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DUYGUSAL EMEGIN ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISIYLA ILiSKiSi:

OGRETMENLER UZERINDE BiR ARASTIRMA

Memduh BEGENIRBAS® Cem Harun MEYDAN™

Oz:

Bu ¢alismada, egitim kurumlarmin ana yapi taslarindan olan 6gretmenlerin
duygusal emek gésterimlerinin, onlarin Orgiitsel Vatandashk Davramgslar: (OVD)
tizerine etkileri arastirilmistir. Bu maksatla, Ankara’da orta égretim kurumlarinda
gorev yapan 169 katilimcidan anket yoluyla elde edilen veriler analiz edilmistir.
Calismada degiskenler arasi iliskiler ve etkileri koreldsyon ve regresyon analizleri ile
ortaya konurken, degiskenlere ait dlgeklerin dogrulanmas: esnasinda yapisal esitlik
modelinden istifade edilmistir. Elde edilen bulgular incelendiginde, dgretmenlerin
duygusal emeklerinin, OVD'leri iizerinde 6nemli etkilere sahip oldugu goriilmiistiir.
Ozellikle, gorevleri esnasinda yiizeysel rol yapan ogretmenlerin, OVD ‘leri diisiik iken,
duygularim dogal olarak yasayabilenlerin ise OVD’lerinin yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Derinden rol yapanlarm OVD’leri diisiik olmasina karsin yiizeysel rol
yapanlarim OVD'’lerine gore artma egilimi gostermektedir. Calismada, duygusal
emegin alt boyutlar: bazinda, kisiye ve érgiite yonelik OVD 'ye olan etkileri de ortaya
konulmugtur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Orgiitsel Vatandaslik Davranigt

" Dr., Kara Harp Okulu Dekanligy, isletme Boliimii, mbegenirbas@kho.edu.tr

Dr., Kara Kuvvetleri Komutanhgi, chmeydan@gmail.com



160 / Memduh BEGENIRBAS ® Cem Harun MEYDAN

THE EFFECTS OF EMOTIONAL LABOR ON ORGANIZATIONAL
CITIZENSHIP BEHAVIOR:

A STUDY IN THE PUBLIC SECTOR

Abstract:

In this study, the display of emotional labor of teachers who are important
constituent of education system are examined on their Organizational Citizenship
Behaviors (OCB). For this purpose, data are obtained and analyzed from 169
secondary school teachers working in Ankara. The relations and effects between
variables are presented by correlation and regression analyses. The validity of scales
are measured with structural equation model. According to the findings, it is seen that
teachers’ emotional labors have significant effects on their OCB. Particularly, while
teachers’ OCB who surface act are low, teachers’ OCB who can behave natural are
high. As for deep acted teachers, their OCB are also low, but there is an upward trend
in terms of surface acting. On the basis of sub-dimensions of emotional labors’ effects
on organizational behaviors towards individuals (OCBI) and organizational behaviors
towards organizations (OCBO) are also exerted. Furthermore depend on findings,
some suggestions are made to the human resource executives of education institutions,
school managers and principals for qualified and effective education.

Keywords: Emotional Labor Organizational Citizenship Behavior
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GIiRiS

Orgiitlerin faaliyetlerinde etkili ve verimli olmalari, bu 6rgiitlerde
caligan bireylerin yaptiklar1 katkilarla dogru orantili olarak artmaktadir. Bu
nedenle oOrgiitsel davranis yazininda bireylerin Orgiitlerine yaptigi olumlu
katkilart iceren caligma ve kavramlar 6nem kazanmaktadir. Bu kapsamda,
orgiitlerin performanslarina ve c¢alisanlarin yetenek ve becerilerinin
gelistirilmesine katki sagladigini diisiindiigiimiiz kavramlardan birisinin de
orgiitsel vatandashk davramglart (OVD) oldugu diisiiniilmektedir. OVD,
caligsanlarin ¢alisma ortaminda gerek is arkadaslarina, gerekse orgiite karsi
gonillillik esasmma dayanan davraniglar sergilemesini ifade etmektedir
(Organ, 1988).

Basar1 odakli orgiitlerin 6nemle iizerinde durdugu noktalarin basinda,
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi gelmektedir.
Hizmetin kalitesi ile miisteri memnuniyeti ise, genellikle o orgiitte
caliganlarin, hizmet alanlar (misteriler) ile kurdugu iletisime dayali
gayretlerinin bir sonucu olarak gelisebilmektedir. Bu anlamda hizmet
alanlarin memnuniyetlerinin biiyiik oranda ¢alisanlarin gosterdikleri duygu
gosterimleriyle dogrudan iligkisinin oldugu sdylenebilir (Chang ve Chiu,
2004; Ozgen, 2010). Bu durum, orgiit calisanlarinin hizmet alanlara karsi
sergiledikleri duygu gosterimlerinin Onemini daha da arttirmakta ve
orgiitlerin g6z ardi edemeyecegi bir hale doniismektedir. Dogal olarak bu
siiregte Orgiitlerin, ¢alisanlarindan miisteri memnuniyetini iist seviyede
tutmalarmi istemeleri ve beklemeleri s6z konusu olabilmektedir. Bu
kapsamda, ¢alisanlarin olumlu duygu gosterimlerini islerine yansitmalari,
hizmet kalitesini artiran bir fonksiyon olarak diistiniilmektedir.

Orgiitlerin etkili, verimli ve kaliteli hizmetler iiretebilmeleri i¢in hem
bireylerin orgiitlerine yaptiklar1 goniilliiliik esasina dayali olumlu katkilar,
hem de duygu gosterimlerinin o Orgiite Onemli degerler katabilecegi
diisiiniilmektedir. Bu iki orgiitsel degisken bir arada degerlendirildiginde
calisanlarin Orgiitsel vatandaglik davraniglari, biiylik 6l¢iide onlarin duygu
gosterimleriyle ilgili olabilmektedir. Baska bir deyisle, ¢alisanlarin
kendilerinden istenen performansin o6tesinde goniilliiliik esasina dayali bir
caba igerisinde olmalari, bir anlamda onlarin i¢inde bulundugu duygu
yogunlugu ve bu duygunun disa yansimasiyla iliskilendirilebilir.
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Bu gercevede bu calisma, anilan iki orgiitsel degiskeni ele almakta ve
bireylerin OVD sergilemesinde duygularmin 6nemini ortaya koymay1
amaglamaktadir. Bu baglamda, bir kamu egitim kurumunda arastirma
yapilmigtir. Egitim kurum ve kuruluglarinda gérev yapan G6gretmenlerin de,
kendilerinden istenen big¢imsel rol davraniglari haricinde, kurumuna ve kurum
caliganlarina karsi ekstra rol davranisi sergilemelerinin, onlarin mesleklerini
icra ederlerken gostermis olduklar1 duygusal emek gdsterimlerine bagli olarak
sekillendigi degerlendirilmektedir. Bu kapsamda c¢alisma bir yandan iki
orgiitsel degisken arasindaki iliskileri, diger yandan 6gretmenlerin is ortaminda
sergiledigi duygusal emegin onlarin Orglitsel vatandaslik davranislarina
etkilerini ortaya koyabilecektir. Alan yazinda okullardaki OVD konusunu
arastiran caligmalarin azligi (Runhaar ve digerleri, 2013), ozellikle ulusal
yazinda duygusal emek ve OVD iliskisini ele alan galismalara rastlanilmamasi
ve daha Once 6gretmenler lizerinde bu kapsamli bir arastirmaya ulagilamamis
olmasi ¢alismanin 6nemini arttirmaktadir.

