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OZET

Calisanlarin, hizmet siirecine, fiziksel ve biligsel varliklar: yanminda duygusal varliklar ile
de katildiklar: bilinmektedir. Bu katki, duygularin hizmet siirecine yansimalarini ifade etmektedir.
Isletmeler ise bu yansimalari olumlu ¢iktiya doniistiirecek sekilde bazi  diizenlemeler
getirmektedirler. Bu diizenlemeler, ¢alisani duygularini yénetmeye zorlayan yapisal unsurlar
olarak ortaya c¢ikmaktadwr. Bunun yaminda, ozellikle iiretim siirecinde amirin desteginin
hissedilmesi motivasyonel bir etken olarak duygularin yonetimini etkilemektedir. Bu ¢alismada,
hizmet igletmelerinde c¢alisan orta kademe yoneticilerin duygusal emek gosterimleri ele
alimmaktadr.  Duygusal emek gosterimi, ii¢ diizeyde yiiriitiilen gorgiil sinamalarla
aydinlatilmaktadir. Birincisi, duygusal emek gosterimini agiklayan amirin destegi ve duygusal
davranis kurallarmin etkileri; ikincisi, duygusal emek gosteriminin ige baglhilik iizerine etkisi; ve
tictinciisti de amirin destegi ve duygusal davranis kurallarimin ise baghlhga etkilerine duygusal
emek gdsteriminin yaptigi katkidir (aracilik etkisi). Amirin destegi ve duygusal emek beklentisinin
yiizeysel duygusal emek gosterimini etkiledigi, yiizeysel duygusal emek gosteriminin de ise
baghhgi anlaml diizeyde agikladigi goriilmiistiv. Bunun yaminda, yiizeysel duygusal emek
gosterimin hem amirin desteginin, hem de duygusal emek beklentisinin ise baghliga etkilerini
belirledigi (aracilik ettigi) tespit edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: duygusal emek, amirin destegi, ise baghlik, Sakarya.

THE EFFECTS OF EMOTIONAL LABOR ON JOB COMMITMENT UNDER
THE DETERMINATION OF MOTIVATIONAL AND STRUCTURAL
VARIABLES

ABSTRACT

It is known that employees commit their emotional presence in addition to physical and
cognitive presence on working process. This commitment expresses the reflections of emotions on
working process. Businesses make some arrangements in order to transform these reflections to
positive outcomes for them. These arrangements appear as structural elements that force the
employee to manage his emotions and feelings. Besides when the supervisory support, in
production process, is perceived, it affects the management of emotions as a motivator effect. In
this study, the emotional labor of middle level managers working in service businesses is
presented. The presence of emotional labor is enlightened by empirical proofs done by three
levels. Firstly, the effects of supervisory support and emotional behavior rules on the presence of
emotional labor; secondly, the effect of the presence of emotional labor on job loyalty; lastly, the
contribution of the presence of emotional labor to the effects of job loyalty affected by the
supervisory support and emotional behavior rules (mediation effect). It is seen that the
supervisory support and emotional labor expectation affect the “surface acting”, the “surface
acting” has a statistically significant effect on job loyalty. Moreover, it is detected that the
“surface acting” determines both the supervisory support and the expectation of emotional labor
on job loyalty.

Keywords: emotional labor, supervisory support, job loyalty, Sakarya.
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1. GIRiS

Isletmelerin rekabet giiciinii arastiran caligmalar, bir sosyal sermaye olarak
goriilen ¢alisani, i¢inde bulundugu kosullar ve bilissel etkinlikleri kadar, duygu diinyas1
itibariyle de ele almaktadir. Duygular, insanlarin davraniglarina y6n veren en 6nemli
etkenlerden birisi oldugundan caliganlarin igyerindeki davraniglarina da yon vermesi
dolayisiyla ele alinip incelenmektedir. Bir ¢alisanin isinden zevk alip almamast,
miisterileri ve ig arkadaslarina yaklasimi, onlarla iligkilerinin diizeyi ve tiim bu siireglere
etki eden duygusal yonelimi, ¢aliganlarin ise bagliliklarini, miisterilerin memnuniyetini
ve dolayistyla igletmenin performansini etkilemektedir (Steinberg ve Figart, 1999b:9).
Calisanlarin, isi yaparken yiiklendikleri duygusal yik ve gerilim ile sarfettikleri
duygusal performans, onlarin gosterdikleri duygusal emek olarak ele alinmaktadir. Bu
kapsamda olusan literatiir ise duygusal emek gosteriminin diizeyi ile ise baghlik, is
performansi gibi ¢iktilarin etkilesimini incelemektedir.

Duygusal emegin ¢alisanin davraniglarina etki etmesi konusunun orta kademe
yoneticilere odaklanilmak suretiyle ele alinmasi ayri bir 6nem arz etmektedir. Orta
kademe yoneticiler, isletmelerin stratejik yonelimini belirlemeye katki yapmakta ve
gelecege iliskin yasamsal nitelikte kararlar almaktadirlar. Tepe yoneticiler, biitiin
¢alisanlarin davraniglarinda, yonelimlerinde ve irettikleri ¢iktida temel belirleyici iken
orta kademe yoneticiler tepe yonetim ile calisan arasindaki stratejik aktarimin ana
unsurudurlar. Bu bakimdan, orta kademe yoneticilerin duygusal emek diizeyleri ve
bunun ise yansimalari, diger calisanlarin performansina da, isletme performansina da
tesir edecek etki giiciine sahiptir.

Duygusal emek kavrammin ortaya ¢ikisindan bu yana konunun hizmet
isletmeleri i¢in Onemine Ozellikle vurgu yapilmaktadir (Ashforth ve Humphrey,
1993:90). Toplumsal siireglerin 20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren sanayilesmeden
bilgiye dayali bir yapiya dogru evrim gegirdigi goériilmektedir. Bu durum, ekonomileri
sanayi iiretiminden daha fazla oranda hizmetler alaninda iiretime yoneltmistir. Duygusal
emek gerektiren isler de genelde, miisterilerle yiiz-yiize ¢alisma ortamlarinin oldugu,
Ozellikle hizmet isletmeleri kapsaminda yerine getirilen islerdir (Hochschild, 1983:9;
Steinberg ve Figart, 1999b:8). Bu bakimdan, konu ile ilgili incelemelerde hizmet {iretim
stireci iginde yer alan c¢alisanlara odaklanilmast bir gereklilik olarak goériilmektedir.

Bu c¢alismada, Sakarya bolgesindeki hizmet isletmelerinin orta kademe
yoneticilerinin duygusal emek davranislar {izerine odaklanilmaktadir. Duygusal emek
gosterimine etki eden unsurlar olarak, motivasyonel bir belirleyici olmasi bakimindan
yoneticinin destegi ve yapisal bir belirleyici olmasi bakimindan da isletmede duygusal
davranislar1 diizenleyen kurallarin olup olmamasi 6zellikleri ele alinmaktadir. Duygusal
emek gosteriminin ¢iktisi olarak ige baglilik degiskeni incelenmektedir.

