig duygusal emek 6lgegi kullanilmustir.
Tiirkge gegerlilik ve giivenilirlik calismast Unler - Oz (2007) tarafindan yapilan 6lgek 19 ifadeden ve tig
boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; rol yapma, bastirma ve derinlemesine davranmadir. Ikinci boliimde,
calisanlarin isleri ile ilgili tutumlarma yonelik ifadeler bulunmaktadir. Bu bélimde “Maslach Tiikenmislik
Envanteri” kullanilmistir. Tiirkce gecerlilik ve gtivenilirlik calismasi Ergin (1992) tarafindan yapilan 22 ifade
ve ¢ boyuttan (duygusal tiikenmislik boyutu, duyarsizlasma boyutu ve kisisel basarida diisme hissi )
olusmaktadir. Anket formunun {iciincii boliimiinde ise, calisanlarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
seviyesi, bulunduklar1 pozisyon ve toplam calisma siirelerini 6grenmek amaciyla demografik sorular
sorulmustur.

3.4. Veri Analizi

Duygusal emek 6lcegindeki ifadelerin 6lgiilmesinde “1, Hemen hemen hicbir zaman” ve “6, Hemen
hemen her zaman” seklinde 6'li likert tipi olgekten yararlanilmistir. Tiikenmislik 6lcegindeki ifadelerin
olctilmesinde ise, “1, Hicbir zaman” ve “5, Her zaman” seklinde 5li likert tipi olcekten yararlanilmistir.
Tiikenmislik dlgeginde yer alan 8 adet ifade ters kodlu niteliktedir. Bu ifadeler yeniden puanlanmustir.

Arastirmada veri analizinde SPSS for Windows programindan yararlanilmistir. Kolmogorov-
Smirnov testi sonucunda verilerin normal dagildig1 belirlenmistir. Bu nedenle galismada parametrik testler
kullanilmuastar.

3.5. Bulgular ve Yorumlar

Hizmet sektorii calisanlarinin duygusal emek davranislar ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki
iliskiyi incelemek icin gerceklestirilen arastirmaya iliskin bulgular asagida yer almaktadir.

3.5.1. Arastirma Orneklemine Iliskin Bilgiler

Hizmet sektoriinde calisan farkli meslek gruplarindan bireyler gonulluliik esasina gore arastirmaya
dahil edilmistir (n=175). Sosyo-demografik 6zelliklere dayali olarak 6rnekleme iliskin bilgiler su sekildedir:

Katilimcilarin 83’t (47,4) kadm, 911 (52,0) erkektir. 1 kisi (%0,6) ise bu soruyu yanitlamamuistir.
Katilimcailarin 34’4t (%19,4) 18-25 yas araliginda, 56’s1 (%32,0) 26-33 yas araliginda, 22’si (%12,6) 34-41yas
araliginda, 18'i (%10,3) 42-49 yas araliginda ve 8'i (%4,6) 50-75 yas aralifindadir. Yasa iliskin soruyu yanitsiz
birakan kisi sayis1 37’dir (%21,1). Arastirmaya katilan calisanlardan 77 kisi (%44,0) evli, 96 kisi (%54,9) ise
bekardir. 2 kisi (%1,1) bu soruyu cevaplamamistir. Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda; 18'i
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(%10,2) yiiksek lisans/doktora, 74’11 (%42,2) iiniversite, 15'inin (%8,6) on lisans, 28’1 (%16) lise diizeyindedir.
40 kisi ise (%22,9) egitim bilgisine iliskin soruyu yamitlamamuistir. Arastirmaya katilanlarin meslek
gruplarma bakildiginda; 43 (%24,6) satis temsilcisi, 49 (%28) doktor/hemsire ve 43 (%24,6) bankaci yer
almaktadir. Bu soruyu yanitsiz birakan 40 (%22,8) kisidir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin 92’si (%52,6) bir
yildan az, 35’1 (%20,0 ) 1-3 yil, 15 ‘i (%8,6 ) 4-6 y1l, 12'si (%6,9) 7-10 y1l ve 16s1 (%9,1) 11 yil ve tizeri kideme
sahiptir. 5 kisi (%2,8)ise bu secenegi cevaplamamustir (Tablo 1).

Tablo 1: Aragtirma Katilimcilarinin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans %
Kadin 83 47,4
Cinsiyet Erkek 91 52,0
Yanitlamayan 1 0,6
18-25 34 194
26-33 56 32,0
34-41 22 12,6
Yas Gruplar1 1249 18 103
50 ve tizeri 8 4,6

Yanitlamayan 37 21,1
Evli 77 44,0
Medeni Durum Bekar 96 54,9
Yanitlamayan 2 1,1
Yiiksek Lisans/Doktora 18 10,2
Universite 74 422

Egitim On Lisans 15 8,6
Lise 28 16
Yanitlamayan 40 22,9
Satis temsilcisi 43 24,6

Pozisyon Doktor /Hemsire 49 28
Bankaci 43 24,6

Belirtmeyen 40 22,8
1 yildan az 92 52,6
1-3 yil 35 20,0

4-6 y1l 15 8,6

Kidem 7-10 yil 12 6,9
11 y1l ve tizeri 16 9,1

Yanitlamayan 5 2,8

Duygusal emek ve tiikenmislik lgeklerinin yap1 gecerliligini test etmek amaciyla faktor analizi
gerceklestirilmistir. Bu analiz igin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri hesaplanmistir. Bu deger; duygusal
emek olcegi icin 0.861 ve titkenmislik olgegi igin ise 0,870 olarak hesaplanmistir. Bartlett kiiresellik testi
sonuglar1 her iki 6lcek igin ise 0,000 olarak belirlenmistir. Bu degerler, iyi olarak degerlendirilmektedir
(Kalayc1 vd., 2005: 322).