I) KAVRAMSAL CERCEVE
A) (")rgiitsel Vatandashk Davranisi

Orgiitsel vatandaslik davramslar1 gorev ve is tammlarmda bulunmayan,
bireylerin goniillii olarak yaptigi, kendilerinin karar verdigi, yapilmadiginda
bir zorunlulugu gerektirmeyen ve genel olarak bakildiginda orgiite fayda
saglayan davranislardir (Bateman ve Organ, 1983; Organ, 1988; Podsakoff ve
digerleri, 2000; Smith ve digerleri, 1983). Goniilliiliik temeline dayanmasina
ragmen, bazi bireyler bu davranislarin performans degerlendirmede onemli
oldugunu diisiinmektedir (Kiker ve Motowidlo 1999), bu nedenle bu
davraniglar iglerinin bir parcasi haline getiren bireyler de bulunmaktadir
(Tepper ve digerleri 2001). OVD, yazinda “lyi Asker Sendromu” (Organ,
1988), “Ekstra Rol Davranisi” (Van Dyne ve digerleri 1994), “Prososyal
Orgiitsel Davranis” (McNeely ve Meglino, 1994) olarak da amlmaktadir.

Bu davranislara yonelik olarak bazi c¢alismalar yapilmis ve orgiitsel
vatandaglik  davraniglari tanimlanmaya c¢alisilmistir.  Bu  calismalarin
bazilarinda vatandaslik davraniglart ¢ok fazla sayida iken (Podsakoff ve
digerleri 2000), bazilarinda bu davraniglar iki boyutta ele alinmaktadir (Smith
ve digerleri 1983). DiPaola ve Tschannen-Moran (2001) ise, OVD’nin tek
boyutlu olarak degerlendirilebilecegini belirtmektedir. Ancak yazinda genel
kabul gormiis olan Orgiitsel vatandaslik davranmiglari bes grup altinda
toplanmaktadir (Organ, 1988). OVD’nin bu gruplandirmasi bes boyut seklinde
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digerkamlik (isle ilgili sorunlarda orgiitteki diger c¢alisanlara goniillii olarak
yardim etme niyeti ve istegi), nezaket (Orgiite calisanlan etkileyecek konu ve
durumlarda onlar1 bilgilendirmeye yonelik davranislar gosterme), vicdanlilik
(¢aliganlarin  kendilerinden beklenen asgari rol davraniglarinin 6tesinde
goniilli olarak caba sarf etmeleri), sivil erdem (galisanlarin Orgiit sorunlar
konusunda sorumluluk almalar1 ve kararlara katilmalari) ve centilmenlik (ise
iligkin kagmilmaz zorluk ve problemleri sikdyet etmeden kabul etme
istekliligi) olarak ifade edilmektedir (Organ, 1988).

Yukarida siralanan davranislar iki grup altinda daha genel olarak ele
alinabilmekte, kisiye ve orgiite yonelik orgiitsel vatandaslk davraniglar olarak
da ifade edilebilmektedir (Williams ve Anderson, 1991). Bes boyutlu tanim
icinde yer alan digerkdmlik ve nezaket, kisiye yonelik; vicdanlilik, sivil erdem
ve centilmenlik ise orgiite yonelik OVD olarak gruplandirilmaktadir
(Podsakoff ve digerleri 2000; Williams ve Anderson, 1991). Kisiye yonelik
orgiitsel vatandashik davramsi (OVDK), calisma arkadaslarina kars: goniillii
olarak yardim etme davraniglarina isaret ederken, Orgiite yonelik orgiitsel
vatandaglik davramgt (OVDO) ise, istege baglh olarak orgiitiin iyiligi
anlaminda yardimci ve fazladan davraniglar sergilemeyi ifade etmektedir
(Runharr ve digerleri 2013). Ornegin; bir ¢alisanin ¢alisma arkadasmin ise
gelmedigi zaman onun gorevlerini kendi istegi ile yapmas1 OVDK iken, ilave
gorevleri kendine verilen zamandan daha Once yerine getirerek Orgiitiiniin
yararma olacak davranis sergilemesi ise OVDO olarak goriilebilir (Williams
ve Anderson, 1991; Podsakoff ve digerleri, 2009; Runharr ve digerleri 2013).

Okullarin basarilarin1 artirma istekleri, daha ¢ok 6gretmenlerin istekli ve
gOniillii olarak bu amag ve hedefe ulagma istekleriyle paralellik géstermektedir
(Somech ve Ron, 2007). Bagka bir deyisle, okullarin basarilar1 biiyiik oranda
ogretmenlerin istekli olarak mesleklerini icra etmeleri yaninda, goniillii ve bir
beklenti igerisinde olmadan gorevinin 6tesinde rol davraniglari sergilemelerine
baghdir (DiPaola ve Tschannen-Moran, 2001; Zeinabadi, 2010). Okullardaki
degisim ve smiflardaki gesitlilik, aragtiran, meslegindeki gelismeleri takip eden
ve bu bilgileri meslektaslariyla paylasan 6gretmen ihtiyacini ortaya ¢ikarmakta
ve bu ihtiya¢ da bir anlamda &gretmenlerin OVD sergilemelerini zorunlu hale
getirmektedir. Bicimsel meslek ve gorev tanimlari, okullarin ihtiyact olan
basar1 hedeflerini gerceklestirmede tam anlamiyla yeterli olamamaktadir
(George ve Brief, 1992). Bu baglamda, 6gretmenlerin gosterecekleri gerek
kisiye yonelik OVD, gerekse orgiitsel OVD egitim kurum ve kuruluslarinin
basarisi, dolayisiyla ulusal egitim sisteminin etkinligi anlaminda daha bir 6nem
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kazanmaktadir. Ogretmenlerin gosterecekleri OVD, birinci derecede &neme
haiz ve kagmilmazdir; ¢iinkii bu sayede okullar ilave giic ve kaynaga sahip
olabilmektedirler (Christ ve digerleri 2003; Organ, 1997).

B) Duygusal Emek

Genel olarak, is ortaminda c¢alisanlarin iglerinde hissettikleri duygular
cok cesitlilik gosterebilir, ancak oOrgiitlerin galisanlarindan gostermelerini
bekledikleri duygular ise, isin niteligine gore degismekle birlikte, oldukca
bicimsellik arz etmektedir. Ornegin hosteslerden daima giiler yiizlii olmalar
beklenirken, gardiyanlarin ise ciddi ve yerine gdre asabi davranmalar
onlarin gorevlerini daha iyi yerine getirmelerine olanak saglamaktadir
(Mastracci ve digerleri, 2006). Bu cergcevede Orgiitler, calisanlarinin
duygularina da yon vermek suretiyle bir kazang ve beklenti i¢erisinde olarak,
duygular1 ekonomik degere doniistiirmektedirler. Calisanlar da bu beklentiye
karsilik olarak, hizmetleri esnasinda kendilerinden istenen ve gorevlerinin
geregi olan duygu gosterimlerinde bulunmaktadirlar. Bu kapsamda, 6zellikle
hizmet sektoriinde ¢alisanlarin fiziksel ve zihinsel performanslarinin yaninda
duygusal caba igerisinde olmalari, onlarin basarilar1 ve dolayisiyla orgiitiin
etkinligi ve verimliligi agisindan 6nem tagimaktadir (Sohn ve Lee, 2012).

Caliganlarin is geregi duygularini karsisindakiler tarafindan gézlenecek
sekilde diizenleyerek gosterdikleri, yiiz ifadeleri ve bedensel hareketleri
duygusal emek olarak isimlendirilmektedir (Hochschild, 1983). Duygusal
emek yliz yiize ve viicut ifadeleri ile gosterilebilirken (Hochschild, 1983),
caliganlarin konusmalar1 esnasinda ses tonu ve davraniglarina yansiyan her
tiirli gayreti de duygusal emek kapsaminda degerlendirilmektedir (Wharton
ve Erickson, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1987, 1989). Bu baglamda ecle
alindiginda, bireyin gosterecegi duygusal emegin, ¢ogunlukla yiiz yiize
goriisme ve konugma esnasinda sergilenen bir tutum olarak (Steinberg ve
Figart, 1999), karsisindakiler (alicilar, miisteriler vb.) tlzerindeki etkisi
oldukg¢a 6nemli olmaktadir.

