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This study aims to analyse the effects of emotional labor on work stress. 

Emotional labor is defined as the effort of employees, who are in face to face 

interaction with customers, to align their emotions with formal or informal way 

by organizations.  Accordingly, a survey has done about 130 teachers who work 

General Information Form. This form consists of 6 questions for demographic 

information about the participants. The second questionnaire is Emotional 

Labor Scale which consists of 13 questions and was adapted 

Work Stress Scale which was 

developed and used for analysing work stress of elementary school 

administrators and teachers who work in private educational institutions by 

Ekinci (2006). The Work Stress Scale consists of 24 questions. 

According to the analysis results, male teachers have more genuine 

el 

on emotional labour, it has a modetaring effect on work stress. On the other 
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Ek 1:  Anket Formu ek s.1 

 



 

 

 

 

1 

 

   

 

- -teknik sistemler haline 

lerinin 

 

n sunulan 

bek

B

 



 

 

 

 

2 

 

tirilmesi 

artan bir ilgi  

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

3 

 

 

 

DUYGUSAL EMEK 

 

, 

, 

 

 

bi

 

 

 1.1. DUYGU KAVRAMI 

 

  

 

 (www.tdk.gov.tr, 24.02.2014). 

Duygu, ilk olarak Heraklitus M  

 

n , ilk defa Aristo 

Stoikler duyguyu; an durum olarak ifade 

, meydana 

 (Sayan, 2002: 4). 

bir olgudur.  

psikoloji ve sosyoloji gibi  ol , 

1980 llardan , 



 

 

 

 

4 

 

 lar yla  incelenmeye  

,  2005: 814). 

 

Duygular  

insan

 

deneyimlenmesiyl

Alan, 2013: 94). 

dan 

 94).  

 likler 

rla birlikte ortaya   

73). duygular, fizyolojik ve bili

etkilemeye   

 

insan

  

2004: 74): 

1. Fiziksel ya da  

2.  

3.  

4.  

5.  



 

 

 

 

5 

 

eder. Duygusal tepkiler, 

 aktivitelerle ilgilidir

 (Barut , 2004: 73). 

 

1.2.  

 

bir zihinsel 

 

 

 

 

  insanl

 ise  

,  

 

(Aysel, 2006: 78-  

 

 

zda gerilme olur, 

, bu duyguy  

da 

htimalle de 

, 

, 

, 



 

 

 

 

6 

 

 

 , 2004: 74). 

, 

: 53): 

 

 : K

. 

 : K

olabilmek,   

 : A

.  

 Sosyal Beceriler: Y

yeteneklerini 

. 

 Empati: K  

 

 

Duygular or

. Ancak, bu durumda 

er ya da  olaylara 

 , 2004: 84). 



 

 

 

 

7 

 

 , 2004: 92-97): 

 

 ek bir 

 

 .  

 destekleyen bir 

. 

 

vermek. 

  . 

 . 

 , 

. 

 

. 

 . 

 Olumlu bir duygusal ortam yaratmak. 

 

 uyum 

al 

  34). 

 

 

 

 



 

 

 

 

8 

 

 1.3. EMEK KAVRAMI 

 

  (www.tdk.gov.tr, 

13.02.2014). 

  

len , 

 olabilirler 

(Dinler, 2003: 255) 

 

1.4. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI 

 

dir leri  

hizmetlerini sunarken bizzat   

a lar. 

  So

1983  Kalp: tirilmesi 

(The Managed Heart: Commercialization of Human Feelings)

bu tarihten sonra da giderek 

artan bir ilgi r  

Duygusal eme i, anlama empati 

kurma, onun duygular n  kendi duygular ym  gibi hissetme olarak belirtmek de 

m mk nd r  164). 

Duygusal emek, hislerin i sel y netiminden ziyade, bir yandan hizmet veren 

ve alan aras ndaki davran  r nt s  olarak belirtilmektedir (Asforth ve Humprey, 

1993: 1). 

Duygusal emek  , 



 

 

 

 

9 

 

 -  hem de sert (masculine-erkeksi) 

, duygu  

r 

aktaran  2012: 80). 

Du  belli durumlar 

sergilenmesi gereken 

ve  

, ind in 

 

te 

 

yan 

 

  olurken, duygu 

 ; 

 

: 1020). 

 

1.5  

 

 ortaya konulan duygusal emek 

nlar; Hoschild 

(1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ile Grandey 

 

  

 , 2007: 3). 



 

 

 

 

10 

 

1.5.1  

 

 (Hoschild, 1983: 7). 

Hochschild , 

  ve   sunmak 

zorunda  ( aktaran Kurt, 2013: 4).   

duygusal emek, motivasyon ve  

; hizmet kalitesi ve  

Hochschild, Goffman (19 dan etkilenerek, , 

benze

. Hochschild,  ,  

rollerini  

 

 Bir t , 

in 

 Hochschild , hizmet 

  

gizlemekte ve    

gibi 

 

verilmektedir.  

. 

 

n duygu 

 , 

 davranma ise  

, 



 

 

 

 

11 

 

ifadeyle , 

  

davr  , 2007: 3-4). 

Hochschild,  duygular konusunda organizmal ve interaktif 

(Hochschild, 1979: 553-555): 

Organiz :  

ler, 

 

 , 

 

: , 

 , 

 

Duruma uygun 

olmadan  

Hochschild, 

belirterek,  

(Hochschild, 1979: 560). 

sonucu ile ilgil in

, 

nun ve 

  

sarf etmelerine neden ol in 

hisse  duygu ile  

,  , derinlemesine 

 Bu 

sonucu, 

 , 

 



 

 

 

 

12 

 

olanak 

vermektedir. 

yaparak kendi 

g r , 

devams , 

 (Hochschild, 1983: 13-

17). 

Hochschild, 

 

, 

nu

ni belirtmektedir (Hochschild, 1983: 8). 

Hochschild,  duygusal emek kullanan ve duygusal emek 

kullanmayan  . , bir meslekte duygusal 

mevcudiyeti ara  

(Hochschild, 1983: 7): 

 

1. , 

girmelidir.  

2. ,  

3. M

 

 

eslek 

hizmetliler olarak 

  (Hochschild, 1983: 7). 

  de 

 E ,  her meslek grubunun 

 

 



 

 

 

 

13 

 

 

nde bulundurulma  (Gosserand, 2003: 87). 

Hochschild, meslekleri kategorize etmesi ile ilgili  bu 

belirtmektedir 

( dan aktaran , 2007: 5). 

 

1.5.2  

 

Ashforth ve Humphrey (1993: 88)

hi

 

in; 

belirtmektedir. Duygusal 

unu  bunun, 

 

ir  

 her zaman ya 

, 

lar, tirmeyen ancak 

 

. 



 

 

 

 

14 

 

iddia  , 2007: 6) 

il ,  

rinde durul . Bunun nedeni ise hizmet 

de , 

da , 

 

(Luthans, 2005: 68). 

, len duygulara 

nem verilmekte o  

belirtilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:91-92). 

 bir ifadesidir. Sosyal 

urken, 

, 

 171). 

ler , Hocschild gibi, 

lar

 hissetmelerine neden 

ler  

irincisi, Hoc

 



 

 

 

 

15 

 

  (Gosserand, 2003: 7-8).  

 

. Yazarlar, sosyal kimlik teorisini temel alarak, , 

ler nin 

, amimi olma derecesi, 

 

da etkisini azalt  , 2007: 7). 

 

1.5  

 

olarak sunulan hizmetin kalitesinin 

gereken  bir konu olarak . , 

kendilerine sunulan hizmetin 

 

, 

, belirlenen bu 

Feldman, 1996: 987). 

da, aksine, 

 duygu i n belirli bir 

 

,  (  

 hedefi;  

  d



 

 

 

 

16 

 

urularak 

 

ne 

, 

f  Morris ve Feldman

 (Morris ve Feldman: 989-994); 

 

1. i  (frequency of emotional display): 

Duygusal emek 

 

kalacak ve bu noktada, 

 

Duygusal 

durulan ve incelenen konulardan biridir. Bu boyut, 

 

; 

 171). 

2.  (attentiveness to 

required display rules): B

  

 ile r ise ve 

fazla olur ise 

 

  



 

 

 

 

17 

 

 Bu durum, 

Bu durumda,  

 (Ashforth ve Humphrey, 

1993: 93).   

B ,  

 . Daha fazla psikolojik ve 

;  

, 

 m halinde  

 tespit r. 

   

bi  duygusal emek 

,   

duygular ,  

daha fazla duygusal emek sergilenecektir (Morris ve Feldman, 1996: 990-

 

3. i (variety of emotionals required 

to be expressed):  istenen 

 . 

, 

na gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 

991).  



 

 

 

 

18 

 

Duygusal   

 denilebilir. 

 , 2007: 9). 

4.  (emotional dissonance): 

. 

sergilemeleri talep edilen duygularla,  

duygular her zaman . Bu durum, i

zorlu, yorucu hale getirmektedir. 

, 

 , 

lar 

gerekecektir (Morris ve Feldman, 1996:  174). 

  

duygusal emek ile  

tedir. 

 

:  

 

 

 

 

   

 

 

 

 

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996: 993. 

        

       

 

 

 

izlenebilme 

 

 Cinsiyet 

  

Duygusal Emek 

 

  

 Dikkat 

  

  

       

 Duygusal 

 

 tatmini 
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 (ya da 

(Morris 

ve Feldman, 1996: 995-1000); 

: D ,  

  

getirilmektedir. 

  

 

le . 

: B

 

 

Cinsiyet: C

  

 

 (Morris ve 

, 2007: 10). 

rev r : B

 ne kadar , 

 kal  ve 

olan 

b  , 2007: 

10). , . Bu 

 (Morris ve Feldman, 

1996: 997). 

Morris ve Feldman, kur
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nin, 

(Morris ve Feldman, 1996: 997-999). 

 

           1.5  

 

Grandey (2000)

 

 

Grandey 

getirmek  (ayarlama) 

  (Grandey, 1999: 8). 

e ,  

herhangi biriyle tam olarak ifade edilememektedir. konuya farkl  

duygusal eme n 

anlamda kavramsalla  senteziyle 

ebilecektir (Grandey, 2000: 98). 

 

(Grandey, 2000: 101, Gosserand, 

2003: 13-14); 

 

 Hochschild (1983)

k  

gereken ve beklenen 

  emek de 

 Bu nedenle Hochsc  

 Ashforth ve Humphrey (1993),  

 

 

fazla duygusal 

duygusal emek,  belirledi i duygular terilere 

ce ilen  istenen 



 

 

 

 

21 

 

duygular n  lar 

g  davran in sarf 

edilme sebebi olarak g . 

 Morris ve Feldman (1996),  ifadesini ortaya 

duygusal eme in   

 , sadece o anda 

durumu  

konusunda olabilece emektedir. 

 

n, . 

i  

 

ya  

(Gosserand, 2003: 14). 

    Duygu a  ; ireyler

  duygu 

(Grandey, 1999: 9). Bu 

otomatik olarak 

lmesi  duyguda 

 vurg . 

ortaya 

koyabilirler (Gross, 1998: 273). 

n 

  

- -

r (Gross, 1998: 272). 