2. KURAMSAL CERCEVE

“Oznel bir his durumu” olarak tanimlanan duygular (Seger, 2004:815) bireylerce
hissedilmenin 6tesinde, hakkinda fikir sahibi olunup ydnetilebilmektedir (Hoschschild,
1983). Duygular, belli bir uyariciya bagl olarak olugmaktadir. Bu uyarim, fizyolojik ya
da bedensel hislerde degisiklik ortaya ¢ikarmakta ve kisi, duygulanmaya bagli olarak
anlaml el, kol, yiiz hareketleri gostermektedir. Bunun yaninda, duygularin gosterimi
konusunda kiiltiiriin de bir agiklama giicii oldugu goriilmektedir (Seger, 2004:815).
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Duygularin olusumunun aciklanmasinda iki temel yaklasim séz konusudur. Birincisi
organizmal yaklasimdir ve bu yaklagim kapsaminda duygu, i¢giidii ve diirtiilere bagl,
ani bir refleks olarak ortaya ¢ikan bir durum olarak ele alinmaktadir. Bu yaklagima gore,
sosyal faktorler sadece duygularin 6rtiilmesi, yansitilmast asamasinda etkili olmaktadir.
Dolayisiyla duygular, sosyal aktorler tarafindan etkilenemez ya da ydnetilemezler.
Ikinci yaklasim ise interaktif yaklasimdir ve bu yaklasim kapsaminda duygular, daha
sosyal bir boyutta ele alinmaktadir. Insanlar biiyiidiikge duygularini kontrol etmeye ve
yonetmeye baglarlar. Sosyal yasam bir dizi iliskiler agina sahiptir ve bu siiregte
duygularint belirli kural ve ritiiellerle yonetmeye baslayan bireyler, duruma uygun
davraniglar1  sergilemelerini  saglayan beceriyi genellikle farkinda olmadan
gerceklestirebilirler. Dolayisiyla duygusal yonetim, 6ziinde giinliik sosyal iligkilerin
dogal yansimasina igaret etmektedir (Hochschild, 1979:553; Gilingér, 2009:169).
Duygusal emek ve bu kapsamda duygularin yonetimi konusu, duygulara interaktif bir
yaklagimin sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu yaklasim kapsaminda, ozellikle
duygularin yonetilmesi ve gosterim kurallarina farkli tepkilerin gelistirilmesi sorunu
goriiniir olmaktadir.

Duygularin is hayatinda oynadigi role odaklanan Fisher ve Ashkanasy (2000)
konunun orgiitlerdeki insan davraniglarini agiklama giicline sahip, ancak, heniiz yeni
yeni caligmalarin yapildigi bir alan oldugunu belirtmektedir. Her is, calisana belli
davranislar ve bu davranislarin arkasinda yer almasi gereken belli biligsel nitelikler
kadar, duygusal niteliklere de sahip olma yiikii yiiklemektedir. Bu gereksinimler isin
dogasinda ve isletmenin iiretim tasariminda tanimlanmaktadir. Duygusal gereklilikler
konusunu ele alan ve duygularin, hayatin konusu olmasi 6tesinde, is hayatinin bir girdisi
oldugu yoniinde ilk ¢alisma 1979 yilinda Hochschild tarafindan yapilmistir. Hochschild
(1979) duygulart yonetilebilir bir olgu olarak ele almakta ve bu ydnetim pratigini
kiginin kendisi, etkilesim ¢ercevesi ve oOrgiit yapisi diizleminde degerlendirmektedir.
Konuyla ilgili ilk caligmalar, isletmenin kurallarinin g¢alisanlarca hissedilmesi ve
calisanlar1 etkileyen sosyal yapilara odaklanmistir (Wong ve Wang, 2009:249).
Calisanin bu yapilar kargisinda gostermesi gereken duygusal yonelim ise “duygusal
emek” kavramiyla agiklanmistir. Hochschild (1983) duygusal emegi, fiziksel ve mental
calisma yaninda, digerlerinin zihninde uygun bir durum olusturacak bir yiiz ifadesini
gostermek igin hislerini gosterme ya da bastirma olarak ele almaktadir. Bu durum,
hizmet siirecinde, uygun duygularin sergilenmesi ve gercek duygularin maskelenmesi
demektir (Man ve Oz, 2009:78).

Literatiirde “duygusal emek” kavraminin ele alinigin1 6rneklendiren Steinberg ve
Figart (1999b:11) kavramin ikinci bir grup astirmaci tarafindan “digerlerini anlamak
icin gosterilen emek, onlarin durumunu kavramak igin empati gelistirmek ve
hissettiklerini anlayabilmek ¢abasi” olarak tanimlandigini belirtmektedir. Bu tanim da,
duygusal emegin amacini, 6rnegin bir ¢alisanin satis yapacagi miisteriye kendini iyi
hissettirmesi veya bir polisin tutukluya kendini kotii hissettirmesi olarak ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla duygusal emek, baz1 mesleklerde pozitif duygular1 davranisa
dontistiirme siireci iken, bazi meslekler igin negatif duygularin sergilenmesi gerekli
olmaktadir. Her iki durumda da, beklenen davranislarin temelinde yer almasi gereken
duygulari hissetme yiikiimliiligii calisandan beklenmektedir.
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Gilingor (2009:170) duygusal emek tanimi gergevesine isletme beklentilerinin de
girdigini vurgulamakta ve kavrami, hizmetin sunulmasi esnasinda, miisterilerle yasanan
etkilesimde, kurum tarafindan talep edilen duygularin sergilenmesi durumu olarak ele
almaktadir. Arastirmaci, bu tanim kapsaminda, bireyin hissettigi duygular ile kurum
tarafindan talep edilen duygular arasinda bir uyum olsa bile, bireyin bu duygulari
sergilemek icin belirli bir caba sarf etmesi gerektigine dikkat ¢ekmektedir. Isletmede,
hizmet {iretme siirecinde hangi duygularin ne zaman ve nasil sergilenecegi hakkinda
belli kurallar bulunmaktadir. Hochschild (1979;1983)’in “hissetme kurallar1 (feeling
rules)’’ olarak adlandirdig1 bu kurallar sosyal yapinin, isin ve isletme kurallarinin ortaya
cikardigi kaliplardir (Ashforth ve Humphrey, (1993:91). Bunlar, duygular ve hislere
temas eden birer ideolojik aygittirlar (Hochschild, 1979:551). Bu kurallar; sosyal
kurallar, isin gerekleri ve isletmenin kurallarinin birleserek ortaya ¢ikardigr ve
isletmenin ve dolayisiyla igin ve miisterilerin de beklentilerini temsil eden kurallar
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Duygusal emek, isletmenin beklentileri karsisinda, calisanin hizmet iiretme
stirecinde gosterdigi ve/veya bastirdigi duygular ile ilgilidir. Bu bakimdan, duygusal
emegin olusumu bu iki ug¢ arasindaki etkilesime bagl olarak incelenebilir. Gilingdr
(2009), calisanlardan sergilemeleri beklenen duygular ile calisanlarin gergekte
hissettikleri duygular arasindaki iliskinin, duygusal emek olgusunun temeli olarak ele
almmas1 gerektigini vurgulamaktadir. Arastirmaciya gore, bu iliskinin mahiyeti hem
kurumlar agisindan duygusal emegin etkinligi, hem de calisanlar agisindan duygusal
emegin kendi iizerlerindeki etkileri agisindan 6nemli bir noktadir.