Duygusal emegi, digerlerini anlama ¢abasi, digerleri ile empati kurma,
digerlerinin duygularini kendi duygulariymis gibi hissetme olarak belirtmek
de miimkiindiir (England ve Farkas, 1986). Duygusal emek hislerin igsel
yonetiminden ziyade, bir yandan hizmet veren ve alan arasindaki davranis
orlintlisii olarak belirtilmekte (Asforth ve Humprey, 1993), diger yandan,
kisiler arasi etkilesim ve iletisim esnasinda Orgiit tarafindan gosterilmesi
istenilen duygularin, ¢alisanlar tarafindan sergilenmesi icin gereken caba,
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planlama ve kontrol gereksinimleri olarak degerlendirmektedir (Morris ve
Feldman, 1996). Farkli bir agidan degerlendirildiginde duygusal emek,
calisanlarin islerini yaparken gostermeleri gereken isimsiz gorevleri olarak
da ele alinmaktadir (Mastracci ve digerleri, 2006).

Duygusal emek kavrami, 6zellikle orgiitsel davranis alanindaki 6nemi
nedeniyle, bu alandaki arastirmacilarin dikkatini ¢ekmistir. Konu iizerinde
yapilan arastirmalar neticesinde, duygusal emek ve onun alt bilesenlerini
ortaya koyabilmek maksadiyla ¢esitli yaklagimlar ortaya ¢ikmustir. Bu
yaklagimlar 1s1ginda, hizmet c¢alisanlarinin duygulan ile ilgili davranis
gosterimleri yiizeysel rol yapma(YRY) ve derinden rol yapma (DRY) olmak
lizere iki boyutta ele alinmistir (Hochschild, 1979; 1983). Yiizeysel rol
yapmada, ¢alisanlar orgiitlerinin kendilerinden istedikleri gosterim kurallari
cercevesinde duygularimi bir anlamda sahtelestirerek ve gercek hissettigi
duygulardan farklilastirarak, karsisindaki miisteriye  yansitmaktadir
(Hochschild, 1983; Brotheridge ve Grandey, 2002). Baska deyisle, gergek
hislerini maskeleyerek degisik sebeplerle disariya farkli duygusal
gosterimlerde bulunmaktadir (Grandey, 2003). Burada 6nemli olan nokta,
caliganin gercek duygulartyla sergiledigi duygularin tamamen birbirinden
farkli olmasidir. Derinden rol yapmada ise, calisan gercek hislerini
kendisinden beklenen davraniglarla uyumlu hale getirmeye gayret etmekte
(Grandey, 2003), gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat tecriibe
etmeye ve yasamaya calismaktadir (Diefendorff ve Gosserand, 2003). Bir
anlamda c¢alisan, ig¢sel duygularma odaklanarak, orgiitiiniin kendisinden
istedigi rolii bir aktor/aktris gibi oynamak i¢in ¢aba gostererek ve bu caba
neticesinde karsi tarafa duygularin1 aktarmaya calisarak (Hochschild, 1983)
derinden rol yapmaktadir.

Hizmet sektorii galisanlarinin yilizeysel ve derinden rol yapmalarina
gerek kalmadan, gercekten hissederek ve igten gelerek gosterebilecekleri
davraniglar olabilecegi belirtilerek (Ashforth ve Humrey,1993), iki boyutlu
duygusal emek yaklasimina (Hochschild, 1983) {igiincii boyut olarak dogal
(samimi) duygular (DD) eklenmistir. Dogal duygu gosteriminde, bir
zorunluluk ve caba sarf etmeksizin c¢alisanlar, iclerinden geldikleri bigimde
karsisindakilere duygularimi  yansitmaktadirlar. Duygusal emek, bir
calismada duygu gésterim kurallari, duygusal uyumsuzluk, duygu cesitliligi
ve duygu gosterim sikligi olarak ele alinirken (Morris ve Feldman, 1996),
daha sonraki bir calismada (Kruml ve Geddes, 2000) duygusal emek,
duygusal celiski ve duygusal ¢aba alt boyutlarinda degerlendirilmistir.
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Hizmet sektoriiniin ¢ok genis yelpazesinde bulunan gorev tanimlar degisik
duygu gosterimlerini gerektirirken, bu sektdrde ¢alisanlarin da daha fazla
duygu ¢esitliligine gereksinim duymalart kaginilmazdir. Bu duygu
cesitliligine olan ihtiyag ise, ¢alisanlarda duygusal uyumsuzluk yaganmasina
sebep olabilmektedir (Morris ve Feldman, 1997).

Bir bagka calismada (Grandey, 2000) duygusal emek daha onceki
caligmalara benzer sekilde yiizeysel ve derinden rol yapma davranisi olarak ele
alinmasina kargin, bu iki boyutun duygularin diizenlenmesi igin kullanilmasi
gerektigi vurgulanmistir. Bu anlayisla duygularin diizenlenmesinde bir takim
durumsal degiskenler (siklik, siire, gosterim kurallar1 gibi), bireysel (cinsiyet,
duygusal zeka gibi) ve oOrgiitsel faktorler (yonetici ve is arkadasi destegi,
ozerklik gibi) etkili olabilmektedir. Konu ile ilgili alan yazin incelendiginde,
cogunlukla duygusal emegin yiizeysel ve derinden rol yapma ile dogal
duygulart kapsayan {i¢ boyutlu yaklasimmin ele alindigi goriilmektedir
(Diefendorff ve digerleri, 2005). Bu baglamda, bu calismada da duygusal
emek li¢ boyutlu yaklagimda oldugu sekliyle ele alinmaktadir.

Hizmet sektorii tarafindan Snemi her gecen giin daha iyi anlasilan
duygusal emek kavraminin, bu sektérde ¢alisanlar i¢in adeta bir zorunluluk
haline geldigini diisiindiigiimiizde (Grandey, 2000), 6zellikle 6gretmenler,
saglik ¢aliganlari, ugus gorevlileri ve satig temsilcileri gibi hizmet tabanli ve
yardim amagli kurum ve kuruluslarda calisanlarda sikla duygusal emek
gosterimlerine gereksinim duyulmaktadir (James, 1989; Pierce, 1995).
Benzer sekilde Hochschild (1983) de, yiiksek oranda duygusal emek
gerektiren islerde kadin hakimiyetinden s6z ederek, bunlardan bazilarinin
ogretmenlik, hemsirelik ve satis elemanligi oldugunu belirtmistir. Ayrica
ogretmenlik meslegi sosyal beklenti ve ger¢ek anlamda fedakarlik gerektiren
mesleklerin basinda geldiginden (Acker, 1995), 6gretmenlerin gorevlerini
yerine getirirlerken gosterecekleri duygusal emek performanslart onlarin
basarilarin1 arttirirken, ayni zamanda egitim kurum ve kuruluslariin
etkinligine 6nemli katkilar saglayabilecektir.

C) Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaghk Davrams

Orgiitsel vatandaslik davranist kavramimn, ilk kez Dennis Organ ve
arkadaglar1 tarafindan yazinina kazandirilmasma (Smith ve digerleri, 1983)
ve daha sonraki calismalarinda (Organ, 1988; 1997) kullanilmasina karsin,
temelleri daha Once ortaya konan bazi kuramlara dayanmaktadir. Bu
teorilerin baginda ise Sosyal Miibadele Teorisi (Blau, 1964) ile Karsiliklilik
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Norm Teorisi (Gouldner, 1960) gelmektedir. Orgiit calisanlar1 agisindan,
orgiitlerinin kendilerine iyi imkanlar saglamasi ve onlart her anlamda
gbzetmesinin onlarda motive edici ve giidiimleyici bir etki yaratacagi
diistiniilmektedir. Bu anlamda gerek Sosyal Miibadele Teorisi, gerekse
Karsiliklilik Norm Teorisi geregince c¢alisanlar Orgiitlerinin kendilerine
sagladiklar1 yarar Slgiisiinde, hizmetleri esnasinda olumlu ve orgiit yararina
olacak davraniglar1 goniillii sergileme c¢abasi igerisine girebileceklerdir.