 

 

 

 

22 

 

 girdi (input),  bu 

 

Girdi; ; duygunun 

ge  Bu nedenle, duygu ayarlama 

- -

-  -

. Bu kategoriler, i

(Gross, 1998:  282-284; , 2007: 12-14);  

 

 - yarlama: K la

 ayarlama girdi  Bireylerin 

durum veya  

-  

1. ituation selection): 

 veya bu 

 ; telefonda gerginlik 

 Bunun aksi d  

 de 

olabilir. 

2. ituation modification): 

renin, 

elektronik posta  

. 

 (Glomb ve Tews, 2004: 2). 
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3. ttention deployment):  ; 

bireyin dikkatini, o anda mevcut durum ya da  

ve  

 (Lord ve Harvey, 2002: 474 , 2007: 13). 

nabilir. 

, 

 

bilirler (Grandey, 2000: 99). 

4. ognitive change): 

durumun ve

engellemek verilebilir (Gross, 1998: 284). 

 

 Tepki- yarlama: 

 (Grandey, 1999: 12).  

 rnek 

belli etmeyerek nazik olmak verilebilir.  

Hoschild 

 

(Grandey, 2000: 97). 



 

 

 

 

24 

 

- -

 

-oda  duygusal emek teorisinde yer alan 

 da , 

  harekete 

ye, bunun sonucunda  gereken 

duyguyu  (Grandey, 1999: 10-11). 

duygunun 

 , d

ifadeyle 

Bunun 

sonucunda ise a 

(Gross, 1998: 283). 

Tepki- recinde;  da duruma 

Bu noktada,  gibi 

 , 2007: 14). 

 duygusal emek teorisine Grandey 

 Bunlardan i

etmi bu s

 

n sadece olumsuz 
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(Gosserand, 

2003: 12).  

(Grandey, 

2000: 101). 

 

           :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

            Kaynak: Grandey, 2000: 95 

 

Grandey, e  beklentileri ve duygusal olaylar  duygusal 

 Birinci grup, e  

beklentileri dir ve bu grup, s kl ni ni ve  

kurallar n  . Hochschild, uygusal emek gerektiren 

 ile  s ras ndaki  ve en 

   ile   ve  olarak   

oldu unu belirt Morris ve Feldm  s kl re 

       

  

  

  

       Duygusal olaylar 

 Olumlu olaylar 

 Olumsuz olaylar 

   DUYGUSAL EMEK 

       

 

 

  

         

 Tepkiyi Hafifletme 

Bireye Etkileri 

  

  

 

 Performans 

 

 

       Bireysel  

 Cinsiyet 

   

Etme 

 Duygusal  

  

        

 Otonomi 
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 beklentileri   bu  

duygusal emek  olarak belirti r.   grubu ise olumlu ve 

duygusal olaylar . Modelde; olumsuz olaylar  

bireyin duygu in bozulmas amas na yol  ifade 

edilmektedir. Bu olaylar n kayna  ise  , patron ya da bireysel 

etkiler olabilmektedir. Ashforth   yer alan bireysel ve 

 , Grandey taraf ndan da duygusal emek modelinde  ve 

bireysel ; cinsiyet, duygular  ifade etme, duygusal  ve duygulan m 

olarak . Cinsi kad nlar n erkeklere  daha fazla 

duygusal emek  ve duygusal emek gerektiren hizmet  daha 

 olduklar  Hochschild (1983) 

konul  Grandey de bireysel  alt boyutu olarak ayn   

desteklemektedir (Grandey, 2005: 1000;  , 2005: 828; , 2009: 17).  

Model bireylerin 

duygular n   ve duygulan m 

Bununla birlikte, Morris ve Feldman (1996), otonomi ile duygusal uyumsuzluk ve 

 ters orant , mesleki memnuniyet ile do ru  oldu unu 

bel . Grandey  otonomisi elinden al nan  olumsuz 

 kar ,   deste ini alan  ise 

 s ndan olumlu  ortaya koyabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 

1000; Grandey, 2000: 101; , 2007: 15; , 2009: 175). 

Modelde 

iki ayr  Bireye etkileri;  

 tatminidir.   ise duygusal b kk nl k,  ve 

ar n n azalmas d r. Morris ve Feldman, lar , duygusal  

ile  tatmini aras nda  oldu lerdir. Adelmann (1995) ise 

bir garsonun,   duygular yla  ile  olmayan 

yalanc  bir   bir  daha fazla  tatminine sahip oldu unu 

. e etkileri; performans ve ten  e eklinde 

 olup, performans, derinlemesine  ile do ru orant l  ve bireyin 

  duygular n  , performans n  art r c   sahiptir.  

 e ilimi,  taraf ndan   seviyede 
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ten  e ilimi  olaca n   

(Morris ve Feldman, 1996: 1000; Grandey, 2000: 101; , 2007: 15;  , 2009: 

175). 

Genel , duygusal emek teorisi ile ilgilenen 

 konuyla ilgili daha sonra 

 

nler ile ele  

 temel 

  2012: 61). 
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Tablo 1:  

 

 

 

 

 

 

 

 

Temel Boyut  

 

 

Hochschild(1983) 

 

bedensel ve mimiksel 

hislerin 

dir. 

 

2.Derinlemesine 

 

Duygusal emek, 

. 

Ashforth ve 

Humphrey (1993) 

 

 

 

2.Derinlemesine 

 

 

Duygusal emek, 

sadece 

e 

veya olumsuz 

 

. 

Morris ve 

Feldman (1996) 

 

belirlenen bu 

 

 

 

 

 

4. Duygusal 

uyumsuzluk 

 

duygusal emek 

 

Grandey (2000) Karma 

taleplerini yerine 

. 

 

2. Derinlemesine 

 

 

          

Kaynak:  
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ise 

 (Diefendorff, Croyle ve 

Gosserand, 2005: 341).  

Tablo 2,   

2007: 17-18). 
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Tablo 2:  

 

 

   

Kruml, S.M ve 

Geddes,D. (2000) 

 

duygusal  

Hochschild 

(1983) 

 

Wharton (1993) 

 

 

 

Hochschild 

(1983) 

 

Fisk,G.M., 

Grandey,A.A., 

Steiner,D.D. (2005) 

 

 

 

Grandey 

(1999) 

 

Gosserand,R.H. ve 

Diefendorff,J.M. (2005) 

 

Grandey 

(1999) 

Diefendorff,J.M. ve 

Richard, E.M. (2003) 

 

 

n 

si

si

 

Grandey 

(1999) 

Diefendorff, J.M., 

Croyle, 

M.H.,Gosserand,R.H. 

(2005) 

 

 self-monitoring,olumlu 

 

 

Ashforth ve 

Humphrey 

(1993) 

Schaubroeck,J. ve Jones, 

J.R. (2000) 

duygululuk

 

Morris ve 

Feldman 

(1996) 

 

Kaynak: -18. 
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1.6. DUYGUSAL EMEK  

 

 Bu noktada 

 

 

, derinlemesine 

davran  ve samimi davran   

 

1.6   

 

 

 

, bu durum, in hissetmedi  

gelmemekte, 

beklenen ve istenen duygu aras (Chu ve 

Murrmann, 2006: 1182; Ashforth ve Humphrey, 1993: 92-93). 

, 

,  (ahenksizlik) 

neden olur (Glomb, Kammeyer-Mueller ve Rotundo, 2004: 701). 

 

 , lerin 

yaparlar (Grandey, 

 2011: 462).  



 

 

 

 

32 

 

1.6  (Derinlemesine Rol Yapma) 

 

 sergileyen , 

larla uyumlu hale getirme 

,  

 (Ashforth ve 

Humphrey,  1993: 93). 

Derinlemesine ta bulunan ; istenilen ifadeleri 

tirmezler, ni kullanarak 

 (Onay, 2011: 592). , sadece fiziksel 

ifadelerle  ve duruma 

ve iyi deneyimlerini de zihninlerin rmak rlamak yoluyla 

 (Chu, 2002: 20). 

, , 

r. 

,   

. Bu 

; arabilen biri ya da  

r (Hochschild, 1983: 38-

  verilebilir. hostesler 

rine gelen birer konuk olarak 

meleri ve i , bir hostes 

herhangi bir problemle  sayesinde misafir 

B  

hangi biri

u ruh halinde  yapabilir 

 (Hochschild, 1983: 105). 
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 ve derinlemesine duygusal emek 

;  

  fark yaratan nokta ise, 

duygusal emek  

si ve isteksizce hareket etmesi  

ise 

esi ve bu duy  (Kaya ve 

-113).   

 

1.6.3. Samimi D   

 

maskeleme ya da rol yapma olmada lar

 

 

Ashforth ve Humphrey (1993), 

orth ve Humphrey, 1993: 94).  pediatri servisindeki 

ire

ve 

durum onun 

Smith, 2009: 256).  

Ashforth ve Humphrey (1993),  

, Morris ve Feldman (1996) ise 

ir miktar emek harcamak zorunda 

 2009: 35). 
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 1.7. DUYGUSAL EME  

 

  r  Bu b

 cinsiyet, medeni 

,   (duygusal 

olan 

 

 

1.7  

 

           1.7.1.  

 

  

in  

ve duygula , duruma ve olaylara 

 nedenle, 

daha settikleri ve daha 

2000: 15). 

 

personelinin 

, ni  de r

.  ile  olumsuz

mevcuttur -93). 

Dahling ve Perez, rma    

derinlemesine ve samimi da  (Dahling 

ve Perez, 2010: 577). 

 Gross  nda ise

pozitif bir tur (Gross vd., 2010: 590). Manisa ilinde 136 hekim 

( , 2011: 480). 
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1.7.1.2. Cinsiyet 

 

e ve evde, 

, Wharton ve Erickson (1993) ile 

, 

emek sergilenmesi beklen (Morris ve Feldman, 1996: 997). 

Morris ve Feldman, k

(Morris ve Feldman, 1996: 990); 

 

 Toplumsal sergilemesi,  

 

,  

  

 

 

, k

durumlarda 

; Rafaelli (1989

tir (Moriss ve 

Feldman, 1996: 990). 

K   

 ler. 

na odaklanmakta 

 ifade etmektedirler (Rafaelli, 1989: 386). 

 kullanabilme becerileri, 

nedenle, duygusal emek 

olarak da   
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1.7.1 Durumu 

 

 

Mesleki bilgi 

Aksi durumda, 

ler 

2011: 51-52). 

 

1.7.1.4. Medeni Durum 

 

 rma

nin  , evli olan 

r   hissi seviyesine 

   2013: 17).  

 , 2011: 

480). 

, medeni duruma 

kon  

derinlemesine duygu

ve Chiu, 2004: 309). 

 

1.7  

 

 ile ilgili olarak turist 
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han, 

2012: 26). 

, 

, 

 

 

1.7.1.6. m 

 

anlamda,  bir garsonun 

 (Anat ve 

Sutton, 1987: 25). 