Duygusal emegin girdileri ve ciktilar1 ile birlikte anlasilmasi isletmeler icin
onemli sonuglar dogurmaktadir. Isletmeler, ¢alisanlardan hizmet iiretim siirecinde belli
bir duygusal yonelim beklemekte ve hatta bunu kurallarla daha kati sekilde
belirlemektedirler. Bu beklenti ve belirlemeci yaklagimin sonuglarinin bilinmesi
isletmelerin yonetimi agisindan 6nemli bir bilgi olacaktir. Giingor (2009:178) duygusal
emegin ve sergilenen duygularin isletmelerin performansina, misteri bagliligina etkisi
oldugunu belirtmektedir. Diger yandan, ¢alisanlarin igin gerektirdigi duygulari gésterme
cabasi, kendileri agisindan gesitli sonuglar ortaya koyabilmektedir. Istenen duygulari
sergileyebilen ve duygusal emek diizeyi yiiksek kisiler daha fazla kazang elde
edebilirler. Hizmet iiretim siirecinde miisteri ile iyi iligkiler kurmak suretiyle moral
acidan da tatmin olabilirler. Olumlu duygularin sergilenmesi, tiikenme {izerinde de ters
yonlii bir etki ortaya koymaktadir (Erickson ve Ritter, 2001:156). Bunun karsisinda,
kendisinden beklenen duygulart yansitmakta zorlanan c¢alisanlar, kendilerini
algilama/konumlandirma sorunlari, rol ¢atismasi, yabancilasma, tilkenme ve is stresi ile
yiiz yilize kalmaktadir (Hochschild, 1983; Guerrier ve Adib, 2003:1400; Giingor, 2009:
180; Austin, vd. 2007:679).

Kavram fizerinde yapilan c¢alismalardan bazilarinin konuyu, emegin somiiriisii
(Man ve Oz, 2009), isyerinde adil olmayan dagitim ve iicretlendirme (Steiner ve Figart,
1999a), isyerinde cinsiyet ayrimciligi (Chong, 2009b) gibi sosyal sorun alanlarina
dayandirdigi goriilmektedir. Bu caligmalarin bir kismi kapitalist iiretim siireglerine
odaklanirken, bir kismi ise kadinlarin cinsiyet ayrimeilig1 yolu ile sindirilmesine itiraz
niteligi tagimaktadir.
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Duygusal emek kavrami kapsaminda yapilan gorgiil calismalarin farkli calisan
gruplarina odaklandiklart ve farkli mesleklerden orneklemler iizerinde calistiklar
goriilmektedir. Ornegin, Guerrier ve Adib (2003) tur operatorlerine bagli calisan bolge
rehberlerine, Steinberg ve Figart, (1999a) kamu ¢aliganlari olarak polisler, hemsireler ve
diger belediye calisanlarina, Man ve Oz (2009) c¢agr1 merkezi ¢alisanlarina, Wong ve
Wang (2009) tur liderlerine, Bolton ve Boyd (2003) yolcu tagimaciligi alaninda ¢alisan
ucak kabin gorevlilerine, Erickson ve Ritter (2001) evli ve her ikisi de ¢aligan giftlere,
Schaubroeck ve Jones (2000) bir arastirma sirketinin merkez ofisi ¢alisanlarina, Sutton
ve Rafaeli (1988) perakende sektorii ¢aliganlarina odaklanmigtir.

Duygusal emek kapsaminda yoneticilere de odaklanan belli c¢aligmalar
yapilmustir. Bir 6rgiit icinde, hiyerarsik katmanlarda duygusal emek gosterim diizeyinde
bir degisim olacagl Ongoriilebilir (Steinberg ve Figart, 1999b:13). Ancak, hizmet
isletmelerinde yoneticilerin de biiyiikk oranda miisteri ile temas halinde c¢alistiklar
bilinmektedir. Kunda ve Maanen (1999) isgiicii pazarindaki degisimlerin, profesyonel
ve yonetsel mevkilerde caliganlarin bu mevkilerin geregi olarak duygusal emek
gosterimleri ile ilgili ne tiir degisikliklere yol agtigini analiz etmektedir. Duygusal emek,
yoneticilerin digerlerini yonlendirme, sorumlulugu digerleri ile paylagsma yollar ile
iliskili oldugu gibi, yOneticinin misteri ve ¢alisanla iligkilerinin sonucunu
etkilemektedir. Yoneticinin isletme icin kritik roliine bagli olarak da, yonetsel
makamlar1 isgal edenlerin duygusal emek diizeyleri isletme hayati i¢cin onemli bir
belirleyici olmaktadir.

3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Arastirmacilar  duygusal emegin farkli yogunluk diizeylerinde ortaya
cikabilecegini vurgulamaktadirlar (Steinberg ve Figart, 1999b:11; Ashforth ve
Humphrey, 1993:88). Duygularin hizmet siirecine yansimasi yiizeysel de olabilir,
derinlemesine de olabilir. Bu bakimdan duygusal emegin gdsterimi ile ilgili bir ayrim
s6z konusudur. Yiizeysel duygusal emek gosteriminde calisan, bir seyi hissediyormus
gibi yalandan bir tavir i¢inde davranis sergilemektedir. Derinlemesine duygusal emek
gosteriminde ise, ¢alisan, belli duygular giiclii bir sekilde hissetmekte ve bunu da
yansitmaktadir. Dolayisiyla duygusal emek goésterimi, yiizeysel ve derinlemesine olmak
iizere iki sekilde ortaya ¢cikmaktadir.