Hizmet ¢aliganlarinin bir anlamda kendilerinden beklenen davraniglardan
daha fazlasin1 gosterip gostermemeleri, onlarm gorevleri esnasinda iginde
bulunduklar1 duygu yogunlugu ile de ilintilidir (Kiffin-Petersen ve digerleri,
2011). Bu durumu Duygusal Olaylar Teorisi (Weiss ve Cropanzano, 1996)
kapsaminda ele aldigimizda, orgiit i¢inde yasanan olumlu ve olumsuz olaylar
calisanlarda davranis degisikliklerine yol acan duygusal tepkilere neden
olabilmektedir. Pozitif duygular olumlu davraniga yoneltirken, negatif
duygular ise c¢alisanlarda olumsuz tutum ve davranislart beraberinde
getirmektedir (Fisher ve Ashkanasy, 2000). Calisanlarin orgiit igerisinde
memnuniyet, adalet, is tatmini gibi pozitif duygular yasamasi, onlarin islerine
karsi olumlu tutumlar beslemesine neden olurken (Grandey, 2000), ayni
zamanda miisteriler ile iletisim ve etkilesimlerine de pozitif olarak
yansimaktadir (Morris ve Feldman, 1997; Brotheridge ve Grandey, 2002).

Orgiitiin saglikl isleyisini saglayan, ¢alisanlarm beceri ve yeteneklerini
gelistirmeyi, etkin bir koordinasyon kurarak oOrgiitin verimliligi ile
performansini artirmayr amaglayan OVD’nin (Basim ve Sesen, 2006)
olusmasini saglayan Onciillerin neler oldugunun bilinmesinin Orgiitler
acisindan 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu kapsamda yapilan ¢calismalarda,
OVDr’nin baslica dnciilleri arasinda is tatmini, algilanan &rgiitsel adalet, lider
destegi, orgiitsel baglilik (Organ ve Ryan, 1995), calisanin kisilik 6zellikleri
(Podsakoff ve digerleri, 2000), drgiitsel yap1 ve politikalar (George ve Jones,
1997) gelmektedir. Kiffin-Petersen ve arkadaslarmin (2011) farkli hizmet
sektorlerinde calisan personel {izerinde yaptig1 calismada ise duygusal emek
ve kisilik OVD’nin 6nciilleri olarak ele alinmistir. Anilan bu ¢alismada OVD,
kisiye ve orgiite yonelik OVD olarak ele almarak, derinden rol yapmanin kisi
ve orgiite yonelik OVD’yi pozitif ve anlaml, yiizeysel rol yapmanin ise her iki
OVD’yi de negatif olarak yordadig: tespit edilmistir. Ozellikle galisanlarin
derin, igten ve dogal davranislar sergilemeleri Orgiitlerine karsi pozitif yogun
duygular beslemelerine yol agmakta ve bu durumda calisanlarin 6rgiit yararina
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olacak davranig ve performansi goniillii olarak gostermelerini de beraberinde
getirmektedir (Grandey, 2000; Johnson ve Spector, 2007). Salami (2007),
kamu hizmetinde ¢alisanlar {izerinde yaptigi bir ¢alismada benzer bulgulara
ulasarak, derinden rol yapma ile OVD arasinda pozitif bir iliski tespit etmis,
yiizeysel rol yapma ile OVD arasindaki negatif etkilesime vurgu yapmustir.

Duygusal emek ve OVD ile iliskili bulunan is tatmini, érgiitsel baglihik ve
izlenim yonetimi gibi oOrgiitsel degiskenler ile yapilan calismalardan yola
cikarak da, duygusal emegin OVD’yi yordayabilecegi diisiiniilebilir. Soyle ki;
hemgireler {izerinde yapilan bir ¢aligmada (Yang ve Chang, 2008), duygusal
emegin is tatmini ve oOrgiitsel bagliligin 6nemli bir onciilii oldugu tespit
edilmistir. S6z konusu ¢alismada yiizeysel rol ile is tatmini arasinda anlamli
iligki bulunamazken, yiizeysel rol yapan hemsirelerin orgiitsel bagliliklarmin
diisiik oldugu tespit edilmistir. Ancak, derinden rol yapan, bir anlamda
davraniglarini igten yasayan hemsirelerin ise hem is tatminleri, hem de
orgiitsel bagliliklarinin yiiksek oldugu bulgusuna ulagilmigtir. Lam ve Chen’in
(2012) otel ¢alisanlari iizerinde yaptig1 calismada da, yiizeysel rol yapma ile is
tatmini arasinda negatif iliski gozlenirken, derinden rol yapmanin i§ tatmini
iizerinde olumlu etkilerine rastlanmistir. Eger ¢alisan baghiligi, bir tutum,
davranis ve giidiisel bir etkilesim olarak goriirse OVD sergilemesi yiiksek
olacaktir (Finegan, 2005, Giirbiiz, 2006). Bu kapsamda Schappe (1998) is
tatmini ve orgiitsel bagliigm OVD’nin énciilii oldugunu belirtirken, Dyne ve
arkadaslar1 (1995) anilan degiskenlerin OVD’nin en 6nemli belirleyicileri
oldugunu ortaya koymuslardir. Ayrica, orgiit ortaminda kendini sevdirme,
ormek davranmiglar sergileme, niteliklerini tanitma gibi izlenim yo6netimi
taktikleri kullanan bir ¢alisan acaba ger¢ekten “iyi asker midir”, yoksa “iyi bir
aktor miidiir” (Bolino, 1999)? Bu sorunun yaniti olarak bir¢ok arastirmaci
(Fandt ve Ferris, 1990; Schanake, 1991; Wayne ve Green, 1993; Eastman,
1994) OVD ile izlenim y&netiminin birbirleri ile ¢ok yakin iliskili oldugunu,
hatta yiizeysel olarak benzerlikler gosterdiklerini soylemislerdir. Duygusal
emegi de Orgiitiin istekleri dogrultusunda gosterilen bir rol davranisi (Grandey,
2000) olarak ele aldigimizda, izlenim yonetimi kavramina ¢ok benzedigi ve bu
anlamda da OVD ile ¢ok yakin bir etkilesim icinde oldugu
degerlendirilmektedir. Yukarida belirtilen kuramsal c¢erceve, calismalardan
elde edilen bulgular ve ¢ikarimlar neticesinde, duygusal emek ile OVD
arasinda belirgin bir iliskinin oldugu diistiniilmektedir. Bu cercevede bu
caligmada, 6gretmenlerin duygusal emek gosterimlerinin onlarin hem bireysel,
hem de 6rgiitsel OVD’lerine olan etkileri arastirilmaktadr.
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Bu tespit ve yaklasimlardan yola ¢ikarak, yogun hizmet sergileyen
ogretmenlerin gdstermis olduklar1 duygusal emegin, onlarm OVD’leri ile
iligkisini test etmek lizere asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1: Ogretmenlerin yiizeysel rol davranislart ile OVD leri arasinda
negatif bir iliski vardir.

Hipotez 2: Oégretmenlerin derinden rol davramslart ile OVD'leri
araswmnda pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 3: Ogretmenlerin dogal duygulari ile OVD leri arasinda pozitif
bir iligki vardir.

I1) YONTEM

A) Katilimcilar

Arastirmanin katilimcilarini, Ankara’da gorev yapan ve ulasilabilen
ortadgretim Ogretmenleri olusturmaktadirlar. Arastirmada, ele alinan
degiskenler arasindaki nedensel iliskinin test edilebilecegi ve arastirmanin
kuramsal baglamma uygun (convenience) bir kitle olmasi noktasindan
hareketle, Ankara’da bulunan 21 okulda galisan toplam 252 6gretmene anket
formlar ulagtirilarak, formlarin goniilliiliik esastyla doldurulmasi saglanmistir.
Bu anketlerin 187’si geri toplanmistir. Eksik ve ciddi doldurulmadig:
belirlenen 12 anket ile u¢ analizi sonucunda 6 anket degerlendirme disinda
birakilmis ve analizler 169 anket iizerinde ylriitiilmiistiir. Arastirmamizin
amaci ele alinan degiskenler arasi nedensel iligkileri agiklamak oldugundan,
katilimer 6gretmenler bu beklentiyi karsilamaktadirlar. Katilimcilarin, 45°i
erkek (%26,6), 124’u kadindir (%73,4); yaslar1 22 ile 63 arasinda degismekte
olup, yas ortalamasi 41,08’dir (ss=7,73); ¢alisma siireleri 10,67 ortalamaya
sahip olup (ss=7,54), 1 ile 35 arasinda degismektedir.