 Lazarus 

, , 

bireysel olay ve deneyimler sonucunda meydana gelmektedir. Lazarus, 

 ( Lazarus, 2000: 48-

53); 

 Negatif duygular; z  

 mutsuzluk  vb.).  

 Pozitif duygular; 

(mutluluk, k vb.). 

  ; merhamet, rahatlama, nutluk, umut vb. 

 ; keder, depresyon, gerilim, hayret, gerginlik vb. 

da, duygular; olumlu ve olumsuz 

gibidir (Gray ve Watson, 2004: 38). 
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   Kaynak: Gray ve Watson, 2004: 38. 

  

 

 Olumlu duygular;  

 Olumsuz duygular;  

bireylerin genellikle 

 (Morris ve Feldman, 

1996: 1000). Bu durum,  

psikolojik ve ruhsal durumu   

Duygula

G  , nefret ve surat asma 

durumu ise  ifade etmektedir

ifade eder (Grandey, 2000: 107). 

, 

i  

kategorize edi pozitif/olumlu ve 

www.iibf.selcuk.edu.tr/iibf_dergi, 24.02.2014). 

  DUYGULAR 

                           Olumsuz Duygular                Olumlu Duygular 

Duygu           Korku                  

 

 

Ruh hali       Sinirli      Sinirli          

 

 

Huy          Depresyon      

                Gurur                    Duygu 

 

   

                  Ruh hali      

 

 

  Mutluluk            Faal              Huy 
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, 

 , 

lar. Bu noktada, 

 

, 2009: 20). 

Morris ve Feldman, de durarak, olumlu 

ektedirler (Morris ve 

Feldman, 1996: 1000). 

belirtmektedir (Gosserand, 2003: 

73-74).  

 

1.7.2.  

 

1.7.  

 

  

 

Humprey, 1993: 83). 

Grandey , 

 

, 2007: 21). 

 

, 

, 
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ticilerin 

 

 , 2007: 19).  

 

(Rafaeli ve Sutton, 1987: 26; 

, 2007: 19; , 2010:  24); 

 

  

adaya,  

n cevaba 

 

  ;  , 

al  

yolla  

 

 neticesinde 

lendirilmesi veya  

09:00- , 11:00-

18.0  ise lar

 yerine diyen 

. 

 



 

 

 

 

41 

 

 (Grandey 

ve Brauburger, , 2007: 19-20); 

 

1. 

 

2. 

 

3. 

  

 veya  

 

Grandey 

 ve bu konuda 

. Grandey   

 , 2007: 21). 

Gosserand ve Diefendorff 

 . Bu 

 

tam tersi ile 

  ; 



 

 

 

 

42 

 

derinlemesine 

 , 2007: 22). 

ebilmekte

 

, de 

istenmeyen   

, na uygun hizmet 

sunma 

, bu uyumsuzluk   

 kendileriyle alay edildi  dahi  

(Ashforth ve Humprey, 1993: 91). 

 

 Bu t

, 

 , 

, 

 , 

f ettiren her etken,  bireylerin enerjilerini 

cu olarak da 

 , 2007: 23). 

okta da 
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sonucunda,  (Ashforth ve 

Humphrey, 

. 

, 

,  genel bir ifade 

ile ya 

. Duygusal 

 

durumunda, . 

, 

, 2007: 20). 

, 

in ine , duygular 

, 

 hizmet 

, 

faaliyette bu  Sanayi 

de , 

 

 , 2005: 39). 

 

1.7.2.2. Otonomi 

 

Otonomi;  z 

 

konusunda da serbestlik  eden bir 

 (Hackman ve Oldham, 1976: 272). inisiyatif 

 



 

 

 

 

44 

 

  

tarafa sergiledikleri duygular ile 

 

uyarlayabilme yetkisi vermektedir (Morris ve Feldman 1996: 1000). 

:402 , 

: 

898). 

, 1996: 1000).  

inceleyen bir 

 ( 

Wharton, 1996: 104). 

 

i  ( Nunan ve Knox, 2005: 73). 

 

tatminlerinin ifade edilebilir. 

 

1.7.2.3. Sosyal Destek 

 

Sosyal destek;   

, 2008: 72). 

              

( Hochschild, 1983: 197). 



 

 

 

 

45 

 

 

mektedir (Chu, 2002: 175). 

etmektedir (Grandey, 2000: 107). 

Genel olarak;  

 

 

1.8  

 

 

 

 

1.8  

 

bireylerin; 

 

loji 

 (Demir, 2002: 10). 

, 

, 

, 2006: 2). 

 . 

  

 ve 

bireyin  

kontrol  4:7). 

olarak 
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(Bilgin, 2003: 173). 

 

Bireyler, b

ler. B  bireyler, 

il

ifade edilmekted  

, bu 

, eci ile el 

 

 

Oyuncular burada, 

aktarabilmesi gerekmektedir (Mutlu, 2008: 158). 
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 Tablo 3:  

 

Yazarlar  Kaynak 

Leary ve Kowalsky 

 

Leary ve Kowalsky, 

1990 

Rosenfeld, Giacalone ve 

Riordon 

 

Ozdemir, 

2006 

Goffman 

, bireyin kendini 

. 

 

Montagliani ve Giacalone 

 

 

Montagliani ve 

Giacalone, 1998 

Kaplan, Pourciau ve Reckers 

 

Kaplan vd., 1990 

Critten ve Bae 

 

 

Kacmar ve Carlson 

Bir 

 

Kacmar ve Carlson, 

1994 

Bozeman ve Kacmar 

a ilgili istedikleri sonuca 

ula  

 

 

Bozeman ve Kacmar, 

1997 

          

         Kaynak: . 

 

 

 bir 
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, 2009: 56). 

; , 

 kontrol etmesi olarak 

, 

 

, 

, 

abilir (Tatar, 2006: 9). 

,  

, 

). 

 

1. : B

ifade etmesi a da 

arak ifade etmesidir (Tatar, 2006: 13). 

2. : S

 

 

Ashforth ve Humphrey, ; 

 in 

 tir. Bununla 

birlikte,   oldu unu belirtmek yanl
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 , 

2009: 37). 

 

1.8.2  

 

olan  ve gruplar 

ele alan (www.dergiler.ankara.edu.tr/dergiler, 

25.02.2014). 

 

fel, 1982: 2). 

bireyin, kendisi  

olan bir sosyal 

; 

 

 (Turner, 1982: 7-15). 

278-279).  

 

r (Tajfel, 1982: 3): 

1.  

2.  

 

3. 
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; 

, 

279). 

Bu noktada, 

denilebilir. 

eklenen 

 

 

1.8.3.  

 

 , 

  60). 

 EQ (Emotional Quotient) 

  

yer, 1990: 18). 
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 7).   

Duygusal 

davra

ve Motan, 2007: 31-32). 

mesi 

 . Bunlar, 

, 2000: 59-65): 

 

1. : B , 

 

2. : K n 

 

3. 

 

 

 

, duygusal z  

stermektedir (Onay, 

2011: 588). 
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1.8  

 

ya 

 denir. Sosyal etki sonucunda 

 (  

, 

nmesi sonucunda ise 

aki 

ekil 4 25-27). 

 

 :  

 

 

 

 

 Kaynak:  , 2007: 25-26. 

 

Ancak, bu 

,  

 Bu  

 

.  , 2007: 25-26): 

 

 

 Duygusal Emek  

 



 

 

 

 

53 

 

 

 

, 

 

 : B  da birilerinin 

uyma davra , uyulan 

 

 Benimseme , 

 

etme dur  

 

1.9.    

 

 ve  

 

 

 1.9  

 

Duygusal 

 

sergilemelerini istemektedir

arlar

gibi, daha i

kendilerinden bekl   

mler lar , 2009: 169). 

 bu 
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ilerek  nmaya 

.  

 

 

(www.kirklareli.edu.tr/download//by-files/46082515.html, 27.02.2014). 

 , 

olumlu veya olumsuz etkileri mevcuttur. Duygusal emek    ya 

da ya da tam tersi 

. Sergilenen duygular  

; , ,  duygular 

taraftan,  

rekli olarak menfaat de elde 

edilebilir  

konusu  tercih eder hale gelir. , , 

  

(Rafaeli ve , 2009: 178). 

. 

  duygular olarak 

etki 

 

).  

, , 

 ise ileri 

ektedir (Ashforth ve 

Humphrey, 1993: 96).  

 

lu, 2010: 27). 
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1.9.2.   

 

 

:  , 

hissetmeleri ve 

, 

 

, 

 , 2007: 28).  

Bununla birlikte, i  ise 

ilmesinde isteksiz olabilecekleri gibi 

hissedebilecekleri ifade edil . 

 lerin, kuru

, 

 

olan si, 

,  gerekmesi  

d

 , 2007: 29).  

si 

 

renlerin samimi 

 

 , 2007: 30). 

 

 y , 

a  bu durum  



 

 

 

 

56 

 

, , 

, etkileyecek, 

 , 2007: 30). 

: P

 hizmet, mal ve 

 

, kurumun isteklerini 

ler 

. 

far sonucunda 

lar , 2010:  203). 

 

. 

Psikolojik ve f :   ilgili olarak 

kendisini inde hissetmesi, stresinin 

olarak  

etkileyecektir lu, 2010

  

 

 

 duygusal duruml



 

 

 

 

57 

 

 

:  , 

 

 

,  2007: 55). Etkili bir 

. 

, 

  

ve net bir rl

. 

Bununla beraber, 

 belirtilmektedir , 2010: 30). 

: M

 

Ancak, Gr

, orijinal A Burnt -  

kendine 

  

  

rtaya 



 

 

 

 

58 

 

. 

 

  

132). 

, 2005: 89-91). 

boyutta e  

Bunlar -23);  

 

 

durumudur. 

   

 

  ; si

si 

si  . 

Bu durum, i  yerindeki 

  bu hissi daha da 

 

 



 

 

 

 

59 

 

rmalar, genellikle retmenlik, doktorluk, 

kilerinin yo un oldu u meslek dallar  

  2008: 78). 

gereklil  

  

yapt klar ortaya konulmu tur (Grandey ve Brauburger, 2002: 18). 

fiziksel olarak  uygun olma  asabiyet, 

 

 

durum duygusal yorgunluk v : 12). 

Grandey (1999) , 

 

 

 (Grandey, 1999: 18). 

Grandey (2003) n

 

 (Grandey, 2003: 91); 

1) , 

2) 

 

, 

 nedeni,   

  

 

 



 

 

 

 

60 

 

 

 

 

 

 

 

2.1. STRES KAVRAMI 

 

 

 

(http://www.turkis.org.tr/source.cms.docs/turkis.org.tr.ce/docs/file/ec109.pdf,  

18.04.2014). 

duru

3-

 

r form doldururken, hep stresle 

 



 

 

 

 

61 

 

u, 1998: 11). 

 

 

(Ertekin,1993: 6). 

 

erimini ve 

 

 

2012: 157). 

 

-39). 

bir 

 



 

 

 

 

62 

 

olumlu stres ( iyi stres) 

 

 

-28): 

 

 

 

 

 

ta

vb.) strese 

 

 

rin 



 

 

 

 

63 

 

 

 

 

 

pkiler, 

 

 

  

 

r. 