Yogunluk olarak iki diizeyde ortaya koyulabilen duygusal emegin yonetilmesi
konusunda motivasyon kritik 6neme sahip bir olgudur (Steinberg ve Figart, 1999b: 15).
Bu nedenle duygusal emek gosterimi ve bunun etkileri, yoneticilerin destekleyici ve
motive edici tavirlarina yakindan bagli olmalidir. Duygusal emek gosteriminin alt
boyutlari itibariyle diisliniildiigiinde, motivasyonun ¢alisani daha samimi olmaya itecegi
ve derinlemesine bir duygusal emek gésterimi doguracagi ortadadir.

H1- Derinlemesine duygusal emek gosterimi amirin destekleyici tavrindan olumlu
yonde etkilenmektedir.

Amirin desteklemesi, c¢alisani isletme i¢in ¢aba sarf etmeye itebilecektir. Bu
durumda c¢alisan, hissetmese bile belli duygular1 gosterme ihtiyaci veya arzusu iginde
kalacaktir. Bu nedenle, ylizeysel duygusal emek gosterimi de motivasyon yolu ile
harekete gecirilebilir.
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H2- Yiizeysel duygusal emek gésterimi amirin destekleyici tavrindan olumlu ydénde
etkilenmektedir.

Her iki diizeydeki duygusal emek gosterimini etkileyen diger unsur isletmenin
duygusal emegi diizenleyen kurallaridir. Birgok is i¢in, o isin yerine getirilmesinde
dikkate alinmasi gereken kurallar belirlenmigtir. Bunun 6tesinde, bazi meslek ¢aliganlari
icin miisteri kargisinda takinacaklari tavir, kullanacaklari sézciikler vb. de ydnetim
tarafindan dikte ettirilmektedir. Ornegin, birgok otel gorevlisi, gelen telefonu actiginda,
otelin adi, kendi adi ve “nasil yardime olabilirim efendim?” gibi bir karsilama ile s6ze
girmek zorundadir. Bunlar Hochschild (1979; 1983)’in “gdsterim kurallar1” dedigi ve
Steinberg ve Figart, (1999b)’nin duygusal emegin gosterilmesine etki eden yonetim
kontroliinii  belirtmek icin temas etti§i diizenlemelerdir. Arastirmacilar, bu
diizenlemelerin “derinligine” de vurgu yapmaktadir (s. 11). Hochschild (1979:551)’e
gore duygularin yonetimi, gésterim kurallari ile bas etme ameliyesidir. Bazen, miisteri
karsisinda ne sdylenecegi, ne yapilacagi kati bir bigimde belirlenmis olmakta, ¢alisanlar
ise alinirken bile duygusal emek gosterme durumlar: dikkate alinmakta ve bu konuda
egitim verilerek isletmenin istedigi diizeyde duygularini yonetebilmesi saglanmaktadir.
Bazen ise, bu konuda isletmenin sadece belli diizeyde beklentilerinden
bahsedilebilmektedir. Dolayisiyla duygusal emek gosterimine etki eden isletme kurallart
belirleyici (duygusal emek kontrolii) ve beklenti (duygusal emek beklentisi) kurallar
olarak iki ayr1 diizeyde ortaya ¢ikmaktadir.

Diefendorff ve Gosserand (2003:950), isletmedeki duygusal gosterim kurallarini
duygusal emek kapsaminda belli standartlar olarak ele almaktadir. Arastirmacilara gore,
bu kurallar sosyal etkilesimi kolaylastirmak ve bu sayede daha yiiksek diizeyli
performans c¢iktilar1 tiretmek amactyla olusturulmaktadir. Ashforth ve Humphrey
(1993:89), kisisel etkilesimi diizenleyen ve bireyler arasi problemleri bertaraf eden
diizenlemelerin ~ duygusal emek  gosterimini  kolaylagtirip  zorlagtirmasindan
bahsetmektedir. Bu bakimdan, isletmede yer alan duygusal davranig kurallar1 duygusal
emek diizeyini belirlemektedir.

H3- Duygusal emek kontrolii, yiizeysel duygusal emek gdsterimini olumlu yoénde
etkilemektedir.

H4- Duygusal emek kontrolii, derinlemesine duygusal emek gésterimini olumlu yénde
etkilemektedir.

H5- Duygusal emek beklentisi, yiizeysel duygusal emek gosterimini olumlu yonde
etkilemektedir.

H6- Duygusal emek beklentisi, derinlemesine duygusal emek gosterimini olumlu yénde
etkilemektedir.

Duygusal emegin calisanin yiiklendigi duygusal bir yiik olarak goriilmesi
neticesinde, bunun ¢aligan agisindan olumsuz tutumlara neden olabilecegi diisiiniilebilir.
Ancak, arastirmalar bunun tersini ortaya koymaktadir. Ornegin, Wharton (1993)
duygusal emegin iy doyumuna olumsuz bir etkisinin olmadigini tespit etmistir
(Steinberg ve Figart, 1999b:13). Arastirmaci, duygusal emek talep edilen is
diizenlemelerinin de galisanin psikolojik durumuna olumlu yansimalari oldugunu tespit
etmistir (Steinberg ve Figart, 1999b:22). Bu durum, duygusal emegin aslinda bir isin
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geregi olmasinin 6tesinde, verimli ve kabul edilebilir is iliskileri kurmanin da anahtari
olmasina baglanabilir (Steinberg ve Figart, 1999b:23). Bunun yaninda, duygusal emek,
calisanin kendi kimligini ve kisiligini de hizmet {iretim siireci ile biitiinlestirmesine
vurgu yapan bir kavramdir (Chong, 2009a; 2009b). Bu biitiinlestirmenin etkinliginin ige
baglanmakla dogru orantil1 olabilecegi agiktir. Ise baglilik Chusmir (1982:596)’ye gore,
yapilan ise dair olan ve kisinin ise aidiyetini de ortaya koyan bir tutum veya yonelimdir.
Kisinin kendisini yaptig1 ise ait hissedip hissetmemesi 6n plana ¢ikmaktadir. Isyerinde
gosterilen veya yonetilen duygularin da bu hissetme {izerinde etkisi oldugu
goriilmektedir. Bu olgu Jenks, Carter ve Jenks (2007:109)’e gore ayn1 zamanda ¢alisilan
boliime ve dolayisiyla isletmeye bagliligi da ortaya koymaktadir. Kisinin isine bagl
olmasi, onun isletme hedefleriyle biitiinlesmesi anlamima gelmektedir. Duygularin
iiretim silirecinde gosterilmesinin ise bagliligi acikladigi gorgiil olarak da ortaya
koyulmaktadir (Nadler ve Lowery, 2009:34).

H7- Yiizeysel duygusal emek gosterimi igse baghligr olumlu yonde etkilemektedir.
H8- Derinlemesine duygusal emek gosterimi ise bagliligi olumlu yonde etkilemektedir.