Olgeklerin yap1 gegerliligini belirlemek amaciyla Varimaks Rotasyonu kullanilmigtir. Faktor sayisin
belirlemek amaciyla 6zdegeri 1 ve {izeri olan degerler analize dahil edilmistir. Sonucta, duygusal emek
davranis: dlgegine iliskin temel bilesenler analizi sonucunda ii¢ faktor belirlenmistir. Bu faktorlerin toplam
varyansl agiklama orami %56.5'tir. Rol yapma (faktor 1) degiskenligin %35.6'sim1, bastirma (faktor 2)
%13.6’s11 ve derinlemesine davranis (faktor 3) ise %7.3’tinti agiklamaktadir. Tiikenmislik dlcegi igin faktor
analizi sonucunda da {ii¢ faktor belirlenmis olup, toplam varyansin agiklanma oram %49.2'dir. Duygusal
tikenme (faktor 1) %30.2'ini, kisisel basarida diisme hissi (faktor 2) %11.8'ini ve duyarsizlasma (faktor 3)
%7.1'ini agiklamaktadir(Tablo 2). Duygusal emek olgeginde ise 3, 5, 9 ve 19. sorular diuisiik faktor
agirliklarindan dolayi analizden ¢ikartilmistir.

Tablo 2: Olceklere iliskin Faktor Analizi Sonuglart

Duygusal Emek 6l¢egi faktorleri Ozdeger Varyans %’si Kiimiilatif %

Faktor 1: Rol yapma 5,34 35.6 35.6
Faktor 2: Bastirma 2,04 13.6 49.2
Faktor 3: Derinlenmesine davranis 1,09 7.3 56.5
Tiikenmislik dlcegi faktorleri Ozdeger Varyans %’si Kiimiilatif %

Faktor 1: Duygusal Tiitkenme 6,640 30.2 30.2
Faktor 2: Kisisel Basarida Diisme Hissi 2,608 11.8 42.0
Faktor 3: Duyarsizlasma 1,562 7.2 49.2

Verilerin gtivenilirligi icin Cronbach alpha giivenilirlik degerleri incelenmistir. Bu degerler;
duygusal emek 6lcegi icin 0,861 ve titkenmislik dlgegi icin 0,875 olarak elde edilmistir (Tablo 3). 0,70 sinirinin
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tizerinde oldugu icin arastirmada kullanilan duygusal emek ve titkenmislik 6lcekleri “giivenilir” olarak
kabul edilmektedir (Kalayci1 vd., 2005: 405).

Tablo 3: Giivenilirlik Analizi Tablosu

Cronbach’s Alpha Degeri ifade sayist

Duygusal Emek , 861 15
Rol Yapma , 850
Bastirma ,772
Derinlemesine Davranma , 675

Tiikenmislik , 875 22
Duygusal Titkenme , 884
Duyarsizlasma , 692
Kisisel Basarida Diisme Hissi ,763

3.5.2.Tanimlayici Istatistiki Analizler

Tanimlayicr istatistiki analizler incelendiginde duygusal emek olgegi icin ¥= 3,76 (¢ = 0,82) ve
tiikenmislik 6lgegi icin ¥=2,39 (¢ =0,63) olarak hesaplanmustir. Duygusal emek 6lcegi ile ilgili ortalamalar
incelendiginde arastirmaya katilanlarin “oldukca sik” seklinde ifade edilen olumlu cevaba yakin yanitlar
verdikleri goriilmektedir. Tiikenmislik 6lgegindeki ortalama incelendiginde ise, “cok nadir” seklinde ifade
edilen cevaba yakin bir degerlendirme yaptiklarimi goriilmektedir (Tablo 4).Duygusal emek kavraminin alt
boyutlar1 incelendiginde, rol yapma igin ¥=4,00 (¢ =1,01), bastirma igin ¥=3,28 (¢ =1,07) ve derinlemesine
davranma igin ise ¥=3,98 (¢ = 1,02) olarak hesaplanmistir (Tablo 4). Bu degerler, ankete katilanlarin rol
yapma ile ilgili ifadelere “oldukca sik”, bastirma ile ilgili ifadelere “bazen” ve derinlemesine davranma ile
ilgili ifadelere ise “oldukca sik” cevabina yakin yanitlar verdigini ifade etmektedir. Tiikenmislik kavraminin
alt boyutlarina gore, duygusal tiikenme igin ¥= 2,59 (¢ =0,86), duyarsizlasma igin ¥= 2,25 (7 =0,96) ve
kisisel basarida diisme hissi icin ise ¥= 2,26 (¢ = 0,63) olarak hesaplanmustir. Bu oranlar katilimcilarin
duygusal tiikenme ifadelerine “bazen” cevabina yakin, duyarsizlasma ve kisisel basarida diisme hissi ile
ilgili ifadelere “cok nadir” cevabina yakin yarutlar verdigi goriilmektedir (Tablo 4).