-mudahale-

ekipleri-stres-el-kitabi-i/6258911, 18.04.2014). 

-

duyarsa stres tepkileri  noktaya  artmaya  (http://www.mertakcanbas.bl

ogcu.com/ilk-mudahale-ekipleri-stres-el-kitabi-i/6258911, 18.04.2014).  



 

 

 

 

64 

 

(http://mertakcanbas.blogcu.com/ilk-mudahale-ekipleri-stres-el-kitabi-i/6258911, 

18.04.2014); 

 

 

 

 Fiziksel Tepkiler: 

 

usu, anksiyete 

 

 

sanlara destek verme ya da onlardan kabul etmekte 

 

 Sosyal Tepkiler: 

bu

-54). 

 

  

 

ans 



 

 

 

 

65 

 

deneyden sonra Genel Uyum Sendromu 

 

Stre

 

 

1.  

Alarm, 

 

2. 

 

3.  S

 

me, 



 

 

 

 

66 

 

 

 

 

 

 

 

2.1.4.1. Fiziksel Stres 

 

 

 

(Kaya, 2009: 42). 

 

2.1.4.2. Duygusal Stres 

 

elidir ve ortadan 

alel olarak 



 

 

 

 

67 

 

1996: 279). 

 

:  

 

 

 

 Kaynak: Kachef, 1994: 58. 

 

 

 

 

 

-

h, 2005: 49-50). 

       STRESLER 

       Fiziksel Stresler       Duygusal Stresler 

1.  

2.  

3.  

4. Susuzluk 

5. Yaralanma 

6. Ameliyat 

7.  

8.  

9. Yara 

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

9. Sosyal olaylar 



 

 

 

 

68 

 

onun sosyo- n 

 

. 

 

 

 

 

1. 

 

 

2. 

 

3. 

 



 

 

 

 

69 

 

4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

 

 

 



 

 

 

 

70 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -

 

eme

 

 



 

 

 

 

71 

 

 

 

 

 

(Kaya, 2006: 35). 

144). 

 

 

 

m  

2010: 108). 

 



 

 

 

 

72 

 

 

 

 276) 

. 

 

 

 

 

 

 lerini ne kadar iyi yapabildiklerini bilmek isterler. Fakat 

 

 

 

 



 

 

 

 

73 

 

 

 

 

 

-8). 

 

konusunda negatif fikir 

 

 

etmelid

  



 

 

 

 

74 

 

 

 

 

 

 

iz: 275). 

 

 

 



 

 

 

 

75 

 

Altmaier, 1994: 49). 

 

34). 

 

 

 

-85; DeFrank ve Ivancevich, 1998:.55-

56). 

 

 

 

 



 

 

 

 

76 

 

 

 

994: 16): 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8). 

bireyin  



 

 

 

 

77 

 

-73). 

 

Nicelikse

ilir (Von Richthofen, 2002: 302-303). 

  

 



 

 

 

 

78 

 

idir (Kaya, 2006: 27). 

 

  :  

 

 

 

Kaynak : 27. 

 

          

 durumlar ortaya 

z 

konusudur. 

 

 

 

 



 

 

 

 

79 

 

 

 

stres yar

 

a orta 

-61). 

 

 

 

otonluk 

 

de i imi, i

de i i

23 ve Aliyeva, 2001: 63). 



 

 

 

 

80 

 

Seri imalat teknolojisi

 

 

 

 

 

 

ki 

za

2000: 297). 

muhasebecil

 



 

 

 

 

81 

 

hissettirmektedir (Artan, 1986: 83). 

esi hem 

 274). 

 

 

 

 

58). 

 

Vardiya 

-  

Biyolojik Etkiler: 

-



 

 

 

 

82 

 

uyu

 

sebep  

Sosyal Etkiler: 

 

 

 

 

 

 

bahsedilebilir. Bunlar (Artan, 1986: 81-82;  Pehlivan, 2000: 28): 

 



 

 

 

 

83 

 

 Yeterince ilerleyememe; 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

84 

 

). 

tetikleyicisidir (Balta  

 

 

 

 

kontrol yetk

 22). 

- -



 

 

 

 

85 

 

118). 

 

 

 

mevcuttur ve bu roller, 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 

 

 

86 

 

Rol be

bilinmemesine neden olabilir.  

Belir

106). 

 

 Birincisi  

 

 sosyal duygusal belirsizlik olup, 

 

 

 

 

 

 

 

(Pehlivan, 2000: 76). 



 

 

 

 

87 

 

da mazl

 

fazla rol 

grupta incelemi

Pehlivan, 2000: 82; Von Richthofen, 2002: 302-303): 

 

  

 

  

 

 : 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

88 

 

 

 

 

 

 

. 

 

 

 

126).  



 

 

 

 

89 

 

 

 

 

 

 

 

olur. 

 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

90 

 

 186). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

91 

 

(Luthans, 2008: 126). 

H

 

 

n

-83). 

Birey, kendini str

 

 

  

  

   

  



 

 

 

 

92 

 

  

  

  

  

 

mutluluk duymama 

  

 

Rosenham, 1986: 121).  

 

 

 

 

 

 

 

2): 

Hareketlilik; 



 

 

 

 

93 

 

 

 

 

 

 

Acelecilik; 

 

beklerler. 

 

erine verebilirler. Bir sorunu 

 

 

 

 

-

 

kab  



 

 

 

 

94 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

95 

 

e A tipi ve B tipi genel  

 

7 zellikleri  

 

 

 

 

 

 Her zaman hareketli, aceleci 

  

  

 olmayan 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

oynayan 

  

  

  

  

 

Kaynak: Luthans, 2008: 253. 

 

2.2.2.5.2. Cinsiyet 

 

Cinsiyet, 

birlikte 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

96 

 

25). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

verilebilir (Luthans, 1995: 300). 



 

 

 

 

97 

 

 

Tablo 4

 

 

Tablo 4:  

 

     

         

  

Puan 

  100 

  73 

  

63 

  

63 

  

53 

 Evlilik 

50 

  

47 

 Emeklilik 

45 

 Seks  

39 

  

36 

  

29 

  

23 

  

20 

 Tatil 

13 

  

12 

  

11 

 

Kaynak:  

 



 

 

 

 

98 

 

Holmes, 1971: 13). 

 

 2.2.3.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

i 



 

 

 

 

99 

 

 

uar 

 

-45): 

 

 

  



 

 

 

 

100 

 

 

 

 

belir

2005: 159). 

h

ve ps

-doktor 

 

 

 

 



 

 

 

 

101 

 

 Depresyon

 

 

ama ya da yerinde duramayacak 

 

 

ya  

 Uykusuzluk: 

 

lmesi gereklidir. Kas gerilimi 

- 

 

uykusuzluk meydana getir



 

 

 

 

102 

 

 

 

 

 

olgunun birbiri  

 

 

 

 

Psik

 



 

 

 

 

103 

 

durum

 

 r ve onu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

104 

 

 

 

psikolojik 

  

 Robert M. Yerkes ve John D. 

Dadson Y-D 

 

stresin verimlili

 

 

:  

 

Kaynak: Carrell ve ark., 1997: 142. 

 



 

 

 

 

105 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                

 

                                   

 

(Artan, 1986: 117). 

 



 

 

 

 

106 

 

 

 

 

 

 

 

                                            00 

 

                                               

 

 

 

 

olan herhan

 -339). 

- -

 

enlerle ilgili kaza nedenlerini 



 

 

 

 

107 

 

ktan 

 

 

 

 

 

 

 

duygusudur. 

2000: 255). 

 



 

 

 

 

108 

 

 

 

e onlara 

 

 

besle

2001:102). 

 

 

 

 

 

Birey

beslenme, bireyin kendi

 



 

 

 

 

109 

 

bilgi verilecektir. 

 

2.3.1.1. Dengeli Beslenme 

 

uygun olmayan ve 

 

 

sal 

 

  

. 

 

2.3.1.2. Fiziksel Egzersiz 

 

olur. 



 

 

 

 

110 

 

duyg

128). 

 

2.3.1.3. Biyolojik Geri Besleme 

 

bildirilmesidir.  

Biyolojik geri besleme sayesinde stresin istenmeyen etkileri

 

 

 

 

bir mesa

-yirmi dakika 

 

 

gelmektedir. 

 

vu



 

 

 

 

111 

 

 

 

2.3.1.5. Meditasyon 

 

Bedeni fiziksel ve duygusal olarak dinlendirme

 

 

n pek 

rler 

(Pehlivan, 1994: 806). 

 

2000: 173). 

u kabul edilse de rahatlama tekniklerinden 
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2.3.1.6.  

 

 

Zaman, 

 

 

Birincisi, 

 

uygulama  ise amaca 

(Pehlivan, 1995: 811). 

 

 

 

 

 

 

-404); 

 

 

 



 

 

 

 

113 

 

 m toplant lar  yapmak 

  

  

  Faaliyetlerin yeniden da t m , daha iyi koordinasyon ve faaliyetleri 

 

  k 

 

  Dost canl s  m ruhu yaratmak, 

  Faaliyetler aras n  

 lamak, bilgi ak lamak, 

  zamanl  mak, 

  

 

 

  

 

  

-psikolojik tatmine 



 

 

 

 

114 

 

yetki 

0). 

 

azalmakta, verimlilik artmakta ve  

 

daha 

(Artan, 1986: 133). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

115 

 

                                  

 

DE   

 

 

 

se, 

bir dershanede hizmet 

  ve bu 

a   

 

 in  

art  bu konuyu ken bir konu haline getirmektedir. 

ve 

  bu 

 ,  

konuda 

  

ta; 

girmeden, 

Derinlemesine 



 

 

 

 

116 

 

duyguyu    herhangi bir 

  

Duygusal emek kon

 

 

 temel bir unsurdur

, 

Ancak, duygusal emek  tme ve 

 

Duygusal emek , 

psikolojik etkiler ortaya koymakta  stresi bu etkilerden bir tanesidir. 

, emek sergilemeleri ve 

 , i 

etkilemektedir. 

 ,  

a 

 

 daha 

, 

vb. gibi durumlarla 

konu ile ilgili olarak genellikle 

 

zel dershanede 



 

 

 

 

117 

 

  

 

Dol g

bir konuma sahip olan , hizmetlerini 

 leri  

y

ilerinin, 

 

 

3.2  

 

, de faaliyette bulunan  bir dershane

 ve 

 

 toplam 

 Soru -  2014 

gidilerek

  

ygu

200 adet soru soru geri toplanm nkete 

  

ifade edilmesidir. 
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3.3. AR  

 

 

 verdikleri 

 

 

 

, duygusal emek 

 

 rastlanmakla beraber, 

nedenle,   

ar . 

Durum fark edildikten sonra,  

. 

-

reti

 

 ve bu nedenle 

istememeleridir. 
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3.4  

 

3.4 Hipotezleri 

 

 

 

 

 

 

H5: Duyg

 

 

 

 

 

3.4  

olarak belirlenen 
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, 

 

Bunlar; genel bilgi formu,  

tek bir 

 

Genel Bilgi Formu; 

 

toplam  

 (2009) 

n  ciddi bir  

 

 y  

Duygusal Emek ; duygusal e

  

 

tir. Y

, 

 , 2012: 5). 