Duygusal emek gosterimi yaninda, buna girdi teskil eden amirin destegi ve
duygusal emek kurallar1 gibi motivasyonel ve yapisal unsurlarin da ise bagliligi
artiracagi diigiiniilebilir. Bu ¢alismada, ilgili degiskenlerin ise bagliliga etkileri, aracilik
etkisi testleri yolu ile sinanmaktadir. Duygusal emek diizeyi, motivasyonel etkenler ve
maas gibi girdilere goére artmaktadir (Steiner ve Figart, 1999b). Diefendorff ve
Gosserand (2003:952) de duygusal emek kapsaminda bireyin motivasyonel giiciiniin
Oonemine isaret etmektedir. Bu durum, bu tip motivasyonel etkenlerin igse bagliliga
etkisinin artan duygusal emek iizerinden de s6z konusu olabilecegini akla getirmektedir.

H9- Amirin desteginin ise bagliliga etkisi yiizeysel duygusal emek gosterimi iizerinden
anlaml diizeyde olmaktadir. Yani, yiizeysel duygusal emek gdsterimi amirin destegi-ige
baghhik iligkisine aracilik etmektedir.

H10- Amirin desteginin ise baghhga etkisi derinlemesine duygusal emek gosterimi
tizerinden anlamli diizeyde olmaktadwr. Yani, derinlemesine duygusal emek gosterimi
amirin destegi-ise baglilik iliskisine aracilik etmektedir.

Calisanlarin  kendi duygularini  yonetmesi, duygularin hizmet siirecinde
gosterilmesini diizenleyen kurallarin varligi ile yakindan ilgilidir. Cogu isletme,
duygular1 degisik diizeyde kontrol etmekte ve yonetmeye ¢aligmaktadir (Leidner, 1999).
Diefendorff ve Gosserand (2003)’de duygusal emegi, duygusal gdsterim kurallart ile bu
kurallara uymanin bir fonksiyonu olarak ele almaktadir. Bunun yaninda, igletmenin “iyi
hizmet” tanimlamasi ve bunu sergilemek icin ¢aba sarf etmesi, tatmin edilmesi zor
miisteri beklentileri olusturabilir. Bu durumda, isletme kurallari ¢alisanin duygusal
gerilime ve uyumsuzluga diismesine yol acabilir ve bu da duygusal emegin ¢iktisi ile
iliskisini degistirebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993:89). Yani, duygusal emek
kurallarinin diizeyi, duygusal emek diizeyini ve ise baglilig1 ayr1 ayn etkilemektedir,
ancak, bu diizeyin degisimi, ¢alisanin duygusal yonelimine etkisi bakiminda duygusal
emek diizeyi iizerinden de ¢ikt1 iiretmektedir. Bu durumda, duygusal emek kurallarinin
ise baglilik tizerine etkisi, duygusal emek gosterimi lizerinden de sinanmalidir ve
duygusal emegin aracilik etkisi ele alinmalidir. Diefendorff ve Gosserand (2003), belli
duygusal gosterim kurallarinin performansa dogrudan ve dolayli olumlu etkileri
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oldugunu ortaya koymaktadir. Bu bakimdan, bu kurallarin ise baghlik gibi ¢iktilara
dogrudan ve dolayli etkilerinin sinanmasi anlamlidir.

H11- Duygusal emek kontroliiniin ise baglhliga etkisi yiizeysel duygusal emek gosterimi
tizerinden anlamli diizeyde olmaktadir. Yani, yiizeysel duygusal emek gdsterimi
duygusal emek kontrolii-ige baglhlik iliskisine aracilik etmektedir.

H12- Duygusal emek kontroliiniin ise baghliga etkisi derinlemesine duygusal emek
gasterimi iizerinden anlaml diizeyde olmaktadir. Yani, derinlemesine duygusal emek
gosterimi duygusal emek kontrolii-ige baghlik iliskisine aracilik etmektedir.

H13- Duygusal emek beklentisinin ise bagliliga etkisi yiizeysel duygusal emek gosterimi
tizerinden anlamli diizeyde olmaktadir. Yani, yiizeysel duygusal emek gosterimi
duygusal emek beklentisi-ise baghlik iliskisine aracilik etmektedir.

H14- Duygusal emek beklentisi ise baghliga etkisi derinlemesine duygusal emek
gasterimi iizerinden anlaml diizeyde olmaktadir. Yani, derinlemesine duygusal emek
gasterimi duygusal emek beklentisi-ige baglilik iliskisine aracilik etmektedir.

Literatiirde duygusal emegin “kadinsilikla” iliskilendirildigi goriilmektedir.
Konun bir aragtirma alani olarak ortaya g¢ikmasinda en biiyilk paya sahip olan
Hochschild (1983), kadinlarin daha fazla oranda duygusal emek gosterimi
sergilediklerini belirtmektedir. Steiner ve Figart (1999b:10) da bu duruma vurgu
yapmaktadir. Arastirmacilara gore, sekreterlik, resepsiyon memurlugu gibi alanlarda
calisan kadinlar i¢in arkadag¢a davranislar ve cekici goriinmek isin dogal bir parcasi
iken, bircok erkek c¢alisan bu davramiglart seksi veya romantik olarak
degerlendirmektedir. Arastirmacilara gore, bu alanlarda calisan bayanlardan isletmelerin
duygusal emek beklentisi de daha yiiksek diizeydedir (s.15). Konunun kadinlarla
iligkilendirilmesinin bir nedeni de, bazi iglerin kadinlarca icra edilmesi ve bazi
mesleklerin de sadece erkeklerle dzdeslestirilmesidir. Ornegin, hemsirelik daha ¢ok
kadinlarin gorev aldig1 bir alanken, polislik veya gardiyanlik ¢gogunlukla erkeklere 6zgii
isler olarak algilanmaktadir. Bu isler arasinda, isin dogasi geregi sergilenmesi gereken
duygusal emek farklilagmaktadir. Ancak, bu farklilasmanin galisanin cinsiyetine bagli
olup olmadigi literatiirde siklikla tartisilan bir konudur (Steiner ve Figart, 1999a).
Erickson ve Ritter (2001:157) duygusal emegi pozitif, negatif ve tagskin/tahrik edilmis
duygularin yonetilmesi olarak ele almakta ve bunlardan son boyutun tilkenme iizerinde
etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirmacilar 6zellikle kadinlarda bu etkinin daha
giiclii olacagi varsayimlarina ise yeterli destek bulamamiglardir. Kadinlar taskin/tahrik
edici davraniglarimi gizleme konusunda erkeklerden daha yiiksek deger ortaya koyarken,
pozitif ve negatif davraniglar1 yonetme anlaminda cinsiyet bir fark yaratmamaktadir.

Duygusal emek gosterimi iizerinde cinsiyetin bir etken olup olmadiginin
aragtirllmas1  gerekmektedir. Hatta yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek
gosterimlerinin tek tek cinsiyete gore farklilagsmalarini izlemek anlamlidir.