B) Ol¢iim Araclar

1) Duygusal Emek Olcegi

Duygusal emek 6lgegi, Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan iki
farkli 6lgekten istifade edilerek gelistirilmis ve 6lgegin Tiirkce gecerlemesi ve

O0gretmenlere uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir.
Olgekte duygusal emek; yiizeysel rol yapma (6 madde), derinden rol yapma (4
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madde) ve dogal duygular (3 madde) olmak {iizere ii¢ alt boyutta 13 madde ile
olciilmektedir. Olgek, “Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol
yaparim”, “Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten
hissetmeye calisgiim”, “Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir” gibi
bazi duygu ve durumlari ieren ifadelerden olusmaktadir. Ogretmenlerin bu
ifadelerde belirtilen duygu ve durumlart yasayip yasamadiklarini diisiinerek
kendilerine en uygun dereceyi “(1) Hicbir Zaman”, “(5) Her Zaman”
araliginda igaretlemeleri istenmistir. Yiikselen puanlar duygusal emek
gosteriminin arttigina isaret etmektedir. Calismada 6lgegin gegerliligini test
etmek i¢in Yapisal Esitlik Modeli (YEM) kullanilarak dogrulayici faktor
analizi (DFA) yapilmig ve i¢ tutarlilik katsayilari degerlendirilmistir. DFA
sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir seviyededir
(Ay*=256,72, sd=131, Ay*¥sd=1,96, RMSEA=0,076, CFI=0,90, IFI=0,90).
Duygusal emegin her bir alt boyutu i¢in Cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayilari;
yiizeysel rol yapma i¢in 0,84, derinden rol yapma i¢in 0,72, dogal duygular
icin ise 0,83 olarak bulunmustur. Calismada 6lgegin toplam i¢ tutarhiligi ise
0,81 olarak tespit edilmistir.

2) (")rgiitsel Vatandashk Davranisi (")lg:egi

Ogretmenlerin orgiitsel vatandashk davramslarmm lgmek igin Tiirkce
gecerlemesi ve uyarlamasi Basim ve Sesen (2006) tarafindan yapilan olgek
kullanilnmustir. Olgekte 6’11 Likert tipinde 19 madde yer almaktadir. Olgek,
orgiitsel vatandaglik davranmisini, Williams ve Anderson (1991) tarafindan
ortaya konan kisiye (8 madde) ve orgiite (11 madde) ydnelik OVD boyutlart
altinda Ol¢limleyebilmektedir. Yiikselen puanlar oOrgiitsel vatandaglik
davranislarindaki artis1 gostermektedir. Olgegin gegerliligini test etmek igin
YEM kullanilarak dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmis ve i¢ tutarlilik
katsayist degerlendirilmistir. DFA ile 6l¢egin iki faktorlii yapist test edilmistir.
Analiz sonuglart (Ay>=73,29, sd=48, Ay?*/sd=1,52, RMSEA=0,056, CFI=,97,
IFI=,97) o6lgegin yapisini dogrulamaktadir. Olgegin i¢ tutarliligi Slgegin
tamamu igin 0,89 olarak, kisiye yonelik OVD boyutu icin 0,84 ve orgiite
yonelik OVD boyutu igin 0,82 olarak tespit edilmistir.

III) BULGULAR

Uygulama sonucunda degiskenlere ve boyutlara ait ortalamalar
hesaplanmustir. Sonuglar incelendiginde bireylerin genel OVD (Ort=4,01,
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ss=0,44), orgiite yonelik OVD (Ort=3,96, ss=0,47) ve kisiye yonelik OVD
(Ort=4,11, ss=0,49) puanlarmin ortalamanin iizerinde oldugu, duygusal
emek boyutlarindan dogal duygular boyutunun ortalamanin iizerinde
(Ort=3,93, ss=0,73), yiizeysel rol yapma (Ort=2,46, ss=0,80) ve derinden rol
yapma (Ort=2,91, ss=0,72) boyutlarmin ise ortalamanin altinda oldugu
dikkat gekmektedir.

Boyutlar arasi korelasyonlar incelendiginde (Tablo: 1), OVD’nin duygusal
emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma ile diisiik
negatif yonlii, dogal duygular ile diisiik pozitif yonlii iliskili oldugu; OVD’ye
ait alt boyutlardan 6rgiite yonelik OVD’nin duygusal emek boyutlarmin hig
birisi ile anlamh iligski icerisinde olmadigi, bununla birlikte kisiye yonelik
OVD’nin duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma ve derinden rol
yapma ile diisiik negatif yonlii, dogal duygular ile anlamli ve pozitif yonlii
iligkili oldugu goriilmektedir.

Tablo: 1

Boyutlar Arasi Korelasyonlar, Giivenilirlik Katsayilari,
Betimleyici istatistikler

Ort.  Ss. OvD OVDO OVDK YRY DRY DD

OvVD 4,04 435 (0,89)

OvDO 3,96 467 9077 (0,84)

OVDK 4,11 488 8337 523" (0,82)

YRY 2,46 801  -173° -0,054 -269" (0,84)

DRY 291 717 -156° -0,062 -244" 5527 (0,72)

DD 3,93 725 2427 0,064 4077 -3567 -218" (0,83)

* p<0,05; **p<0,01; Not: Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayilar1 parantez i¢inde verilmistir.

Hipotezlerin test edilmesi i¢in hiyerarsik regresyon analizi yapilmustir.
Analize birinci adimda yas ve calisma siiresi degiskenleri dahil edilerek
kontrol altina alinmis, ikinci adimda yordayici degiskenler olan duygusal
emek boyutlar1 dahil edilerek OVD ve OVD boyutlari iizerindeki etkileri tespit
edilmistir. Duygusal emek boyutlarmin OVD ve boyutlarini yordamasina
iliskin test sonuglari1 Tablo: 2’de goriilmektedir.
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Tablo: 2

OVD ve Boyutlarim Yordayan Duygusal Emek Degiskeninin
Regresyon Analizi Sonuclari

OvD OVDK OvDO
B Beta R’ B Beta R B Beta R’
Adiml  Sabit 4,12 0,01 4,47 0,01 3,90 0,01
Yas 0,00 -0,04 -0,01 -0,17 0,00 0,04
C.Siiresi 0,00 0,03 0,01 0,09 0,00 -0,05
Adim2 YRY 0,04 -021*% 0,070* 0,02 -023* 0,15* -0,04 -0,08 0,14*
DRY 0,'10 -0,17* 0,15 -0,22% 0,03 -0,05
DD 0,14 0,23* 0,16 0,24* 0,02 0,04

* p<0,01

Tablo: 2’de goriildiigli iizere, ¢aligmada ele alinan demografik
degiskenlerin OVD ve onun alt boyutlar1 anlaminda herhangi bir yordama
giicii bulunmamaktadir. Ancak demografik degiskenler kontrol altinda iken,
duygusal emek degiskenlerinden yiizeysel rol yapma, genel OVD’yi (B= -,21,
p<,01) ve kisiye yonelik OVD’yi (B= -,23, p<,01) negatif yordamaktadir. Ayn
sekilde derinden rol yapma da genel OVD’yi (B= -,17, p<,01) ve kisiye
yonelik OVD’yi (B= -,22, p<,01) negatif yordamaktadir. Duygusal emek
degiskenlerinden dogal duygularm ise OVD’yi (B= ,23, p<,01) ve kisiye
yonelik OVD’yi (B= ,24, p<,01) pozitif olarak yordadig: tespit edilmistir.
Ancak duygusal emegin hicbir alt boyutu ile drgiite yonelik OVD arasinda
anlamhi bir etkiye rastlamlmamasma ragmen, orgiite yonelik OVD’deki
toplam  degisimin %]14’liniin  duygusal emek ile aciklanabilecegi
goriilmektedir.