 

 olarak ifade edilmektedir. D ; 
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; her zaman

  tlemeleri  

; 

 

,  retim 

 

olarak ifade , . 

 

3.4.3. Veri Analiz Teknikleri 

 

18.0 (Statistical Package for Social Sciences) 

 

korela  

 

 3.5.  

 

 

 

            3.5.1.  

 

rneklemin demografik  medeni durum, toplam 
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. 

 

Tablo 5:   

 

 

- -

- ise  . 

      

 Frekans  

        

Cinsiyet  86 66,2 

 

Erkek 

 

44 

 

33,8 

   

 20-30 

48 36,9 

 
31-40 

70 53,8 

 
41-50 

9 6,9 

  3 2,3 

   

Medeni Durum 
Evli 

85 65,4 

 

Bekar 

 

45 

 

34,6 

   

 0-5 

107 82,3 

Mevcut 

 

6-10 

21 16,2 

 11-15 

2 1,5 

 16-20 

0 0 

 21 ve  

0 0 

   

 0-5 49 37,7 

Toplam 

 

6-10 

43 33,1 

 11-15 28 21,5 

  16-20 4 3,1 

   6 4,6 
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- -10 

-15  

- - - -

 ise 21   oldu  

 

 

 

3.5.2.1.  

 

 

 

se 

r (Albayrak, 

2006:  13

. 

lizi 

 -Meyer-Olkin (KMO) testi 

-80). 
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an bir indekstir  

179). 

den 

 Bu 

0,6 0,70 ve 

-80). 

n

a

korelasyonlar   

179). 

Bartlett testi, korelasyon matrisini  %95 

 

-Meyer-
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 Tablo 6: Kaiser-Meyer-  

 

-Meyer-

 

79-80). 

er   

gibidir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaiser-Meyer-  

 

 

,797 

 

 

 

 

 

-Kare 
843,499 

 

Serbestlik Derecesi 
78 

 

 
,000 
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   Tablo 7:  

 

 

 

 

  

Toplam 

      % 

Varyans 

Birikimli 

% Toplam 

% 

Varyans 

Birikimli  

% 

dimension 

 

1 

 

3,839 

 

29,530 

 

29,53 

 

3,174 

 

24,415 

 

24,415 

2 3,439 26,450 55,981 3,122 24,017 48,433 

3 1,407 10,821 66,802 2,388 18,369 66,802 

4 0,876 6,74 73,541 

      

5 0,663 5,101 78,643 

      

6 0,557 4,286 82,929 

      

7 0,535 4,113 87,042 

      

8 0,434 3,342 90,383 

      

9 0,325 2,502 92,885 

      

10 0,312 2,398 95,283 

      

11 0,275 2,115 97,398 

      

12 0,187 1,438 98,836 

      

13 0,151 1,164 100 

      

 

Tablo 7, i 

s  

 

: 

 

  (Soru 1) 

 ekstra performans 

sergilerim. (Soru 3) 

 

Soru 4) 

 

m. (Soru 5) 
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sergilerim. (Soru 6) 

 7, 8, 9 

 

 

Soru 7) 

 

Soru 8) 

 

Soru 9) 

 

Soru 10 ) 

: 

 le ilgilenirken iyi Soru 2) 

 Soru 11) 

    

(Soru 12) 

 le Soru 

13) 

Tablo 8 de 

1, 3, 4, 5 ve 6.  7, 8, 9 ve 

10.sorular  2, 11, 12 ve 13. sorular ise  

o . 
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Tablo 8: Duygusal emek   Tablosu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 da birbiri

 

, 

, 

2008: 89). 

, toplam ve

maddelerin birbiriyle 

 

 

 

1 2 3 

 

Soru 1 

 

,820 

  

    

Soru 3 ,624   

Soru 4 ,781   

Soru 5 ,808   

Soru 6 ,655   

Soru 7  ,760  

Soru 8  ,902  

Soru 9  ,915  

 Soru 10  ,866  

Soru 2   ,763 

Soru 11   ,639 

Soru 12   ,778 

Soru 13   ,612 
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D

sonucu elde edilen veriler  yer . 

 

  Tablo 9:  

 

 

olarak 

. 

 

r. 

 

 

3.5.2.3.  

 

  

bilgiler 

  i stresi ne  

analizi l

uygulanan fa  

-Meyer-

 

  

Cronbach's 

 Alpha 

 

 

Duygusal 

 

    

              N 

 

 

,821 

 

5 

 

 

,896 

 

4 

 

 

,738 

 

4 
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 top

. Bu analiz 

ilgili 2. ve 6. sorular) 

i (-  Bu nedenle 2. ve 6. sorular  

Bu uygulam

 bilgilerden yola 

 Tablo 10, sonucunda 2 

ve 6. s  Cronbach  

.  

 

  Tablo 10:   

 

 

 ikinci 

   

 nda 

. 

,  

alizi sonucunda elde edilen 5. f

 

.  

 

, 13 ve 

e 

Cronbach's Alpha 

N 

 

-1,862 2 
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analizleri ise 

 

 

Tablo 11:   

 

 

 

 

arak gerekli olan 

 

 

Tablo 12: Kaiser-Meyer-  

 

  

-Meyer-

Cronbach's Alpha 

N 

 

,480 2 

 

Kaiser-Meyer-  

 

 

,852 

 

 

 

  

 

-Kare 
1206,549 

 

Serbestlik Derecesi 
              190 

 

 
             ,000 
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. 

 

Tablo 13:  

 

             

Tablo 13,  

 

   

 

1, 8, 9, 11, 12, 13 ve 14. 

ini : 

 

 

 

  

  

  9) 

   

  

Toplam 

%   

Varyans 

Birikimli   

% Toplam 

%   

Varyans Birikimli   % 

1 7,210 36,051 36,051 4,453 22,264 22,264 

2 2,049 10,245 46,295 3,355 16,774 39,037 

3 1,322 6,612 52,908 1,987 9,937 48,975 

4 1,185 5,923 58,830 1,971 9,856 58,830 

5 ,947 4,737 63,568       

6 ,914 4,572 68,139       

7 ,853 4,266 72,405       

8 ,825 4,125 76,530       

9 ,743 3,715 80,245       

10 ,669 3,344 83,589       

11 ,611 3,053 86,642       

12 ,416 2,079 88,722       

13 ,389 1,945 90,667       

14 ,366 1,828 92,495       

15 ,347 1,734 94,229       

16 ,302 1,51 95,739       

17 ,258 1,291 97,029       

18 ,253 1,265 98,294       

19 ,202 1,011 99,305       

20 ,139 ,695 100,000       
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(Soru 11) 

 

misiniz? (Soru 12) 

  

 

14) 

l zorlanmaya neden olan durumlar ile ilgili sorular ikinci 

Bu sorular 19, 20, 21, 22, 23 ve 24. r 

 Sorula  

 

misiniz? (Soru 19)  

  

 

   

 

  

konusunda kendinizi gergin hisseder misiniz? (Soru 22) 

 

olarak kendinizi gergin hisseder misiniz?  (Soru 23) 

 

kendinizi gergin hisseder misiniz?  (Soru 24) 

beklentisi ile ilgili sorular 

 5, 7, 15 ve 18. 

ini   

  

  

kendinizi gergin hisseder misiniz? (Soru 7) 
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  sorular  

 Bu sorular; 10, 16 ve 17.  

% 5,  .  

 

 

 

16) 

 n 

 

Tablo 14, 

 

 

Tablo 14:    

 

  

 

1 2 3 4 

          

Soru 1 ,641       

Soru 8 ,645       

Soru 9 ,720       

Soru 11 
,745 

      

Soru 12 ,825       

Soru 13 ,778       

Soru 14 ,643       

        

Soru 19 ,558     

Soru 20 ,698     

Soru 21 ,701     

Soru 22 ,601     

Soru 23 ,760     

Soru24 ,804     

  

      

Soru 5   ,744   

Soru 7   ,462   

Soru 15   ,566   

 Soru 18 

     

,619 

  

  

      

Soru 10     ,597 

Soru 16     ,545 

Soru 17     ,824 
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3.5.2.4.   

 

teorik 

bilgilere yer verilmeden  

na detay   

 

 Tablo 15  

 

 

Tablo15:  

 

 

 

 a

 

 . 

6 olarak tespit 

  ;  olarak 

 ve s  olarak tespit 

  olarak 

. G r

  

 o . 

  

Cronbach's 

Alpha 

N 

 

 
 

 ,876 7 

 

 

,843 

 

6 

 

 

,558 

 

4 

 

 

,686 

 

3 
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 .  

    

 

 3.5.3. T-Testleri 

 

T-testi,  parametrik bir test olup; bir gruba 

 incelenen 

 incelenen bir 

olarakgeli  (www.w3.balikesir.edu.tr, 25.12.2014).   

testi (independent samples t-test)  

T 

2009: 66). 

Tablo 16,  

derinlemesine samimi 

 

 

rmektedir.  
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Tablo 16: n   

                               testi 

 

 

Tablo 16 dan de 

 

  

Bu durumda,  

gerekmektedir. Tablo 17  samimi davra

  

Levene 

Varyans  

 

 

 

 

 

F 

Anlaml

 t 

Serbestlik   

Derecesi k (p) 

Ortalam

a    

 

  

,039 ,844 1,813 128 ,072 ,27030 

     

1,797 84,724 ,076 ,27030 

Derinlemesine 

  

6,104 ,015 1,759 128 ,081 ,32849 

     

1,950 113,583 ,054 ,32849 

Samimi 

  

,022 ,881 -2,409 128 ,017 -,27141 

     

-2,352 81,368 ,021 -,27141 

 

 

5,375 ,022 ,338 128 ,736 ,04410 

     

,382 118,732 ,703 ,04410 

duygusal 

zorlanmaya 

neden  olan 

durumlar 

 

,342 ,560 -,042 128 ,966 -,00537 

 

    

-,044 95,475 ,965 -,00537 

beklentisi 

 

2,060 ,154 1,095 128 ,275 ,15988 

     

1,174 104,601 ,243 ,15988 

ile ilgili sosyal 

 

 

2,079 ,152 ,770 128 ,442 ,11117 

     

,727 74,314 ,470 ,11117 
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erkeklerin 

erkeklerin 

d

 

     

  parasal getirisi ve 

ile  

 Yani bu durumda H1 

 

 

Tablo 17:   

 

Tablo 18, 

samimi 

  

 beklentisi ile  ) 

    

 

 

                      

Cinsiyet N Ortalama 

Standart 

Sapma 

 
  

 86 3,4930 ,79687 

Erkek 44 3,2227 ,81864 

 

  

 86 2,7035 1,09981 

Erkek 44 2,3750 ,79332 

 
  

 86 1,8081 ,59245 

Erkek 44 2,0795 ,63743 

 
  

 86 3,5831 ,78068 

Erkek 44 3,5390 ,52364 

zorlanmaya neden olan 

durumlar   

 86 3,4302 ,70871 

Erkek 44 3,4356 ,63614 

 
  

 86 2,6599 ,83834 

Erkek 44 2,5000 ,67557 

 
  

 86 3,0581 ,72705 

Erkek 44 2,9470 ,87143 
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Tablo 18:  

 

 

  

Levene 

Varyans  

 

 

 

 

 

F  t 

Serbestlik    

Derecesi k (p) 

Ortalam

 

  

5,338 ,022 -,756 128 ,451 -,11320 

 
    

-,709 75,340 ,480 -,11320 

Derinlemesine 

  

1,851 ,176 -1,460 128 ,155 -,26667 

     

-1,343 75,426 ,183 -,26667 

Samimi 

  

,371 ,543 ,445 128 ,657 ,05098 

     

,459 97,842 ,647 ,05098 

 

 

1,884 ,172 -2,608 128 ,010 -,33035 

 
    

-2,469 77,123 ,016 -,33035 

duygusal 

zorlanmaya 

neden  olan 

durumlar 

 

3,982 ,048 -1,926 128 ,056 -,23987 

 
    

-1,792 73,567 ,077 -,23987 

beklentisi 

 

2,855 ,094 -2,379 128 ,019 -,33954 

 
    

-2,266 78,353 ,026 -,33954 

ile ilgili sosyal 

 

 

1,185 ,278 -1,690 128 ,093 -,24052 

 
    

-1,646 83,292 ,104 -,24052 

 

Tablo 18 , 

 0,010 ve 

 Bu d  i

 ile 

beklentisi  r  
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Tablo 19: Medeni Durum  

 

 

Tablo 19  

evli  

 

ir. 