H15- VYiizeysel duygusal emek gdsterimi cinsiyete gore anlamli  oranda
farklilasmaktadr.

H16- Derinlemesine duygusal emek gosterimi cinsiyete gore anlamli oranda
farklilasmaktadur.
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Birgok aragtirmact farkli sektorlere odaklanmak suretiyle duygusal emek
konusunu arastirmiglar ve farkli sonuglar elde etmislerdir (Guerrier ve Adib, 2003;
Steinberg ve Figart, 1999a; Man ve Oz, 2009; Wong ve Wang, 2009; Bolton ve Boyd,
2003; Schaubroeck ve Jones, 2000; Sutton ve Rafaeli, 1988). Diefendorff ve Gosserand
(2003:952) is ortamindaki eylem yogunlugunun calisant duygusal emek gosterimi
acisindan donanimli hale getirebilecegini belirtmektedir. Bu durum ¢alisanin ¢aligmakta
oldugu sektoriin de duygusal emek gosterimi ve ilgili etkenler agisindan Snemli
kilmaktadir.

H17- VYiizeysel duygusal emek gosterimi farkli sektorde c¢alisanlar agisindan
farklilasmaktadr.

H18- Derinlemesine duygusal emek gésterimi farkl sektorde c¢alisanlar agisindan
farklilasmaktadur.

Belirtilen hipotezlerin sinanmast duygusal emek gosterimi konusunda hem
girdileri hem de ¢iktilar1 degerlendirme olanag sunmaktadir. Ongoriilen iliskiler
aragtirma modeli olarak Sekil 1’de goriilmektedir.

4, YONTEM

Calisanlarin duygusal emek gosterimleri ve buna etki den motivasyonel ve
yapisal etkenler ile biitiin bu degiskenlerin ¢iktisi olarak ige baglilik iliskisini sinamak
amaglanmustir. Bu kapsamda, nicel veri elde etmek icin bir dlgek tasarlanmistir. Olcekte
yoneticinin destegini 6lgemeye yonelik 7 ifade, duygusal emek kurallarini 6lgmeye
yonelik 10 ifade, duygusal davramig gosterimini Olgmeye yonelik 19 ifade ve ise
baglihg Slgmeye yonelik 8 ifadeye yer verilmistic. Olcek Unler Oz (2007)’den
almmustir. Bu 6lgek Brotheridge ve Lee (2003)’iin gelistirdigi duygusal emek 6lgegine
dayanmaktadir. Bunun yaninda Tiirk¢e’ye g¢evrilmis ve gecerli ve giivenilir sonuglar
tirettigi kanitlanmistir. Likert soru tipine goére hazirlanan ifadeler icin 1 (kesinlikle
katilmiyorum) — 5 (kesinlikle katiliyorum) arasinda 5°li bir cevaplandirma Kkriteri
uygulanmistir.

Sekil 1- Arastirma Modeli

Duygusal
Emek
Beklentisi

Yiizeysel
Duygusal Emek
Gosterimi

Duygusal
Emek
Kontrolii

Ise Baglilik

Derinlemesine
Duygusal Emek
Gosterimi

Amirin
Destegi
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Arastirma evreni Sakarya’da bulunan hizmet isletmeleri olarak oteller, banka
subeleri, restoranlar ve 6zel hastanelerde galigsan {ist ve orta kademe ydneticilerden
olugsmaktadir. Yonetim kademesinde bulunanlarin duygusal emek gdstermeleri belki
daha yiiksek diizeyde olabilir. Ciinkii bu kisiler daha girisimci olmak durumundadirlar
ve sorumlu, yenilikgi, risk alan, verimli birer ¢aligma ortaya koymak durumundadirlar.
Bunun i¢in de diisiinsel yonelimleri kadar duygularimi da bu sorumlulugun altina
sokmak durumundadirlar (Hatcher, 1999). iI’de 10 adet belgeli otel, 6 adet dzel hastane,
(Sakarya Valiligi, 2010), 20 adet restoran (SATSO, 2009:66), 67 adet banka subesi
(SATSO, 2009:74) bulunmaktadir. Arastirma siirecinde bu isletmelerden birer yetkiliye
ulagilmis ve anket yapmak icin izin istenmistir. Izin almabilen isletmelerin insan
kaynaklar1 boliimlerine isletme biiyiikliigiine gore degisen sayida anket birakilmis, belli
bir siire sonra da anketler toplanmustir. Bu kapsamda 163 iist ve orta kademe
yoneticiden kullanilabilir anket doniisii olmustur.

5. BULGULAR

Alan arastirmasina katilanlarin %48,5°1 kadin, % 49, 1°i erkektir. % 37,4’ 25-30
yas grubundan, % 35’1 31-35 yas grubundan, %14,1°1 36-40 yas grubundan, % 7,4’1i de
41-45 yas grubundandir. % 22,1°1 orta ogretimi tamamlamis, % 24,5’i bir Onlisans
programindan mezun, % 41,7’si lisans mezunu ve % 3,7’si de bir lisansiistii
programindan mezun konumundadir. %25,2’si otel, % 24,5’1 hastane, % 17,8’i banka ve
% 32,51 de restoran calisanidir. Halen ¢aligmakta olduklar1 isletmede ¢aligma siireleri
itibariyle % 10,41 bir yildan az, % 30,1’1 1-3 y1l, % 25,8’1 4-7 y1l, % 6,7’si 8-11 yil, %
7,471 de 12 yil ve daha fazla zamandir ¢aligmaktadir (Tablo 1).

Tablo 1- Alan Calismasina Katilanlara Dair Demografik Bulgular

Cinsiyet N Yiizde Egitim N | Yiizde
Bayan 79 48,5 Orta Ogretim 36 | 22,1
Bay 80 49,1 On Lisans 40 | 245
Toplam 159 97,5 Lisans 68 41,7
Cevapsiz 4 2,5 Lisansiistii 6 3,7
Yas Toplam 150 92,0
25-30 61 37,4 Cevapsiz 13 8,0
31-35 57 35,0 Isletmede Calistig Siire

36-40 23 14,1 1 Yildan az 17 10,4
41-45 12 7.4 1-3 Y1l 49 30,1
Toplam 153 93,9 4-7 Y1l 42 | 258
Cevapsiz 10 6,1 8-11 Yil 11 6,7
Sektor 12 Y1l ve Uzeri 12 7.4
Otel 41 25,2 Toplam 131 | 80,4
Hastane 40 245 Cevapsiz 32 19,6
Banka 29 17,8