Tablo 4: Olgeklere ve Boyutlara iliskin Tanimlayici istatistik Analizler

Ortalama Standart Sapma
Duygusal Emek 3,76 ,82
Rol Yapma 4,00 1,01
Bastirma 3,28 1,07
Derinlemesine Davranma 3,98 1,02
Tiikenmislik 2,39 , 63
Duygusal Tiikenme 2,59 , 86
Duyarsizlasma 2,25 , 96
Kisisel Bagarida Diisme Hissi 2,26 ,63

N=175

3.5.3. Hipotez Testi Sonuglar1

Duygusal emek davranislariin, tiikkenmislik {izerinde etkili olup olmadigini belirleyebilmek igin
regresyon analizinden yararlanilmistir. Analiz sonucunda duygusal emek davranislari, tiikenmislikteki
degisimin %4,3"tinti agiklamaktadir. Bu sonug, tiikenmisligi aciklayan birden ¢ok faktoriin oldugunu

diistindtirmektedir (Tablo 5).
Tablo 5: Regresyon modeli

B Std. hata Beta t R2 F P
(Sabit) 3,003 ,221 13,594 .043 7,796 .000%*
Duygusal emek -.208 ,057 -,208 -2.792 .006%*

** p<.01
a. Aciklayicilar: (Sabit), Duygusal emek b. Bagimli degisken: Tiikenmislik

Regresyon analizi sonucunda elde edilen tahmini regresyon denklemi su sekildedir:

Tuikenmislik= 3,003-0.208 (Duygusal Emek) (1)

(1) no’lu regresyon denkleminde yer alan sabit katsay1 ile duygusal emek degiskenine ait katsayinin
istatistiki olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<.01). Bunun yam sira Anova (F) Testi sonuglarindan da
modelin tiimiiyle anlaml oldugu da gorulmiistiir (p <.05). Hy hipotezi kabul edilmistir.
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Calismada, ¢alisanlarin duygusal emek davranislar: ve boyutlar: ile tiikenmislik arasindaki iliskiyi
test etmek icin korelasyon analizi kullamilmistir. Analiz sonucunda; duygusal emek davranislar ile
tikenmislik arasinda orta diizeyde negatif yonde (p<.01; r: -.208) bir iliski tespit edilmistir. Bu sonuca gore;
calisanlarin duygusal emek davramslarinin artmasiyla, titkenmislik diizeyleri azalmaktadir. Tanimlayici
istatistik sonugclar1 incelendiginde; calisanlarin rol yapma ve derinlemesine davranma seklindeki
davraniglara yoneldigi bu durumun da tiitkenmislik ile iliskiyi ortaya ¢ikardig: distiniilebilir. Duygusal
emegin boyutlar ile tiikenmislik arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla gerceklestirilen korelasyon analizi
sonucunda rol yapma ile titkenmislik arasinda orta diizeyde negatif yonde (p<.01; r= -.306), bastirma ile
tukenmislik arasinda zayif diizeyde pozitif yonde (p<.05; r=152) ve derinlemesine davranma ile
tikenmislik arasinda orta diizeyde negatif yonde (p<.01; r=-0,365) iliski tespit edilmistir. Bu dogrultuda, Hia
hipotezi kabul edilmistir (Tablo 6).

Tablo 6: Duygusal Emek Davranisinin Alt Boyutlarinin Tiikenmislik ile Arasindaki iliskinin incelenmesine Yénelik Korelasyon
Analizi Tablosu

1 2 3 4 5 6 7 8
Duygusal Emek (1) 1
.890™ 1
Rol Yapma (2)
. 000
.745™ 473 1
Bastirma (3)
.000 .000
. . 723" ,585™ 243" 1
Derinlemesine
Davranma (4) . 000 .000 .001
-.208" -.306™ 1527 |  -.365" 1
Tiikenmislik (5)
.006 .000 .044 .000
-,109 -227" ,240™ -.300™ 872 1
Duygusal
Tiikenme (6) , 153 , 003 .001 .000 , 000
L. -.361" -378" -.096 -.406™ 672" 342~ 1
Kisisel Basarida
Diisme Hissi (7) .000 .000 .205 .000 .000 .000
-.045 -121 153" -.144 773" .545™ 334~ 1
Duyarsizlasma (8)
.552 112 .043 .058 .000 .000 .000
** p<.01

Demografik ozelliklerle, arastirmada ele alinan degiskenler arasindaki iligkileri incelemek amaciyla
gelistirilen H> ve Hs hipotezlerinin alt hipotezlerine iliskin bulgular asagida yer almaktadir.