  

 

 streslerinin s

(2,8278>2,4882).  

 

nde 

Bu durumda H2  

 

 

                     

Cinsiyet N Ortalama 

Standart 

Sapma 

 

  

Evli 

85 3,3624 ,74928 

Bekar 

45 3,4756 ,92175 

 

  

Evli 

85 2,5000 ,93303 

Bekar 

45 2,7667 1,14614 

 

  

Evli 

85 1,9176 ,64132 

Bekar 

45 

1,8667 ,58046 

 
  

Evli 

85 

3,4538 ,64160 

Bekar 

45 3,7841 ,76667 

zorlanmaya neden olan 

durumlar 
  

Evli 

85 

3,3490 ,61433 

Bekar 

45 3,5889 ,77899 

 

  

Evli 

85 

2,4882 ,72877 

Bekar 

45 2,8278 ,85417 

ile ilgili 

 
  

Evli 

85 

2,9373 ,74800 

Bekar 

45 3,1778 ,81526 
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3.5.4. Varyans Analizleri 

 

T-

uygundur. Ancak uygulamada ikiden fazla grubun da 

gerekebilmektedir. Bu durumda uygun olan test,  (ANOVA) 

testidir. 

 

-168). 

 

 3.5.4.1. Duygusal Emek  (ANOVA)  Analizleri 

 

Bu  

nin 

  

tir.  

Tablo 20 . 

 

  Tablo 20:  

 

 

 

 
Levene Test 

 Serb. Der. 1 Serb. Der. 2 (p) 

 ,261 3 126 ,853 

 1,567 3 126 ,201 

 1,262 3 126 ,290 
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Tablo 21 ,  

yer 

 

 

Tablo 21:  

 

 

 

  

 Varyans analizi 

, erlendirilmesinde ANOVA 

testinden   

Tablo 22 

 

 

Tablo 22:   

  

Kareler 

 Serb. Der. 

Kareler 

 F (p) 

 

Gruplar  3,215 3 1,072 1,653 ,181 

 81,705 126 ,648 

    

Toplam 84,920 129 

      

Derinlemesine 

 

 7,217 3 2,406 2,409 ,070 

 125,800 126 ,998 

    

Toplam 133,017 129 

      

Samimi      

 

 2,543 3 ,848 2,277 ,083 

 46,907 126 ,372 

    

Toplam 49,450 129 

      

 Levene Test 

 Serb. Der. 1 Serb. Der. 2  

 ,717 4 125 ,582 

 2,005 4 125 ,098 

 ,375 4 125 ,826 



 

 

 

 

143 

 

Tablo 23 ise toplam  

 

 

Tablo 23:  

 

Tablo 23 , 

nin  

 

davran  samim

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Kareler 

 Serb. Der. 

Kareler 

 F (p) 

 

 
9,110                 

4 

2,277 

    3,755 ,006 

 
75,810 125 ,606 

  

Toplam 
84,920 129 

   

Derinlemesine 

 

 
12,350 4 3,088 3,198 

,015 

 
120,667 125 ,965 

   

Toplam 
133,017 129 

      

Samimi      

 

 
4,408 4 1,102 3,058 

,019 

 
45,042 125 ,360 

   

Toplam 
49,450 129 
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Tablo 24:   

 

 

Levene Test 

 

Serb.  

Der. 1 Serb. Der. 2  

 1,012 2 127 ,366 

 ,393 2 127 ,676 

 

 

3,669 

 

2 127 ,028 

 

durumda samimi -

 uygulanan ANOVA analizine ait tablo 

 

 

Tablo 25:   

 

Tablo 25 de 

 

amimi 

- , Tablo 

26 varyans  -

. Bu durumda, 

  

Kareler 

 Serb. Der. 

Kareler 

 F (p) 

 

 
5,144 2 2,572 4,095 ,019 

 
79,775 127 ,628 

Toplam 
84,920 129 

Derinlemesine 

 

 
,156 2 ,078 ,075 ,928 

 
132,861 127 1,046 

Toplam 
133,017 129 

Samimi      

 

 
,416 2 ,208 ,539 ,585 

 
49,034 127 ,386 

Toplam 
49,450 129   
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bireylerin 

gibi 

 

 

Tablo 26: Welch ve Brown-Forsythe (Robust Test)  

 

 

Robust Test 

 

Serb. 

Der. 1 

Serb. 

 Der. 2 (p) 

 

 

Welch 3,302 2 2,607 ,193 

Brown-Forsythe 2,326 2 1,913 ,307 

Derinlemesine 

 

Welch ,052 2 2,640 ,950 

Brown-Forsythe ,066 2 4,389 ,937 

Samimi 

 

Welch . . . . 

Brown-Forsythe . . . . 

 

 

3.5.4.2.  Ait Varyans (ANOVA)  Analizleri 

 

 

 

uygulanan lerinin (ANOVA)    

ANOVA analizinin  

tir. 

 

 lan  
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Tablo 27, ya . 

 

Tablo 27:  

 

 

 

Tablo 28,   

A an

 

 

  

 
Levene Test 

 

Serb.  

Der. 1 

Serb.  

Der. 2  

 

 

 

neden olan durumlar 

 

 

 

 

 

1,969 

  

 

2,564 

 

 

        1,343 

  

  

  1,835 

 

3 

 

 

3 

 

 

3 

 

 

3 

 

 

 

126 

 

 

126 

 

 

126 

 

 

126 

 

,122 

 

 

,058 

 

 

,263 

 

 

,144 
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Tablo 28:  

 

  

Kareler 

 Serb. Der. 

Kareler 

 F (p) 

 

 3,101 3 1,034 2,151 0,097 

Gruplar  60,551 126 0,481     

Toplam 63,652 129 

      

duygusal 

zorlanmaya 

neden olan 

durumlar 

 1,503 3 0,501 1,077 0,361 

 58,591 126 0,465     

Toplam 60,094 129 

      

beklentisi 

 1,465 3 0,488 0,783 0,506 

 78,643 126 0,624     

Toplam 80,108 129 

      

ilgili sosyal 

 

 7,335 3 2,445 4,363 0,006 

 70,61 126 0,56     

Toplam 77,945 129       

 

Tablo 28  tabloda yer alan p  

in  durumda,   

  

  ise 

anl

 

 Varyans 

  

Tablo 29 
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  Tablo 29:   

 

 Tablo 29 da , , 

duygusal zorlanmaya neden olan duruml

Welch ve Brown-

ablo 30  

 

  

 
Levene Test 

 

Serb.  

Der. 1 

Serb.  

Der. 2  

 

 

 

ilgili duygusal zorlanmaya 

neden olan durumlar 

 

 

 

 

 

2,987 

 

 

3,460 

 

 

1,262 

 

 

1,830 

 

4 

 

 

4 

 

 

4 

 

 

4 

 

 

 

125 

 

 

125 

 

 

125 

 

 

125 

 

,021 

 

 

,010 

 

 

,288 

 

 

,127 
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Tablo 30:  

 

  

 

 

Kareler 

 

Serb. 

Der. 

Kareler 

 F k (p) 

 

 

 

 
1,116 4 ,279 ,558 ,694 

 
62,535 125 ,500 

  

Toplam 
63,652 129 

   

duygusal 

zorlanmaya neden 

olan durumlar 

 

 
2,050 4 ,513 1,104 ,358 

 
58,044 125 ,464 

  

Toplam 
60,094 129 

   

 

 

 
2,051 4 ,513 ,821 ,514 

 
78,057 125 ,624 

  

Toplam 
80,108 129 

   

 

 
6,444 4 1,611 2,816 ,028 

 
71,502 125 ,572 

  

Toplam 
77,945 129 

   

Tablo 31: Welch ve Brown-Forsythe (Robust Test)  

 

 

Robust Test 

 

Serb.  

Der. 1 

Serb. 

 Der. 2 

 

(p) 

 
Welch ,357 4 14,808 ,835 

Brown-Forsythe ,497 4 15,211 ,738 

zorlanmaya neden olan 

durumlar 

 

Welch 1,401 4 14,966 ,281 

Brown-Forsythe 1,208 4 31,733 ,327 

 

 

Welch ,632 4 14,437 ,647 

Brown-Forsythe ,605 4 19,236 ,664 

 

  

Welch 2,236 4 14,596 ,115 

Brown-Forsythe 1,807 4 9,528 ,207 
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Tablo 30  

durumda, 

 

 lerin ise 

farkl

Welch ve Brown-

Tablo 31, 

 (0,835 ve 0,738) (0,281 ve 0,327). Bu durumda, oplam 

 

sosya

   

Tablo 32,  

sonucunu vermektedir. 
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Tablo 32: Mevcut    

 

Tablo 32

p=0,016<0,05 

 

Welch ve Brown-  

D an ANOVA analizinin sonu

  

 

Tablo 33:  

 
Levene Test 

 

Serb.  Serb.  

 Der. 1 Der. 2 

          

 

1,646 2 127 ,197 

zorlanmaya neden olan 

durumlar 

4,279 2 127 ,016 

 

1,699 2 127 ,187 

 

0,789 2 127 ,457 

          

 

 

Kareler  

 

Serb.  

Der. 