Restoran 53 32,5

Toplam 163 100,0
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Duygusal emek ve ilgili degiskenlerden olusan modelin yap1 gecerliligini test
etmek ve boyutlarn tespit etmek amaciyla kesfedici (explaratory) faktor analizi
uygulanmistir. Temel bilesenler analizi ve dondiirme (varimax) segenegi kullanilarak
temel boyutlar tespit edilmistir. Esdegerlik (communality) itibariyle %50°nin altinda
deger alan ve birden ¢ok faktdre yiiklenen ifadeler Olgekten ¢ikarilarak analiz
tekrarlanmistir. Analize tabi tutulan Olgiimlerin faktdr analizine uygunlugunu ortaya
koyan Kaiser-Meyer-Olkin test istatistigi 0,823 olarak bulunmustur. Ki-kare test sonucu
1691,326 ve Bartlett test sonucu anlamlidir (p>0,00). Bu veriler 6l¢iimlerin faktdr
analizi i¢in oldukc¢a uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Tespit edilen ve dzdegeri
1’den biiyiik bes boyut toplam varyansin % 60,366 unu agiklamaktadir. Her bir ifadenin
aldign yiikii, boyutu, boyutlarin 6zdegerleri, agikladiklar1 varyans ylizdeleri ve
boyutlarin Cronbach Alfa degerleri Tablo 2’de verilmektedir.

Faktor analizi sonucunda duygusal emek gosteriminin beklendigi gibi iki alt
boyutta ortaya c¢iktigi goriilmektedir. Bu alt boyutlar yilizeysel ve derinlemesine
duygusal emek gosterimi boyutlaridir. Bu boyutlar 6l¢egin olusturulmasi asamasinda
faydalanilan kaynaklarda da teorik olarak ayrigtirilmis ve 6lgiimlerde de benzer sekilde
ortaya ¢ikmistir. Bu bakimdan duygusal emek 6l¢eginin teoride varsayilan alt boyutlari
Oletiigii goriilmektedir. Duygusal emek kurallari ise teoride tek bir boyut olarak ele
alimmasina ragmen, bu calismada iki farkli diizeyde ortaya c¢ikacagi varsayilmis ve bu
varsayim da dogrulanmustir. Isletmenin duygusal davrams konusundaki genel
beklentilerine denk gelen duygusal emek beklentisi gérece daha yumusak bir belirleyici
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bunun karsisinda, isletmenin calisanlarin duygusal emek
gosterimleri tizerine daha sert miidahalesini 6l¢en ve boyutlandiran bir duygusal emek
kontrolii boyutu ortaya ¢ikmistir. Bunlarin yaninda, amirin destegi de ayri bir boyut
olarak orneklem kitle tarafindan algilanmis goériinmektedir. Boyutlart olusturan
ifadelerin giivenilirlik analizi sonuglar1 (Cronbach Alfa degerleri) dlgegin giivenilir bir
6l¢iim yaptigini ortaya koymaktadir.

Bagimli degisken olarak ise baglilik ifadelerine faktoér analizi uygulanmistir.
Keiser-Meyer-Olkin degeri 0,602, ki-kare degeri 61,893 olarak bulunmustur. Bartlett
testi sonucu anlamlidir (p<0,05). Diisiik esdegerlilik ve birden fazla faktére yiikklenme
egilimi gosteren ifadelerin elenmesiyle geride kalan dort ifade toplam varyansin %
57,219’ini agiklayan tek bir boyutta toplanmaktadir.
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Tablo 2- Faktor Analizi Sonugclar:

Agiklanan
Faktor Varyans Cronbach
Ifadeler Yiikleri | Ozdeger (%) Alfa
Amirin Destegi 4,031 17,525 ,889
Basimdan gegen zor durumlardan amirime bahsederim. 835
Amirime kolaylikla danisabilirim. 816
Zor durumlardan kurtulmama amirim yardimer olur. 813
Isler sarpa sardiginda bunu amirine rahathkla sdylerim. 805
Amirim tiim ¢alisanlara sahip ¢ikar. 714
Isler zorlastiginda amirimin bunu ¢dzecegine inanirim.
Yiizeysel Duygusal Emek Gosterimi 672
Hissetmedigim duygularimi hissediyormus gibi yaparim. 3,417 14,858 ,829
Genellikle o an hissettigim duygularimi  gizlemeye 730
calisirim. '
Miisteriyle iliskide gergek hislerimi gdstermemeye 680
caligirim. !
Sinirli ve sikintili oldugumu belli etmemek icin rol 677
yaparim. '
Miisteriyle iliskide durumuma uygun olmasa bile olmasi 649
gereken davranis1 yaparim '
Miisterilere iyi davranmak ic¢in gercek duygularimi 557
bastiririm. '
Sinirli  zamanlarimda kendimi rahatlatacak  seyler 536
diistintiriim. '
Isletmenin Duygusal Emek Beklentisi 509
Isyerimde, miisterileri memnun etmemizin gerekliligi bize 2,586 11,244 ,738
belirtilir.
Isyerimde uygun duygularimizi gostermemiz igin bize 754
egitim verir. '
Isyerimde uygun davraniglari  gosterdigimizde bizi 665
odiillendirir. '
Isyerimde bizden gOstermemiz uygun duygulari, 651
gostermemizi ister. '
Derinlemesine Duygusal Emek Gosterimi 633
Isimin benden bekledigi kisi olmak igin ictenlikle caba 2,214 9,628 ,701
gosteririm.
Sinirli biriyle konusurken gérevimin ona yardimci olmak 837
oldugunu diigtiniiriim. '
Kendimi kétii hissettigimde bile arkadasca giiliimserim. 679
Isletmenin Duygusal Emek Kontrolii 503
Isyerimde galisanlar istedigi gibi davranamaz. 1,880 8,172 674
Isletmemiz ise alirken duygularini yansitan insanlari seger. 742
[sletmemiz iste gostermemiz gereken duygularimizla ilgili 701
olarak agik ve net bir sekilde bizi uyarir. !
,539

Not: Temel Bilesenler Analizi, Varimax doéniigimii, KMO: ,823, Ki-Kare test Sonucu: 1691,326, df:253,
Bartlett test sonucu p>0.00; Toplam Agiklanan varyans: %61,427, Cevaplandirma segenekleri: Kesinlikle
katilmiyorum (1) - Kesinlikle katiltyorum (5).
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Faktor analizi sonucu elde edilen degiskenlerin normal dagilimla ilgili bir sorunu
olup olmadig1 konusunda belli kriterler baz alinmistir. Ornegin her bir degiskenin
standart sapmast 1’in altindadir. Bu durum verinin normal dagildigi hakkinda fikir
vermektedir. Bunun yaninda Kolmogorov-Smirnov testi sonuglart da verinin normal
dagilim sergiledigini ortaya koymustur (p>0,05). Normal dagilim varsayiminin
saglanmast uygulanacak olan korelasyon ve regresyon analizleri agisindan verinin
uygun oldugunu gdstermektedir. Bagimli ve bagimsiz degiskenlere iliskin aritmetik
ortalamalar, standart sapmalar ve degiskenler arast anlamli iligkileri i¢eren korelasyon
degerleri Tablo 3°de verilmektedir.