“Haa: Duygqusal emek davramsi, yasa gore farklilik gostermektedir.” seklindeki hipotezin testi igin yapilan tek
yonli varyans analizi sonucunda (p=.324>.05) istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goriilmemektedir.
Tum yas gruplarimin duygusal emek davranisi ortalamalar: istatistiksel olarak birbirine yakin olarak

hesaplanmistir (Tablo 7). Bu dogrultuda ortalamalar incelediginde; 18-25 yas aralig1 icin ¥ =3.68, 26-33 yas
icin ¥=3.78, 34-31 yas grubundan ¥ =3.60 ve 42 yas ve iizeri grupta ise * =4.01 olarak belirlenmistir.

Tablo 7: Duygusal Emek ve Yas iliskisi
Degisken (I) Yas (J) Yas T Xi-X; (1) Shy P
Duygusal emek 18-25 26-33 3,78 -,10 ,18 ,939
34-41 3,60 ,07 ,23 ,988
42 ve iizeri 4,01 -33 21 ,420

“Hap: Duygusal emek davramsi, egitime gore farklilik gdstermektedir.” seklindeki hipotezin testi igin yapilan tek
yonlii varyans analizi sonucunda (p=.277>.05) istatistiksel olarak anlamh bir farklilik tespit edilememistir.
Egitim durumlar1 acisindan katilimcilarin degerlendirmeleri birbirine oldukga yakindir (Tablo 8). Bu

dogrultuda duygusal emek davranisi igin ortalamalar incelediginde; lise mezunlar1 igin ¥ =3.71, 6n lisans icin
¥=3.68, tiniversite icin *=3.86 ve yiiksek lisans/doktora mezunu icin ¥=3.52 olarak tespit edilmistir.

Tablo 8: Duygusal Emek ve Egitim Durumu iliskisi

Degisken (I) Egitim (J) Egitim x Xi-X; (I-]) Shy P

Duygusal Lise On lisans 3,68 ,03 ,24 ,999

emek Universite 3,86 -,14 16 ,802
Yiiksek Lisans/ Doktora 3,52 ,19 21 ,806
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“Hae: Duygusal emek davramigi, kideme gore farklilik gostermektedir.” seklindeki hipotezin testi i¢in yapilan tek

yonli varyans analizi sonucunda (p=.399>.05) herhangi bir farklilik tespit edilememistir. Duygusal emek
davranmsi kidem yili farkina ragmen aym diizeylerde gerceklestirilmektedir (Tablo 9). Bu dogrultuda

duygusal emek davranisi icin ortalamalar incelediginde; 1 yildan az kideme sahip calisanlar ¥=3.76 , 1-3 yil
arast kideme sahip katilimcilarda *=3.66, 4-7 yil aras1 kidemlilerde * =3.70, 8-10 y1l arasi calisanlarda * =3.98
ve 11 yil {izeri ¢calisanlarda ise ¥=411 olarak hesaplanmustir.

Tablo 9: Duygusal Emek ve Kidem Iligkisi

Degisken (I) Egitim (J) Egitim x Xi-X; (I-]) Shy p

Duygusal emek 1 yildan az 1-3 yil aras1 3,66 ,10 16 ,967
4-7 y1l arast 3,70 ,06 ,23 ,999
8-10 y1l aras1 3,98 =21 ,25 ,922
11 y1l ve tizeri 4,11 -34 ,22 ,560

“Haa: Duygusal emek davramsi, cinsiyete gore farklilik gostermektedir.” seklindeki hipotezin testi icin t-testi
sonucunda (p=.402>.05) istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Kadin ve erkek
calisanlarin ortalamalar1 birbirine oldukca yakindir (Tablo 10). Kadin galisanlar icin duygusal emek

davrams: ¥ =3.82 ve erkek calisanlar icin * =3.71 olarak belirlenmistir.

Tablo 10: Duygusal Emek ve Cinsiyet Iliskisi
Duygusal emek | Cinsiyet N Ort. ss F t P
Kadin 82 3,82 ,89 2,857 ,841 ,402
Erkek 90 3,71 76

“Hze: Duygusal emek davramsi, medeni duruma gére farklilik gostermektedir.” seklindeki hipotezin testi i¢in t-testi
sonucunda (p=.622>.05) , evli ve bekar calisanlar arasinda herhangi bir farklilik gozlenmemistir (Tablo 11).

Medeni durumlara gére duygusal emek davranisi incelendiginde bekar calisanlar icin ¥=3.74 ve evli
calisanlar igin ¥=3.80 olarak hesaplanmistir.