Calismanin hipotezleri bulgular 1s18inda degerlendirildiginde; Hipotez-1 ve
Hipotez-3’tin desteklendigi, Hipotez-2’nin ise desteklenmedigini goriilmektedir.
Baska bir deyisle, yiizeysel rol davranis1 sergileyen 6gretmenlerin OVD’lerinin
diisiik oldugu, derinden rol davramisi sergileyen &gretmenlerin OVD’lerinin
diisiik ancak artma egiliminde oldugu, dogal duygular sergileyen 6gretmenlerin
OVD’lerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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SONUC

Okullarin gorevlerini ve amaglarini gergeklestirme istekleri bir anlamda
ogretmenlerin bicimsel meslek gereksinimleri Otesindeki katkilarina ve
sorumluluk almalarina ihtiyag gostermektedir (Runhaar ve digerleri, 2013).
Bu kapsamda, caligmada Ogretmenlerin duygusal emek gosterimlerinin
onlarin orgiitsel vatandaslik davraniglar iizerindeki etkileri arastirilmigtir.

Calismanin sonuglari, kuramlardan ve daha 6nceki benzer ¢alismalardan
yola ¢ikarak tahmin edildigi gibi, duygusal emek gosteriminin OVD’yi
yordadigimi gostermektedir. Oncelikle duygusal emegin alt boyutlarmin genel
OVD iizerindeki yordama giiciine bakildiginda, yiizeysel rol yapan
ogretmenlerin  OVD  sergilemelerinin daha diisik oldugu bulgusuna
ulasilmistir. Bu bulgu daha 6nceki yapilan aragtirma bulgulan (Kiffin-Petersen
ve digerleri, 2011; Salami, 2007) ile benzerlik gostermekte dir. Gergekten de,
hissetmedigi duygulari, bir anlamda duygularin1 sahtelestirerek, sergilemek
zorunda kalan 6gretmenlerin goniillii olarak bigimsel gorev tanimlarinin digina
¢ikmalarinin, ekstra yenilik¢i girisimlerde ve miifredat digi faaliyetlerde
bulunmalarinin, ayrica kendi bos zamanlarin1 6grencileri ile is arkadaglar ve
kurumlarina ayirmalarinin zor oldugu diisiiniildiigiinde, ¢alismada elde edilen
bulgunun anlaml oldugu gézlenmektedir.

Derinden rol yapan, diger bir sdylemle, gdstermek zorunda oldugu
duyguyu bizzat yasamaya ve hissetmeye calisan Ogretmelerin de
OVD’lerinin diisiik oldugu tespit edilmistir. Ancak bu diisiikliik yiizeysel rol
yapmaya oranla daha azdir. Bu baglamda, derinden rol yapan 6gretmenlerin
OVD’lerinin yiizeysel rol yapanlara nazaran artma egiliminde oldugu
goriilmekle birlikte, bu artis sinirli kalmistir. Calismada elde edilen bu bulgu,
daha onceki aragtirma bulgular1 (Kiffin-Petersen ve digerleri, 2011; Salami,
2007) ile ortlismemektedir. Anilan arastirmalarin bulgular1 derinden rol
yapma ile OVD arasinda pozitif iligkilerin oldugunu ortaya koyarken, bu
caligmada yordama giicii disiik, fakat negatif yonlii bulunmustur. Bu
farkliligin, 6rneklemden veya 6gretmenlerde duygusal emegi etkileyen baska
ana degiskenlerinden kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir. Ogretmenler
iizerinde yapilacak benzer c¢aligmalarla bu durum acikliga kavusabilecektir.
Ancak, ¢alismamizdaki bulgu, 6gretmenlerin mesleklerinin gerekliliklerini
yerine getirirken, gergek hislerini kendilerinden beklenen davranislarla
uyumlu hale getirme cabalarin1 tam anlamiyla basaramadiklari seklinde
yorumlanabilir.
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Bu calismada, o6gretmenlerin gorevlerini icra ederken dogal duygu
gbsterimlerinin ve buna bagli olarak dogal davranislarinmn, onlarm OVD
sergilemelerini pozitif olarak yordadigi tespit edilmistir. Okulda iginden
geldigi sekilde davranan, Ogrencilere, calisma arkadaslarmma ve idarecilere
gosterdigi duygulart kendiliginden ve samimi olarak ortaya ¢ikan 6gretmenler,
calisma ortamlarmmdan memnuniyet duymakta ve zevk almaktadir (Polat,
2009). Ayn1 zamanda bdyle bir ¢alisma ortami, onlarin ig tatmini, orgiitsel
baglilik (Zeinabadi, 2010; Zeinebadi ve Salehi, 2011) gibi Orgiitsel davranis
degiskenlerine olumlu yansimalar saglamakla kalmayip, dgretmenlerin OVD
sergilemelerini de artmasina sebep oldugu degerlendirilmektedir.

OVD alt boyutlar seklinde degerlendirildiginde; duygusal emegin tiim
alt boyutlarinin kisiye yonelik OVD’yi anlamli olarak yordadigi, orgiite
yénelik OVD ile duygusal emek alt boyutlar1 arasinda ise anlamli iligkilerin
olmadigr tespit edilmistir. Ancak, genel olarak duygusal emegin Orgiite
yonelik OVD iizerinde anlamli yordama giiciine sahip oldugu da ¢alisma
bulgular ile gézlemlenmistir. Duygusal emegin alt boyutlar1 bazinda her
birinin kisiye yénelik OVD’yi anlamli olarak yordayip, orgiite yonelik
OVD’yi anlamli olarak yordamamasmin olasi bir nedeninin, OVD’nin
biitiinciil yapisindan kaynaklandigi ve OVD’nin tek boyut altinda ele
alinabilecegi (DiPaola ve Tschannen-Moran, 2001) gerceginden kaynakli
olabilecegi yorumu yapilabilir.

Calisma bulgulari, egitim kurum ve kuruluslarmin idarecilerinin, ulusal
egitimin gelismesine katki saglayacak Ogretmenlerin davraniglari hakkinda
onemli cikarim ve olasi sonuglar elde etmesine imkan vermistir. Oncelikle,
ogretmenlik duygusal emek gerektiren bir meslek oldugu i¢in, egitim-6gretim
odakli ve 6zellikle 6gretmenlerin etkisinin yogun oldugu faaliyetlerde, onlarm
duygu durumlarinin géz Oniinde bulundurulmasinin, onlarin daha etkin,
ozverili ve goniilliiliik esasina dayali olarak ilave gorevler iistlenmesinde
Onem arz ettigi anlagilmistir. Bu nedenle egitim kurumlarinda 6gretmenlerin
uymasi gereken kurallar ve davranis kaliplarin1 ¢ok bigimsellestirilmeyen, bir
baska anlamda onlar1 sahte ve yapmacik duygu gosterimlerinde bulunmalarina
zorlamadan, dogal ve igten gelen duygularin1 6n plana ¢ikaracak tarzda daha
bir yonetim anlayisinin uygulanmasinin, 6gretmenlerin OVD sergilemelerine
cok biiylik bir imk&n saglayacagi soylenebilir. Bu yoOnetim tarzinin
demokratik, katiimc1 ve istisnalarla yonetim anlayisimin yerlestirilerek,
Ogretmenlerin 6z giivenlerinin gelismesi ve 06z yeterliliklerinin ortaya
cikarilmasi ile miimkiin olabilecegi diisiiniilmektedir. Okullarda bu anlayis
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paralelinde bir calisma ortamimin yaratilmasmin &gretmenler i¢in oldugu
kadar, dgrenciler, idareciler ve nihayetinde egitim sisteminin kalitesi ve
etkinligin artmasina katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Bu calisma neticesinde ulasilan bulgular ve neticelere gore, bundan sonra
yapilacak arastirmalara zemin hazirlamak ve yon vermek maksadiyla
arastirmacilara bazi Onerilerde bulunulabilir. Bu maksatla, ¢alismada ele
alinan iki degiskenin 6nciil ve ardillar1 ile aracilik ve diizenleyicilik etkileri
s0z konusu olabilecek oOrgiitsel davranis degiskenleri ile farkli arastirma
modelleri olusturulabilir. Ayrica, duygusal emegin gerekli oldugu ve OVD’nin
sergilenebilecegi degisik oOrgiit ve meslek dallarinda (saglik, gilivenlik, vb.)
calisan katilimer gruplarla yapilacak benzer c¢alismalarla, daha genellenebilir
sonuglara ulasilabilir. Yine anilan konu hakkinda benzer c¢alismalarin
cogalmasi, arastirmacilari kapsayici meta analizlere yonlendirebilir. Elde
edilen bulgularin yaninda c¢alisma bazi siirliliklar da  igermektedir.
Arastirmanin katilimeilarinin bir ildeki orta 6gretim okullarinda gérev yapan
Ogretmenlerden olusmast nedeniyle, bulgular dogal olarak, katilimei
ozellikleriyle sinirlidir. Bunlarin yani sira, veriler kisilerin yalnizca kendi
degerlendirmelerini yansittigindan, ortak yontem varyansi ve sosyal begenirlik
smirliliklari, sonuglarin degerlendirilmesinde dikkate alinmalidir.