Kareler 

 F k (p) 

  

  

Gruplar  
,258 2 ,129 ,258 ,773 

 
63,394 127 ,499 

  

Toplam 
63,652 129 

   

 

zorlanmaya neden olan 

durumlar 

 

 
,580 2 ,290 ,619 ,540 

 
59,514 127 ,469 

  

Toplam 
60,094 129 

   

 

 

 

 
1,370 2 ,685 1,105 ,334 

 
78,738 127 ,620 

  

Toplam 
80,108 129 

   

 

 
,551 2 ,275 ,452 ,638 

 
77,395 127 ,609 

  

Toplam 
77,945 129 
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Tablo 33  

 si 

 

 

  

Brown-

Welch ve Brown- ndan hesaplama 

. Bu durumda k  

 

Tablo 34, 

-Forsythe (Robust Testi) so edir. 

 

 

 

 

Tablo 34: Welch ve Brown-Forsythe (Robust Test)  

 

 

Robust Test 

 

Serb.  

Der. 1 

Serb. 

 Der. 2 (p) 

 
Welch 2,354 2 6,798 ,167 

Brown-Forsythe ,901 2 46,389 ,413 

zorlanmaya neden olan 

durumlar 

 

Welch . . . . 

Brown-Forsythe . . . . 

 

 

Welch 1,316 2 2,759 ,397 

Brown-Forsythe 1,843 2 6,660 ,231 

 

  

Welch 3,603 2 3,488 ,142 

Brown-Forsythe ,850 2 28,385 ,438 
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3.5.5. Korelasyon ve Regresyon Analizi 

 

analiz korelasyon analiz

n analiz ise regresyon analizidir 

 

A  yer 

verilmektedir. 

 

            3.5.5.1. Korelasyon Analizi 

 

ya da derecesini tespit etmeye yarayan istatistiki bir analizdir. Bu analizde, 

-

 

2002: 184). 

la birlikte, genellikle 

 0,50 ile 0,7  

-145). 

 

Tablo 35 t  
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Tablo 35 ; 

 

 eysel d

   

 Y

(r=-0,329, p<0,01). Bu durumda, eysel 

duygusal emek 

  

 

 d

 z konusudur (r= 

0,183, p<0.05). 

.  

 d

konusudur (r= 0,227, p<0.01). Bu durum, b

 

 d

(r=0,288, p<0.01) , 

sahiptir.  

 zeysel d
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 Derinlemesine d

 Bu durumda, bireylerin 

 onu dest

denilebilir. 

 

beklenen ve ist   

 

 

r=0,203 p<0.05). 

, 

 

  

 

 

Bu durumda,  

 

        

(r= -0,208, p<0.01).  

aza  

 

denilebilir.  
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             3.5.5.2. Regresyon Analizi 

 

Regresyon analizi; 

  

e

 

d  etkilerini 

 olan 

regre   

 

Tablo 36:  

 

 

 

 B 

Standart 

Hata  t p 

(Sabit) 3,103 ,390 

  

7,948 ,000 

 ,187 ,084 ,217 2,242 0,027 

Derinlemesine 

 

-,086 ,065 -,125 -1,336 0,184 

 ,027 ,110 ,024 0,247 0,805 

 

R= ,217   R
2
= ,047    F(3,126) =2,083  p=  ,106 

 

Analiz sonucunda elde edilen  

, i  ar ve 

istatistiksel olarak  denilebilir. 

 

gresyon analizi sonucu 

Tablo 37  
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 Tablo 37:  Duygusal Zorlanmaya Neden 

Olan  

  

 

 

R= ,262   R
2
= ,069  F(3,126) =3,097  p= ,029 

 

 i

 

, i

i

 samimi  

derinlemesine 

i  

zorlanmaya neden olan durumlar 

, 

i

 

 

 

 

 

 

  

B 

Standart 

Hata  t p 
 

(Sabit) 3,126 ,375 

  

8,335 ,000 

 0,184 ,080 ,219 2,291 ,024 

Derinlemesine 

 

-0,058 ,062 -,087 -,938 ,350 

Samimi    -0,089 ,106 -,080 -,841 ,402 
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 Tablo 38:  

                                              

        R= ,367  R
2
= ,135  F(3,126) = 6,546  p= ,000 

 

 i

 

 ve samimi 

  

, 

(0,050). Bu sebeple, i

 

so  

 

 

 

 

 

 

 

  

B 

Standart 

Hata  t p 
 

(Sabit) 2,052 ,417 

  

4,917 ,000 

 ,177 ,089 ,182 1,980 ,050 

Derinlemesine 

 

,161 ,069 ,208 2,337 ,021 

 -,246 ,117 -,193 -2,092 ,038 
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    Tablo 39:  

                                                         

 

        R= ,167 R2= ,028 F(3,126) = 1,204 p= ,311 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

B Standart Hata  t p 
 

(Sabit) 2,721 0,436 

  

6,236 0 

 0,119 0,093 0,124 1,27 0,206 

Derinlemesine 

 

-0,124 0,072 -0,162 -1,72 0,088 

 0,115 0,123 0,091 0,933 0,353 
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Du Bunlar; bireylerin 

 

  

,  

 ;  duygusal emek 
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A  

 nin 

nin dir. Demografik 

 

 

, dershane  

 

.  

 

 nin nin medeni duruma 

 olarak dir , 
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beklentisinin 

 

  H2 hipotezi 

 

 nin nin 

 sonucunda, 

. 

 

 

 nin nin 

. Analiz 
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 stresinin d olarak 

  hipotezi  

 nin nin mevcut 

 

, 

 

 

 

 

y

 .  

; 

etmekte

 

stresini da, 

 

 

parasal 

 

H6 hipotezi 

 

 Yedinci hipotez; 

klinde ifade edilmektedir.  analiz 
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rastlan    

 Sekizinci hipotez; 

tedir. 
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.  hipotezi 
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nedenle, 

  

konusudur. 
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nedenle, nmektedir. 

 

 

sonucunda, 

konusunda 

 . Bu 

 

 

olup hangi duygusal 
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desteklenmelidir. 
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duygusal emek sergileyip sergileyemeyecekl

 



 

 

 

 

167 

 

ir.  

 

 

  



 

 

 

 

168 

 

 

 

 . 4(1): 325-339. 

 

 

 

 

 ma

 

 

 ma  

Denizli:   

 

 

 

Turizmde Etik (Kavramlar, 

  

 

 

Stresi ve i. 

Dergisi. 56(4): 27-28. 

 

Albayrak, A.S. (2006). . 

 

 

Albrect, K. (1988).  

 

 



 

 

 

 

169 

 

Aliyeva, S. (2001). 

 

 

 

   

 

 

 Ankara:  

 

Artan, nci. (1986). 

Uygulama.  

 

Ashforth, B. E., Humphrey, R. H. (1993). Emotional Labor in Service Roles: 

The Influence of Identity. The Academy of Management Review. 18(1):  88-

115. 

 

. 9(2): 63. 

 

Introduction To Psychology. New York: Hartcourt Brace Javanovich. 

 

Dergisi. 6(3): 54. 

 

Aysel, L. (2006). ma

 

 

. Ankara: Labour Ministry- CASGEM. 

 



 

 

 

 

170 

 

 

 

Stres ve Ba

Kitabevi. 

 

Kitabevi. 

 

Kitabevi. 

 

  

 

 

Dergisi. 21(35): 255-269. 

 

 

19(1): 80. 

 

 

http://mertakcanbas.blogcu.com/ilk-mudahale-ekipleri-stres-el-kitabi-

i/6258911, (18.04.2014) 

 

. 

 

 

. Ankara: 

 

 



 

 

 

 

171 

 

. Gazi 

14(3): 159-181. 

 

 

ma  

 

 

Bilgin N. (2003). 

 

 

Braham, B. J. (1998). :  

 

 

. ( 

 

 

1(1): 1-10. 

 

Carrell, M. R., Jennings, D. F. ve Heavrin, C. (1997). Fundamentals of 

Organizational Behavior. New Jersey: Prentice Hall  Upper Saddle River. 

 

7(1): 49. 

 

Chambers, R., Maxwell, R. (1996). Helping sick doctors. Bmj. 312(7033): 

73. 

 



 

 

 

 

172 

 

Colin, J.M. (2003). Management Standarts and Work-Related Stress in the 

U.K, Human Factors Unit. Health and Safety Executive. 5(2): 2. 

 

   

 

 

TAF 

Prev Med Bull. 11(3): 340 

 

 

 

 Dergisi. 1(1): 33-47.  

 

Chang, C., Ping, J.M.C. (2004).Fligt Attendants Emotional Labor and 

Exhaustion in the Taiwanese Airline Industry. Journal of Service Science 

and Management. 2(5): 305-311. 

 

Chu, K.H. (2002). The Effects of Emotional Labor on Employee Work 

Outcomes. (Unpublished Doctoral Dissertation). Virginia : Virginia 

Polytechnic Institute and State University. 

 

Chu, K.H., Suzanne K. M. (2006). Development and Validation of the 

Hospitality Emotional Labor Scale. Tourism Management. 27(6): 1181

1191. 

 

Dergisi. 3(1): 7-10. 

 



 

 

 

 

173 

 

Gazi 

. 20 (4): 518. 

 

Dahling, J. J.,  Luis A. P. (2010). Older Worker, Different Actor? Linking 

Age and Emotional Labor Strategies. Personality and Individual Differences. 

48(5): 574-578. 

 

Update. The Academy of Management Executive. 3(12): 55-56. 

 

Demir, K. (2002). 

ma

 

 

 

http://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/23/665/8472.pdf, (25.02.2014). 

 

Diefendorff, J.M., Croyle, M.H. ve Gosserand, R.H. (2005). The 

Dimensionality and Antecedents of Emotional Labor Strategies. Journal of 

Vocational Behaviour. 66(2): 339-357. 

 

  

 

Dinler, Z.(2003).  Bursa: Ekin Kitabevi. 

 

Dergisi. 23(3): 54-56. 

 

Donald N. (1998).  

 



 

 

 

 

174 

 

 

Modelleri.  Journal of Yasar University. 18(5): 29-82 . 

 

. Cumhuriyet 

. 27(1): 102. 

 

Ekinci, Y. (2006). 

ma

 

 

Erdal, M. B. (2009). 

Teknikleri ve Bir Uygulama nlanma Doktora Tezi). Manisa: Celal 

 

 

 

 

  

 

 

 

Eren, E. (1993).  

 

Eren, E. (1998). 

 

 



 

 

 

 

175 

 

Eren, E. (2001). 

 

 

 

 

 

 

imlerinin 

Dergisi. 6(3): 203-262. 

 

ma

 

 

Ertekin, Y. (1993). Ankar  

 

Esen, M. (2014).   

http://www.turkis.org.tr/source.cms.docs/turkis.org.tr.ce/docs/file/ec109.pdf. 

(18.04.2014). 

 

Friedman M., Rosenham, R.H. (1986). Type A Behaviour and Your Heart. 

New York: Knopf Press. 

 

 

 

Glomb, T.M., Tews, M.J. (2004). Emotional labor: A Conceptualization and 

Scale Development. Journal of Vocational Behavior, 64(1): 1 23. 

 



 

 

 

 

176 

 

Glomb,T.M., Kammeyer-Mueller, J.D. ve Rotundo M. (2004). Emotional 

labor demands and compensating wage differentials.  Journal of Applied 

Psychology, 89(4): 700-714. 