Tablo 11: Duygusal Emek ve Medeni Durum iliskisi

Duygusal emek | Medeni
durum N Ort. ss F t P
Bekar 95 3,74 79 ,965 -494 ,622
Evli 77 3,80 ,88

“Hsa: Calisanlarin tiikenmiglikleri yasa gore farklilik gostermektedir.” seklindeki hipotezin testi igin yapilan tek
yonlti varyans analizi sonucunda (p=.094>.05) yas gruplari arasinda istatistiksel olarak farklilik
bulunmamaktadir (Tablo 12). Calisanlarin tiikenmislik diizeyleri incelendiginde; 18-25 yas ve 26-33 yas

gruplari igin ¥=2.37, 34-41 yas arasi icin * =2.30 ve 42 iizeri yas grubunda ise *=2.11 olarak tespit edilmistir.
Tablo 12: Tiikenmislik ve Yas iligkisi

Degisken (I) Yas () Yas x Xi-X; (I-]) Shx p

Tiikenmislik 18-25 26-33 2,47 ,00 13 1,000
34-41 2,30 17 17 ,768
42 ve iizeri 2,11 35 16 ,149

“Hap: Caliganlarn tiikenmislikleri, egitime gore farklilik gostermektedir.” seklindeki hipotezin testi icin yapilan tek
yonli varyans analizi sonucunda (p=.057>.05) egitim durumuna gore bir farklihik bulunamamistir. Bu
dogrultuda, katilimcilarin titkenmislik diizeyleri birbirine oldukca yakindir (Tablo 13). Egitim durumlarina

gore tiikenmislik diizeyleri su sekildedir: Lise mezunlari igin *=253, 6n-lisans * =2.41, iniversite *=2.42 ve
yiiksek lisans/ doktora igin ¥=2.10 olarak hesaplanmustir.

Tablo 13: Tiikenmislik ve Egitim iliskisi

Degisken

(I) Egitim

(J) Egitim

x

Xi-Xj (I-])

Shy

Tiikenmislik

Lise

On lisans

241

12

,920
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Universite 2,42 11 12 822

Yiiksek Lisans/Doktora 2,10 44 16 ,069

“Hac: Calisanlarin tiikenmislikleri, kideme gore farklilik gostermektedir.” seklindeki hipotezin testi i¢in yapilan
tek yonlii varyans analizi sonucunda (p=.085>.05) istatistiksel olarak bir farklilik goézlenmemistir. Kidem,
tukenmislik diizeylerinde herhangi bir farklilik olusturmamustir (Tablo 14). 1 yildan az kideme sahip

calisanlarda tiikenmislik diizeyi ¥=2.44, 1-3 y1l aras1 ¥=2.46, 4-7 yil aras1 ¥ =2.51, 8-10 y1l aras1 *=2.04, 11 y1l
ve iizeri calisanlarda ise *=2.13 olarak belirlenmistir.

Tablo 14: Tiikenmislik ve Egitim iliskisi

Degisken (D) Egitim () Egitim = XX (1]) | Sh )

Titkenmiglik 1 yildan az 1-3 yil arast 2,46 -02 12 1,000
4-7 y1l aras1 2,51 -07 17 ,992
8-10 y1l aras1 2,04 ,39 ,19 ,229
11 yil ve tizeri 2,13 ,31 16 ,355

“Hsa: Calisanlarin tiikenmislikleri, cinsiyete gore farklilik gostermektedir.” seklindeki hipotezin testi igin t-testi
sonucunda (p=.366>.05) istatistiksel olarak bir farklilik tespit edilememistir. Kadin ve erkek calisanlarin
tukenmislik dtizeyleri birbirine oldukca yakin olarak goriilmektedir (Tablo 15). Kadin calisanlar icin

tiikenmislik diizeyi ¥=2.34 ve erkek calisanlar igin *=2.43 olarak belirlenmistir.
Tablo 15: Tiikenmislik ve Cinsiyet iliskisi

Cinsiyet N Ort. ss F t p
Titkenmislik Kadin 83 2,34 ,66 ,607 -,907 ,366
Erkek 90 2,43 ,60

“Hse: Calisanlarin tiikenmiglikleri, medeni duruma gore farklihk gdstermektedir.” seklindeki hipotezin testi icin t-
testi sonucunda (p=.334>.05) istatistiki olarak bir farkliik bulunamamustir. Bekar ve evli c¢alisanlarin
tiukenmislik diizeyleri hemen hemen ayni diizeydedir (Tablo 16). Medeni durumlara gore tiikenmislik

diizeyleri incelendiginde bekar calisanlar igin ¥*=2.43 ve evli calisanlar igin *=2.33 olarak hesaplanmustir.

Tablo 16: Tiikenmislik ve Medeni Durum iliskisi

Medeni durum N Ort. ss F t p
Titkenmiglik Bekar 96 2,43 ,62 ,355 ,968 ,334
Evli 77 2,33 ,65
SONUC VE ONERILER

Calisanlarin is yasamlarinda sergiledikleri duygusal emek davranisi bir siire sonra galisanlarin 6zel
hayatlarin1 da etkileyebilmektedir. Duygusal emek davrams: ile tiikenmislik arasindaki iliski bu noktada
onem kazanmaktadir. Hizmet isletmelerinde yer alan bazi meslek gruplar: tizerinde gergeklestirilen bu
calismayla calisanlarin duygusal emek davranislarinin, tiikenmislikleri tizerindeki etkisi incelenmistir.
Ayrica calsanlarin sergiledikleri duygusal emek davramsi ve tiikenmislik diizeyinin demografik
degiskenlere gore farklilasip farklilasmadig: da test edilmistir.