176 / Memduh BEGENIRBAS ® Cem Harun MEYDAN

KAYNAKCA

ACKER, S. (1995), “Carry on Caring: The Work of Women Teachers”,
British Journal of Sociology of Education, 16(1), 21-36.

ASHFORTH, B.E. and HUMPHREY R.H. (1993), “Emotional Labor in
Service Roles: The Influence of Identity”, Academy of Management
Review, 18.

BASIM, H.N. ve SESEN H. (2006), “Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olgegi
Uyarlama ve Karsilastirma Calismas1”, Ankara Universitesi SBF
Dergisi, 61(4), 83—101.

BASIM, H.N. ve BEGENIRBAS, M. (2012), “Calisma Yasaminda
Duygusal Emek: Bir Olgek Uyarlama Calismas1”, Celal Bayar
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Yonetim ve Ekonomi
Dergisi, 19 (1), 77-90.

BATEMAN, T.S and ORGAN, D.W. (1983) “Job Satisfaction And The
Good Soldier: The Relationship Between Affect And Employee
"Citizenship"”, The Academy of ManagementJournal, 26(1), 587-595.

BLAU, P.M. (1964), Exchange and Power in Social Life, New York: New
York: Wiley.

BOLINO M.C. (1999), “Citizenship And Impression Management: Good
Soldiers Or Good Actors?”, Academy of Management Review, 24(1),
82-98.

BROTHERIDGE, C. and GRANDEY, A. (2002), “Emotional Labor And
Burnout: Comparing Two Perspectives Of People Work”, Journal of
Vocational Behavior, 60, 17-39, 2002.

CHAN, C.P. and CHIU, J.M. (2004), “Flight Attendants’ Emotional Labor
And Exhaustion In The Taiwanese Airline Industry”, Journal of Service
Science and Management, 2, 305-311.

CHRIST, O., VAN DICK, R., WAGNER, U. And Stellmacher, J. (2003),
“When Teachers Go The Extra Mile: Foci Of Organisational
Identification As Determinants Of Different Forms Of Organisational
Citizenship Behaviour Among School Teachers”, British Journal of
Educational Psychology, 73, 329-341.



Duygusal Emegin Orgiitsel Vatandaslk Davramsiyla Iliskisi : /177
Ogretmenler Uzerinde Bir Arastirma

DIPAOLA, M. F. and TSCHANNEN-MORAN, M. (2001), “Organizational
Citizenship Behavior In Schools And Its Relationship To School
Climate”, Journal of School Leadership, 11, 424-447.

DIEFENDORFF, J. M. and GOSSERAND, R.H. (2003), “Understanding
The Emotional Labor Process: A Control Theory Perspective”, Journal
of Organizational Behavior, 24, 945-959.

DIEFENDORFF, J. M., CROYLE, M.H. and GROSSERAND, R.H. (2005),
“The Dimensionality And Antecedents Of Emotinal Labor Strategies”,
Journal of Vocational Behavior, 66, 339-357.

DYNE, L.V., CUMMINGS, L.L. and PARKS, J.M. (1995), Extra-Role
Behaviors: In Pursuit Of Construct And Definitional Clarity (A Bridge
Over Muddied Waters), Research In Organizational Behavior,
Greenwich, CT: JAI Press, 17, 218.

EASTMAN, K. K. (1994), “In the eyes of the beholder: An Attributional
Approach To Ingratiation And Organizational Citizenship Behavior”,
Academy of Management Journal, 37(4), 1379-1391.

ENGLAND, P. and FARKAS, G. (1986), Households, Employment, And
Gender: A Social, Economic, And Demographic View, New York:
Aldine.

FANDT, P.M and FERRIS, G.R. (1990), “The Management Of Information
And Impressions: When Employees Behave Opportunistically”,
Organizational Behavior and Human Decision Processes, 45, 140-158.

FINEGAN, J.E. (2000), “The Impact Of Person And Organizational Values
On Organizational Commitment”, Journal of Occupational &
Organizational Psychology, 73 (2), 149-169.

FISHER, C.D. and ASHKANASY, N.M. (2000), “Special Issue On
Emotions In Work Life”, Journal of Organizational Behavior, 21(3),
123-129.

GEORGE, J.M. and BRIEF, A.P. (1992), “Feeling Good Doing Good: A
Conceptual Analysis Of The Mood At Work Organizational Spontaneity
Relationship”, Psychological Bulletin, 112, 310-329.

GEORGE J.M. and JONES, G.R. (1997), “Organizational Spontaneity In
Context”, Human Performance, 10(2), 153-70.



178 / Memduh BEGENIRBAS ® Cem Harun MEYDAN

GOULDNER, A.W. (1960), “The Norm Of Reciprocity: A Preliminary
Statement”, American Sociological Review, 25, 161-78.

GRANDEY, A. (2000), “Emotion Regulation In The Workplace: A New
Way To Conceptualize Emotional Labor”, Journal of Occupational
Health Psychology, 5, 95-110.

GRANDEY, A. (2003), “ When The Show Must Go On: Surface Acting
And Deep Acting As Determinants Of Emotional Exhaustion And Peer-
Rated Service Delivery”, Academy of Management Journal, 46, 86-96.

GURBUZ, S.(2006), “Orgiitsel Vatandaghk Davranisi Ile Duygusal Baglilik
Arasindaki Iliskilerin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Ekonomik
ve Sosyal Arastirmalar Dergisi, 3(2), 48-75

HOCHSCHILD, A.R. (1979), “Emotion Work, Feeling Rules, And Social
Structure”, American Journal of Sociology, 85(3), 551-75.

HOCHSCHILD, A.R.(1983). The Managed Heart, Berkeley, CA: University
of California Pres.

JAMES, N. (1989), “Emotional Labour: Skill And Work In The Social
Regulation Of Feelings”, Sociological Review.

JOHNSON, H. and SPECTOR, P.E. (2007), “Service With A Smile: Do
Emotional Intelligence, Gender, And Autonomy Moderate The Emotional

Labour Process?”, Journal of Occupational Health Psychology, 12, 319—
333.

KIFFIN-PETERSEN, S.A., JORDAN, C.L. and SOUTAR, G.N. (2011),
“The Big Five, Emotional Exhaustion And Citizenship Behaviors In
Service Settings: The Mediating Role Of Emotional Labor”, Personality
And Individual Differences, 50(1), 43-48.