 

Goffman, E. (1959). The Presentation of Self in Everyday Life. New York: 

Doubleday Anchor.  

 

Gosserand, R.H. (2003). An Examination of Individual and Organizational 

Factors Related to Emotional Labor. (Unpublished Doctoral Dissertation). 

Los Angeles: Louisiana State University.  

 

Tarih 

 1(3): 157.  

 

Grandey, A.A. (1999). The Effects Of Emotional Labor: Employee Attitudes, 

Stressand Performance . (Unpublished Doctoral Dissertation). Colorado: 

Colorado State University. 

 

Grandey, A.A. (1999). The Effects of Emotional: Employee Attitudes, Stress 

and Performance. (Unpublished Doctoral Dissertation) Colorado:  Colorado 

State University. 

 

Grandey, A.A. (2000). Emotion regulation in the workplace: A new way to 

conceptualize emotional labor. Journal of Ocupational Health Psychology. 

5(1): 95-110. 

 

Grandey, A.A., Brauburger, A.L. (2002) The emotional regulation behind the 

Emotions in the workplace. New York: Jossey-Bass. 

 



 

 

 

 

177 

 

Grandey, A.A. (2003). When the show must go on: Surface and deep acting 

as predictors of emotional exhaustion and service delivery. Academy of 

Management Journal, 46(1): 86-96. 

 

omer is not Always 

Right: Customer Aggression and Emotion Regulation of Service Employees. 

Journal of Vocational Behavior. 25(3): 397-418.  

 

Smile Be Stressful? The Moderating Role of Personal Control for American 

and French Employees.  Journal of Applied Psychology. 90 (5): 893 904. 

 

Gray, E., Watson, D. (2004). Emotion, Mood, and Temperament: 

Similarities, Differences, and A Synthesis. Emotions At Work 

Roy  L. ,Payne and Cary L. Cooper U.K: Wiley.  

 

Gray, B., Smith, P. (2009). Emotional labour and the clinical settings of 

nursing care: The perspectives of nurses in East London. Nurse Education in 

Practice. 9(4): 256. 

 

Gross, J. J. (1998). The emerging field of emotion regulation: an integrative 

review. Review of General Psychology. 2 (3): 271 299. 

 

Gross, J. J., Laura, L., Carstensen, M.P., Jeanne T., Carina G.S. ve Angie Y. 

C. H. (2010). Emotion and Aging: Experience, Expression and Control. 

Psychology and Aging. 12(4): 590-599. 

 

Dergisi. 21(1): 91-109. 

 



 

 

 

 

178 

 

Dergisi. 14(1): 275-276. 

 

Kitabevi. 

  

  

 

. Ankara:  

 

Kamu-

Dergisi. 11(1):167-184. 

 

Fikirden Eyleme  

 

, http://www.akademikdestek.net/kutuphane/analiz, 

20.12.2014 

 

Hackman, C. R., Greg R. O. (1976). Motivation Through the Design of 

Work: Test of a Theory.  Organizational Behavior and Human Performance, 

Elsevier. 16(2): 250-279. 

 

 

 

Hochschild, A.R. (1979). Emotion work, feeling rules and social structure. 

The American Journal of Sociology, 85(3): 551-575. 

 



 

 

 

 

179 

 

Hoschild, A.R. (1983). The Managed Heart: Commercialization of Human 

Feelings. Berkeley and Los Angeles, California: University Of California 

Press. 

 

 Hochschild, A.R. (1990). Ideology and emotion management: A perspective 

and path for future research. Research Agendas in the Sociology of Emotions 

(pp.117-142), Editor Kemper, T.E. New York: State University of New 

York. 

 

 

 

 

 

 s . 

 

 

 rindeki Etkileri ve 

Stresle Bas ma

 

 

http://www.w3.balikesir.edu.tr/~demirci/spss5.doc, (25.12.2015) 

 

 

 

http://www.iibf.selcuk.edu.tr/iibf_dergi/dosyalar/361348077554.pdf ,  

(24.02.2014). 

 

 

. 

 

 



 

 

 

 

180 

 

   

 

 

3(2): 

110-113. 

 

 Kaya, E. (2009). 

 

ma  

 

 Kaya, E. (2006). 

 ma

 

 

 -

Yeri. , 6(2): 2. 

 

 

(s.117). 

 

 

 

ma

:   

 

 

 

ma   

. 

 



 

 

 

 

181 

 

. 

. 16(2): 463-492. 

 

Kurml, S. M., Geddes, D. (2000). Exploring the dimensions of emotional 

Management Communication Quarterly. 14(1): 8-

49. 

 

Kurt, Z. (2013). 

. 

ma  

 

 

 

-  

 

 

 Lazarus, R. S. (2000). Cognitive-Motivational-Relational Theory of 

Emotion. Emotion in Sports. (pp.48-53). Editor Y. L. Hanin. UK:  Human 

Kinetics. 

 

 Levent, E. (1990). 

. Ankara: . 

 

Luthans, F. (2008). Organizational Behavior. New York: Mc Graw Hill 

Book. Company. 

 

 Luthans,  F. (1998). Organizational Behavior. New York: Mc Graw Hill 

Book. Company. 

 



 

 

 

 

182 

 

Morris, A. J., Feldman, D. C. (1996). The Dimensions, Antecedents, and 

Consequences of Emotional Labor. Academy of Management Review. 21(4): 

986 1010. 

 

 Mutlu, E. (2008).  

 

 Nunan, D.,  Simon K. (2005). A Conceptual Model of Emotional Labor in 

Service Encounter.   

http://www.anzmac.org/conference_archive/2005/cd-site/pdfs/2-Branding/2-

Nunan.pdf, (12.09.2014). 

 

  

 

 On

 11(4): 588-592.  

 

  Ankara:  

 

 003). . 

. 

 

 

 

 

 

 

 

Uygulama ma  

Sosyal Bi  



 

 

 

 

183 

 

 

  

 

  

 

 Training & 

Development Journal. 7(2): 84-85. 

 

Pugh, S. D. (2001). Service With a Smile: Emotional Contagion in the 

Service Encounter. Academy of Management Journal. 44(5): 1018-1027. 

 

Rafaeli, A.,  Sutton, R.I. (1987). Expression of Emotion as Part of  The Work 

Role. Academy of Management Review, 12(1): 23-37. 

 

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. 

 

Ross, R.R., Altmaier, E. M. (1994). Intervention in Occupational Stres. 

London: Sage. 

 

 Rowshan, A. (2003). 

 

 

 Ruch, L.O., Holmes, T.H. (1971). Scaling of Life Changes : Comparison of 

Direct and Indirect Methods. Journal of Psychomatic Research. 15(8): 13. 

 

  Bursa: Ezgi Kitabevi. 

 

 Salovey, P., Mayer, J.D. (1990). . New York: 

Baywood Publishing Co. 

 



 

 

 

 

184 

 

 nde 

 ma

 

  

 

ma

 

 

 Schafer, W. (1987). Stress Management For Wellness. New York: Mc Graw 

Hill. 

 

 

  Sosyal 

. 

http://www.journals.istanbul.edu.tr/iusskd/article/view/1023000272, 

(14.02.2014). 

 

 

 39(174): 348-364. 

 

 Selye, H. (1974). Stress without dissress. New York: J.B.Lippencott Comp. 

 

 . 

Sakarya:De i  

 

 Silah, M. (2000).  Ankara: Selim Kitabevi. 

 

 Silah, M. (2005). 

. 

 



 

 

 

 

185 

 

Sipahi, B., Yurtkoru, E.S. ve , M. (2008

Veri Analizi.  

 

Sormaz, H.W., Tulgan, B. (2003), Performance Under Pressure Managing 

Stress in the Workplace. Massachusetts: HRD Press. 

 

  23(3): 19 

 

 Sutton, R. I.,  Anat, R. (1988). Untangling The Relationship Between 

Displayed Emotions and Organizational Sales: The Case of Convenience 

Stores. Academy of Management Review, 31(3): 461-487. 

 

 

ma

 

 

 Tajfel, H. (1982). Social Psychology of Intergroup Relations. Annual 

. 33(1): 1-39 

 

Kuvvetlerinde Bir Uygulama. 

:  Ankara Kara Harp Okulu. 

 

Turner, J. C. (1982). Towards a cognitive redefinition of the social group. 

Social  Identity and Intergroup Relations. (pp.2-48). Derleyen H. Tajfel. 

London: Harvester Heat Sheaf. 

 

 Tutar, H. (2000). 

 

 

http://www. tdk.gov.tr.  (13.02.2014). 

 



 

 

 

 

186 

 

ma   

Bilimler Enst  

 

 Von Richthofen, W. (2002). Labour Inspection, A Guide To The Profession.  

International Labour Organization. Geneva: International Labour Office.  

 

Wharton, A.S., Erickson, R.C. (1993). Managing emotions on the job and at 

home: Understanding the consequences of multiple emotional roles. 

Academy of Management Review, 18(3): 457-486. 

 

Wharton, A.S. (1996). Service with a Smile Understanding the Consequences 

of Emotional Labor. Working in the Service Society (p.465). Editors C. L. 

MacDonald; C. Sirianni. US: Temple University Press. 

 

. 

 

 

Organizasyon 

 2(1): 6 

 

Sosyal . 

18(2): 71-79. 

 

 

MA

 



 

 

 

 

 

 

 

 

EK 

  



ek s.1 

 

EK 1: Anket Formu                                       

                                                             ANKET FORMU 

 

 

Bu anket formu

Organizasyon Anabilim D

 olup 

hizmet veren  ve 

 i 

  

Tar , 

 

   

                                

 

  

 

  A - sorular 

 

(X)  koyarak belirtiniz. 

 

1.Cinsiyetiniz ?              

 a    (  )      b. Erkek    (  ) 

 

2.  

a. 20-30      (  )     b.31-40     (  )     c.41-50   (  )     d    (  ) 

 
3     

 

4.Medeni Durumunuz ? 

a. Evli   (  )           b. Bekar   (  ) 
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5.  

a .0-5    (  )           b. 6-10     (  )           c. 11-15    (  )          d. 16-20    (  )    e. 21 ve 

i    (  ) 

 

6.  

a .0-5    (  )           b. 6-10     (  )           c. 11-15    (  )           d. 16-20    (  )    e. 21 ve 

i    (  ) 

B -  

 

  

 

 

H
e
r
 z

a
m

a
n

 

 

B
a
z
e
n
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a
d

ir
e
n

 

 

1. 

 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

2.   

                              

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

 

performans sergilerim. 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

 

  

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

6.
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(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
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(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

10. 

  

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
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11. (  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
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(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

13. 

 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

 

C -  
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m
a

n
  

B
a
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e
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N
a

d
ir

e
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n
 

1. 

 

 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

2.  

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

olur mu? 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

6. 

 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

7.  

 

konusunda kendinizi gergin hisseder misiniz? 
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8.  
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9.  
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hisseder misiniz? 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

13. 

mu? 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

14. 
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17. 

kadar 

 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

18. 

misiniz? 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 

19. 

 

hisseder misiniz? 

(  ) (  ) (  ) (  ) (  ) 
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