Arastirmada ¢alisanlarin duygusal emek davramslarinin, tiikenmislik diizeylerini az da olsa
etkiledigi sonucu ulasilmistir. Calisanlarin duygusal emek davramslar1 ve boyutlar: ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliski incelenirken duygusal emek davramsinin ti¢ boyutu ayri ayri incelenmistir.
Arastirmaya gore, calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davranisi igerisinde yer alan rol yapma boyutu
ve derinlemesine davranma boyutu ile tiikenmislik diizeyi arasinda anlaml bir iliskinin varligindan sz
edilebilirken; calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davranisi icerisinde yer alan bastirma boyutu ile
calisanlarin titkkenmislik diizeyleri arasinda anlaml: bir iliskiye rastlanmamuistir. Literatiirde duygusal emek
davranis: sergileyen calisanlarin tiikenmislik egilimlerini inceleyen calismalar da benzer yondeki iliskiyi
desteklemektedir (Akdu ve Akdu, 2016: 1150; Kruml ve Geddes, 2000: 40). Ayrica calisanlarin demografik
ozellikleri baglaminda hem duygusal emek davranisi hem de tiikenmisligin bir farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Literatiirde calisanlarin duygusal emek davramglarinin demografik 6zelliklere gore degiskenlik
gosterip gostermediginin incelendigi calismalar da bu iliskiyi desteklemektedir (Oguz ve Ozkul, 2016: 146;
Oral ve Kose, 2011: 481; 1rig1‘iler ve Giiler, 2016: 117; Begenirbas ve Basim, 2013: 53-54). Yine aymn sekilde
calisanlarin tiikenmiglik ~diizeylerinin demografik degiskenlere gore farkhlasip farklilagsmadiginin
incelendigi calismalarda da aym yonlii iliski ortaya konmustur (Kilic ve Seymen, 2011: 51; Cemaloglu ve
Sahin, 2007: 471; Matin, Kalali ve Anvari, 2012: 49-50; Ay ve Avsaroglu, 2010: 1182-1184; Baykan vd, 2014:
126-127; Deran ve Beller, 2015: 85; Avsaroglu, Deniz ve Kahraman, 2005: 118-123; Siiren vd., 2016: 256).
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Arastirma sonuglari, hizmet sektorii calisanlarmin duygusal emek davranisi sergileyerek
miisterilerine yaklasmalarmin organizasyonlar:1 icin iyi bir davranis olsa da zamanla calisanlarda
tukenmislige neden olabilecegini gostermektedir. Bu durum, bir siire sonra hem c¢alisanlarin
performanslarini ve organizasyonlarin karlarin1 hem de ¢alisanlarin 6zel hayatlarini etkileyebilecektir.

Bu c¢alisma, sadece ilgili ©orneklem baglaminda degerlendirilebilir. Bu nedenle sonraki
calismalarda, 6rneklem  sayisinin  artirilmas:  ile daha genellenebilir sonuglara ulasilabilecegi
dustuniilmektedir. Ayrica ¢alismada hizmet isletmeleri ile ilgili arastirma yapilirken calisanlar yalnizca satis
temsilcileri, bankacilar ve doktorlar/hemsirelerden secilmistir. Ileride yapilacak calismalarda, hizmet
isletmeleri igerisinde yer alan farkli meslek gruplarmin (turizmci, egitimci vb.) sayis1 artirilabilir. Bunun
yani sira, gelecekteki arastirmalarda duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi duygusal zeka, sosyal zeka, kendi
kendine liderlik gibi farkli degiskenler ile birlikte de incelenebilir.

KAYNAKCA

Akdu, U,, ve Akduy, S. (2016). Duygusal Emek ve Is Stresinin Tiikenmislik Uzerindeki Etkileri: Profesyonel Turist Rehberleri Uzerinde
Bir Arastirma. Journal of International Social Research, 9(47), 1142- 1153.

Ardig, K., ve Polatcy, S. (2009). Titkenmislik Sendromu ve Madalyonun Obiir Yiizii: Isle Biitiinlesme. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 32, 21-46

Saglam-Ari, G. ve Bal, E. (2008). Tiikenmislik Kavramu: Bireyler ve C)rgﬁtler Acismdan Onemi. Yonetim ve Ekonomi Dergisi, 15(1), 131-148.
Ashforth, B. E.,, ve. Humphrey, R. (1993). Emotional Labor in Service Roles: The Influence of Identity. The Academy of Management
Review, 18(1), 88-115.

Avsaroglu, S., Deniz, M., ve Kahraman, A. (2005). Teknik Ogretmenlerde Yasam Doyumu Is Doyumu ve Mesleki Titkenmislik
Diizeylerinin Incelenmesi. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 14, 115-129.

Ay, M. ve Avsaroglu, S. (2010). Muhasebe Calisanlarimin Mesleki Tiikenmislik, Is Doyumu ve Yasam Doyumlarmm
Incelenmesi. Uluslararas: Insan Bilimleri Dergisi, 7(1), 1170-1189.