KIKER, D.S. and MOTOWIDLO, S.J. (1999), “ Main And Interaction
Effects Of Task And Contextual Performance On Supervisory Reward
Decisions”, Journal of Applied Psychology, 84 (4), 602-609.

KRUML, S.M. and GEDDES, D. (2000), “Exploring The Dimensins Of
Emotional Labor: The Heart Of Hoschshild’s Work”, Management
Comunication Quarterly, 14, 8-49.

LAM, W. and CHEN, Z. (2012), “When I Put On My Service Mask:
Determinants And Outcomes Of Emotional Labor Among Hotel Service
Providers According To Affective Event Theory”, International Journal
of Hospitality Management, 31, 3-11.



Duygusal Emegin Orgiitsel Vatandaslk Davramsiyla Iliskisi : /179
Ogretmenler Uzerinde Bir Arastirma

MASTRACCI, S.H., NEWMAN, M.A. and GUY, M.E. (2006), “Appraising
Emotional Work: Determining Whether Emotional Labor is Valued In
Government Jobs”, American Review of Public Administration, 36(2),
123-138.

McNEELY, B.L. and MEGLINO, B.M. (1994), “The Role Of Dispositional
And Situational Antecedents In Prosocial Organizational Behavior: An
Examination Of The Intended Beneficiaries Of Prosocial Behavior”,
Journal of Applied Psychology, 79, 836-844.

MORRIS, J.A. and FELDMAN D.C. (1996), “The Dimensions,
Antecedents, And Consequences Of Emotional Labor”, Academy of
Management Review, 21, 986-1010.

MORRIS, J. and FELDMAN D.C. (1997), “Managing Emotions In The
Workplace”, Journal of Managerial Issues, 9, 257-274.

ORGAN, D.W. (1988), Organizational Citizenship Behaviour: The Good
Soldier Syndrome, Lanham, MA: Lexington Books.

ORGAN ,D.W. and RYAN, K.A. (1995), “Meta-Analytic Review Of
Attitudinal And Dispositional Predictors Of Organizational Citizenship
Behavior”, Personnel Psychology, 48, 775-82.

ORGAN, D.W. (1997), “Organizational Citizenship Behavior: It’s Construct
Clean-Up Time”, Human Performance, 10, 85-97.

OZGEN, 1. (2010). Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek, Detay
Yayincilik, Ankara.

PIERCE, J.L. (1995). Gender Trials: Emotional Lives In Contemporary Law
Firms, Berkeley: University of California Press.

PODSAKOFF, P.M., MACKENZIE, S.B., PAINE, J.B. and BACHRACH,
D.G. (2000), “Organizational Citizenship Behaviors: A Critical Review
Of The Theoretical And Empirical Literature And Suggestions For
Future Research”, Journal of Management, 26(3), 513-563.

PODSAKOFF, N.P., WHITING, S.W., PODSAKOFF, P.M. and BLUME,
B.D. (2009), “Individualand Organizational-Level Consequences Of
Organizational Citizenship Behaviors: A Meta-Analysis”, Journal of
Applied Psychology, 94(1), 122-141.



180 / Memduh BEGENIRBAS ® Cem Harun MEYDAN

POLAT S. (2009), “Organizational Citizenship Behavior (OCB) Display
Levels Of The Teachers At Secondary Schools According To The
Perceptions Of The School Administrators”, Procedia Social and
Behavioral Sciences, 1, 1591-1596.

RAFAELI A. and SUTTON R. (1987), “Expression Of Emotion As Part Of
The Work Role”, Academy of Management Review, 12(1), 23-37.

RAFAELI, A. and SUTTON, R. (1989), The Expression Of Emotion In
Organizational Life, Barry M. Staw and L. L. Cummings (ed), Research
in Organizational Behavior , Vol. 11. Greenwich, CT: JAI Press.

RUNHAAR P., KONERMANN J. and SANDERS K. (2013), “Teachers’
Organizational Citizenship Behaviour: Considering The Roles Of Their
Work Engagement, Autonomy And Leaderemember Exchange”,
Teaching and Teacher Education, 30, 99-108.

SALAMI S.0. (2007), “Moderating Effect Of Emotional Intelligence On
The Relationship Between Emotional Labour And Organizational

Citizenship Behaviour”, European Journal of Social Sciences, 5 (2),
142-150

SCHAPPE, S.P. (1998), “The Influence Of Job Satisfaction, Organizational
Commitment, And Fairness Perceptions On Organizational Citizenship
Behavior”, Journal of Psychology, 132, 277-290.

SCHNAKE, M. (1991), “Organizational Citizenship: A Review, Proposed
Model And Research Agenda”, Human Relations, 44, 735-759.

SMITH, C.A., Organ, D. and NEAR, J.P. (1983), “Organizational
Citizenship Behavior: Its Nature And Antecedents”, Journal of Applied
Psychology,68, 655-663.

SOMECH, A. and RON, I. (2007), “Promoting Organizational Citizenship
Behavior In Schools: The Impact Of Individual And Organizational
Characteristics”, Educational Administration Quarterly, 43, 38-66.

STEINBERG R.J. and FIGART, D.M. (1999), “Emotional Demands At
Work: A Job Content Analysis”, The ANNALS of the American
Academy of Political and Social Science, 561, 177.

TEPPER, B.J., LOCKHART, D. and HOOBLER, J.M. (2001), “Justice,
Citizenship, And Role Definition Effects”, Journal of Applied
Psychology, 86, 789-796.



Duygusal Emegin Orgiitsel Vatandaslk Davramsiyla Iliskisi : /181
Ogretmenler Uzerinde Bir Arastirma

VAN DYNE, L., GRAHAM, JW. and DIENESCH, RM. (1994),
“Organizational  Citizenship  Behavior:  Construct  Redefinition,

Measurement And Validation”, Academy of Management Journal, 37(4),
765-802.

WAYNE, S.J. and GREEN, S.A. (1993), “The Effects Of Leader Member
Exchange On Employee Citizenship And Impression Management
Behavior”, Human Relations, 46, 1431- 1440.

WEISS, H.M. and CROPANZANO R. (1996), “Affective Events Theory: A
Theoretical Discussion Of The Structure, Causes And Consequences Of

Affective Experiences At Work”, Research in Organizational Behavior,
18(1), 1-79.

WHARTON, A.S. and ERICKSON, R.J. (1993), “ Managing Emotions On
The Job And At Home: Understanding The Consequences Of Multiple
Emotional Roles. Academy of Management Review”.

WILLIAMS, L.J. and ANDERSON, S.E. (1991), “Job Satisfaction And
Organizational Commitment As Predictors Of Organizational Citizenship
And In-Role Behavior”, Journal of Management, 17, 601-617.

YANG, F. and CHANG, C. (2008), “Emotional Labour, Job Satisfaction And
Organizational Commitment Amongst Clinical Nurses: A Questionnaire
Survey”, International Journal of Nursing Studies, 45, 879—-887.

ZEINABADI, H. (2010), “Job Satisfaction And Organizational Commitment
As Antecedents Of Organizational Citizenship Behavior (OCB) Of
Teachers”, Procedia Social and Behavioral Sciences, 5, 998—1003.

ZEINABADI H. and SALEHI K. (2011), “Role Of Procedural Justice, Trust,
Job Satisfaction, And Organizational Commitment In Organizational
Citizenship Behavior (OCB) Of Teachers: Proposing A Modified Social
Exchange Model”, Procedia - Social and Behavioral Sciences, 29,
1472 — 1481.







<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /CMYK
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /CreateJDFFile false
  /Description <<

    /BGR <>
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /ETI <>
    /FRA <>
    /GRE <>

    /HRV (Za stvaranje Adobe PDF dokumenata najpogodnijih za visokokvalitetni ispis prije tiskanja koristite ove postavke.  Stvoreni PDF dokumenti mogu se otvoriti Acrobat i Adobe Reader 5.0 i kasnijim verzijama.)
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /LTH <>
    /LVI <>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SKY <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /UKR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