Basim, H. N, ve Sesen, H. (2005). Calisma Yagsaminda Tiikenmislik: Sosyal Hizmet Uzmanlari ile Hemsireler Uzerine Karsilastirmali Bir
Calisma. Toplum ve Hizmet.16 (2), 57-69.

Basbug, G., Bally, E., ve Oktug, Z. (2010). Duygusal Emegin is Memnuniyetsizligine Etkisi: Cagri Merkezi Calisanlaria Yonelik Bir
Calisma. Sosyal Siyaset Konferanslart Dergisi, 58(1), 253-274.

Baykan, Z, Cetinkaya, F., Nacar, M., Kaya, A. ve Isildak, M. U. (2014). Aile hekimlerinin tiikkenmislik durumlar1 ve iligkili
faktorler. Tiirkiye Aile Hekimligi Dergisi, 18(3), 122-133.

Begenirbas, M., ve Basim, H. N. (2013). Duygusal Emekte Baz Demografik Degiskenlerin Rolii: Gorgiil Bir Arastirma. Cankaya University
Journal of Humanities and Social Sciences, 10(1). 45-57

Bilge, F. (2006). Examining the burnout of academics in relation to job satisfaction and other factors. Social Behavior and Personality, 34
(9), 1151-1160.

Brotheridge, M., ve Grandey, Alica, A. (2002). Emotional Labor and Burnout: Comparing Two Perspectives of People Work. Journal of
Vocational Behavior, 60(1), 17-39.

Brotheridge, C.M. ve Lee, R.T. (2003). Development and Validation of The Emotional Labour Scale, Journal of Occupational and
Organizational Psychology, 76 (3), 365-379.

Cemaloglu, N., ve Sahin, D. (2007). Ogretmenlerin Mesleki Titkenmislik Diizeylerinin Farkli Degiskenlere Gore Incelenmesi. Kastamonu
Egitim Dergisi, 15(2), 465-484.

Chang, C. P, ve Chiu, J. M. (2009). Flight Attendants” Emotional Labor and Exhaustion in the Taiwanese Airline Industry. Journal of
Service Science & Management, 2 (4), 305-311.

Chu, K. H.-L., ve Murrmann, S. (2006). Development and Validation of the Hospitality Emotional Labor Scale. Tourism Management,
27(6), 1181-1191.

Cordes, C. L., ve Dougherty, T. (1993). A Review And An Integration Of Research On Job Burnout. The Academy of Management Review,
18(4), 621-656.

Dabhling, J. J., ve Perez, L. (2010). Older worker, different actor? Linking age and emotional labor strategies. Personality and Individual
Differences, 48(5), 574-578.

Dalgar, H., ve Teksen, O. (2014). Muhasebecilerin Mesleki Tiikenmislik Diizeyleri ile Rol Celigkisi Arasmdaki Hi§kiyi Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma. Muhasebe ve Finansman Dergisi(62), 37-53.

Deadrick, D.L. ve McAfee, R. B. (2001). Service with a smile legal and emotional issues, Journal of Quality Management, 6 (1), 99-110.
Deran, A., ve Beller, B. (2015). Muhasebe meslek mensuplarinda tiikenmislik sendromu tizerine Giresun il merkezinde yapilan bir
aragtirma. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 45, 69-93.

Dericiogullart. A,. Konak, S., Arslan, E ve Oztiirk, B. (2007). Ogretim Elemanlarmi Tiikenmislik Diizeyleri. Mehmet Akif Ersoy
Universitesi Ornegi, Firat Saglik Hizmetleri Dergisi. 2 (5), 13-23.

Diefendorff, ]J. M., Croyle, M. H. ve Grosserand R. H. (2005). The dimensionality and antecedents of emotinal labor strategies. Journal of
Vocational Behavior, 66(2), 339-357.

Ergin, C. (1992). Doktor ve hemsirelerde titkenmiglik ve Maslach Tiikenmiglik Olgeginin uyarlanmasi, VIL Ulusal Psikoloji Kongresi,
Hacettepe Universitesi, Ankara.

Erogly, E. (2010). Orgiitsel {letisimin Isgorenlerin Duygu Gosterimlerinin Yonetimine Olan Etkisi. Selcuk Universitesi Tletisim Fakiiltesi
Akademik Dergisi, 6(3), 18-33.

Grandey, A.A., (1999), The Effects of Emotional Labor: Employee Attitudes, Stress and Performance, Yayimnlanmamis Doktora Tezi,
Colorado:Colorado State University

Giiner, F., Cicek, H., ve Can, A. (2014). Banka Calisanlarmin Mesleki Stres ve Tiikenmislik Dtizeylerinin Is Doyumu ve Yasam Doyumu
Diizeyleri {le Tliskisi. Uluslararast Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 6(3), 59-76.

Hochschild, A. R. (2003). The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (21. b.). California: University of California Press.

- 756 -



Uluslararast Sosyal Aragtirmalar Dergisi & The Journal of International Social Research
Cilt: 11 Sayi: 56 J Volume: 11 Issue: 56

Irigiiler, F., ve Giiler, M. (2016). Emotional labor of tourist guides: How does it affect their job satisfaction and burnout levels?. Journal of
Yasar University, 11(42), 113-123.

Kalayci, S. (2005). SPSS Uygulamal: Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, Asil Yaym Dagitim, Ankara, 2005.

Karsavuran, S. (2014). Saglhik Sektortinde Tiikenmislik: Ankara'daki Saglik Bakanligi Hastaneleri Yoneticilerinin Tiikenmislik
Diizeyleri. Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 32(2), 133-165.

Kaya, U. ve Ozhan, C. K. (2012). Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma. Calisma iliskileri
Dergisi, 3(2), 109-130.

Kilig, T., ve Seymen, O. (2011). Saglik Sektoriinde Tiikenmislik Sendromuna Etki Eden Faktorlerin Analizi ve Bir Arastirma. Ydnetim ve
Organizasyon Arastirmalart Dergisi(16), 47-67.

Kose, S., Oral, L., ve Tiiresin, H. (2011). Duygusal Emek Davranislarin Isgorenlerin Tiikenmislik Diizeyleri ile Tliskisi Uzerine Saglhk
Sektoriinde Bir Arastirma. Isletme Fakiiltesi Dergisi, 12(2), 165-185.

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

Maslach, C., ve Jackson, S. (1981). The Measurement of Experienced Burnout. Journal of Occupational Behaviour, 2(2), 99-113.

Maslach, C., Schaufeli, W., ve Leiter, M. (2001). Job Burnout. Annual Review of Psychology, 52, 397-422.

Matin, H. Z., Kalali, N., ve Anvari, M. (2012). Do Demographic Variables Moderate the Relationship Between Job Burnout and Its
Consequences?, Iranian Journal of Management Studies (IIMS), 5(1), 47-62

Meydan, C. H., Sesen, H., ve Basim, H. (2011). Adalet Algis1 ve Tiikenmisligin C)rgiitsel Vatandaslik Davranist Uzerindeki Onciilliik
Rolii. Is Gii¢: Endiistri Iliskileri ve Insan Kaynaklar: Dergisi, 13(2), 41-62.

Morris, J. A., ve Feldman, D. C. (1996). The dimensions, antecedents, and consequences of emotional labor. Academy of management
review, 21(4), 986-1010.

Oguz, H., ve Ozkul, M. (2016). Duygusal Emek Siirecine Yon Veren Sosyolojik Faktorler Uzerine Bir Arastirma: Bati Akdeniz
Uygulamast. Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 7(16), 130-154.

Oral, L., ve Kose, S. (2011). Hekimlerin Duygusal Emek Kullanimi ile Is Doyumu ve Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki Iliskiler Uzerine
Bir Arastirma. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 16(2), 463-492.

Ozgen, 1. (2007). Yiyecek Icecek Isletmeleri Calisanlarinda Tiikenmislik Sendromu: Izmir Adnan Menderes Havalimaru Ornegi. 1. Ulusal
Gastronomi Sempozyumu ve Sanatsal Etkinlikler, 116-124.

Rafaeli, A. (1989). When Clerks Meet Customers: A Test of Variables Related to Emotional Expressions on the Job. Journal of Applied
Psychology, 74(3), 385-393.

Rupp, D. E,, Silke McCance, A., Spencer, S., ve Sonntag, K. (2008). Customer (in) justice and emotional labor: The role of perspective
taking, anger, and emotional regulation. Journal of Management, 34(5), 903-924.

Steinberg, R. J., ve Figart, D. M. (1999). Emotional demands at work: A job content analysis. The Annals of the American Academy of
Political and Social Science, 561(1), 177-191.

Siiren, S., Oriicti, E., ve Izci, C. (2016). Banka Calisanlarinda Tiikenmislik ve Bes Biiyiik Kisilik Ozellikleri Arasindaki fliski: Bir Alan
Arastirmast. Yonetim ve Ekonomi: Celal Bayar Ulniversitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 23(1), 247-262.

Stirgevil, O. (2006). Calisma Hayatinda Tiikenmislik Sendromu Tiikenmislikle Miicadele Teknikleri. Ankara: Nobel Yaym Dagitim.

Totterdell P. ve Holman D. (2003). Emotion Regulation in Customer Service Roles: Testing a Model of Emotional Labor, Journal of
Occupational Health Psychology, 8, 55-73.

Unler - Oz, E. (2007). Duygusal Emek Davramslarmm Calisanlarin Is Souglarina Etkisi (1. b.). Istanbul: Beta Yayncilik.

Van Gelderen, B. R., Konijn, E. A., & Bakker, A. B. (2011). Emotional labor among trainee police officers: The interpersonal role of
positive emotions. The Journal of Positive Psychology, 6(2), 163-172.

Zapf, D., Vogt, C., Seidert, C., Mertini, H., ve Isic, A. (1999). Emotion Work as a Source of Stress: The Concept and Development of an
Instrument. Europen Journal of Work and Organizational Psychology, 8(3), 371-400.

Zapf, D. (2002). Emotion work and psychological well-being A review of the literature and some conceptual considerations. Human
Resource Management Review, 12(2), 237-268.

-757 -