Hipotezleri sinamak igin 6ncelikle regresyon analizinden yararlanilmistir (Tablo
4). Bunun i¢in 6ncelikle amirin destegi ve duygusal emek beklentisi ve duygusal emek
kontrolii boyutlarnin yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek {iizerine etkileri ayr1
ayri Olgiilmiistiir. Belirtilen ii¢ degiskenin yiizeysel duygusal emegi agiklama orani (R?)
% 36°dir. Bu 6nemli bir agiklama giiciinii ifade etmektedir. Beta degerleri itibariyle en
fazla etki eden degiskenin duygusal emek beklentisi (%43), bir sonrakinin amirin
destegi (%32) oldugu goriilmektedir. Duygusal emek kontrolii (%06) ise ylizeysel
duygusal emegi agiklama giiciine sahip degildir. Orneklem kitle icin yiizeysel duygusal
emek gosteriminde rol oynayan en Onemli etken isletmede uygulanan ve duygusal
emekle ilgili igletme beklentilerini ortaya koyan diizenlemelerdir. Bu durum yiizeysel
duygusal emek gosteriminde yapisal unsurlarda beklenti boyutunda olanlarla
motivasyonel unsurlarmn etkili oldugunu gézler dniine sermektedir. isletme tarafindan
yiriitillen ve duygusal emegi diizenleyen daha formal ve kati uygulamalar ise etkisiz
goriinmektedir.

Tablo 3- Degiskenlerin Ortalama, Standart Sapma Degerleri ve Korelasyonlar

Ar. Std. Amirin | DE Bekl. DE Yiizeysel | Derinl.
Ort. Sapma | Destegi Kont. DE DE

Amirin Destegi 3,8476 | ,85382

DE Beklentisi 3,8211 | ,82855 | ,248(**)

DE Kontrolii 3,5384 | ,62726 122 | ,308(**)

Yiizeysel DE 3,4684 | ,82436 | 437(**) | ,507(**) ,129

Derinlemesine DE | 38754 | 81258 | ,383(**) | ,365(**) | ,279(**) | ,534(**)

Ise Baglilik 3,4339 | ,78161 | 444(**) | ,319(**) 027 | ,388(**) | ,319(**)

** Anlaml korelasyon (p<0,01)

Derinlemesine duygusal emegi agiklama agisindan amirin desteginin 6nemli
oranda bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (% 28). Duygusal emek beklentisi ise %23
oraninda bir etki ortaya koymaktadir. Duygusal emek kontrolii goreli olarak en diisiik
etkiyi ortaya koyan degiskendir (%21). Degiskenin modele katkisinin anlamliligi da
distiktiir (p<0,05). Bu sonuglar kavramsal olarak ortaya koyulan etkenlerin duygusal
emegi aciklamada etkili olduklarini ortaya koymaktadir. Duygusal emek kontroliiniin
yiizeysel duygusal emek gosterimini agiklamamasi beklenen bir sonug degildir. Kontrol
boyutuna varan daha kat1 diizenlemeler karsisinda motivasyonel unsurlarin duygusal
emek gosterimini agiklamada daha etkili oldugu goriilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin
derinlemesine duygusal emegi agiklama orani (R?) %25’dir.
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Tablo 4- Regresyon Modelleri ve Anlamlilik Diizeyleri

Bagimh | Bagimsiz D. b Std. | Beta t Anlamhlik F R? |Anlamhhk
D. Hata (Model)
_ DE Beklentisi | ,436| ,067 | ,439 | 6,421 ,000 {30,072 | ,362 ,000
[0} o
2, DE Kontrolii | _062| ,088 | -,047 | -,709 /480
8 —
S W Amirin
>0 Destegi ,322| ,063 | ,334 | 5,098 ,000
o DE 233| 073 | 237 | 3,204 002 (L7/685 | ,250 1,000
£ Beklentisi
g DE
5 Kontrolii ,219| ,094 | ,169 | 2,336 ,021
o .
T w Amirin
28 Destegi ,289| ,068 | ,304 | 4,284 ,000
) Yiizeysel DE 288| ,081 | ,304 | 3,565 ,000 [16,151 | ,168 ,000
) -
&% & | Derinl. DE 151| 082 | 157 | 1,842 067

Yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek gosterimlerinin ise bagliliga etkileri
smandiginda derinlemesine duygusal emegin ise bagliligt agiklamadigr goriilmektedir.
Yiizeysel duygusal emegin ise bagliliga etkisi ise (R?) %16 seviyesinde bulunmustur.
Calisanlarin yiizeysel anlamda duygusal emek gostermeleri ve miisteri karsisinda
hissetmedikleri seyleri yansitmalar1 onlar1 islerine bagli ve dolayisiyla isini seven
bireyler olmalarinda etkili olmaktadir. Gergek hisleri ile miisterileri karsisina g¢ikan
calisanlarin igyerinde daha fazla yipranmalari ve buna bagli olarak da ise bagliliklarinin
diigiik oldugu gibi nedenler 6ngoriilebilir. Bunun yaninda, derinlemesine duygusal
emegin c¢alisan acisindan daha samimi ancak kirilgan bir psikolojik durumu
yansitabilecegi ve bunun da ise baglilik noktasinda sorun olusturabilecegi diistiniilebilir.
Kendisinden istenen duygusal gosterimi yerine getirmekte zorlandiklari i¢in de ise
bagliliklart konusunda beklenen olumlu katki saglanmiyor olabilir. Bu sonuglar,
calisanlarin islerine bagliliklarin1 artirmak ig¢in duygusal emekle ilgili isletme
beklentileri ve amir desteginin c¢aligan iizerinde olusturdugu motivasyonel giice
odaklanmay1 gerekli kilmaktadir. Bunun yaninda, ise baglilik acisindan yiizeysel
gosterimi etkinlestirecek yollarin 6nplanda tutulmasi gerekmektedir.

Derinlemesine duygusal emegin ise baglilik lizerinde anlamli etkisinin olmamasi
bu degisken iizerinden aracilik etkisi 6l¢limlerini gereksiz kilmaktadir. Bu bakimdan,
daha once belirtilen ve amirin destegi, duygusal emek beklentisi ve duygusal emek
kontrolii degiskenlerinin ise bagliligi derinlemesine duygusal emek {izerinden de
anlamli diizeyde aciklayabilecegi savlari desteklenmemistir. Bu ii¢ degiskenden
duygusal emek kontroliiniin ise yiizeysel duygusal emek gdsterimi iizerinde etkisinin
olmamasi da yiizeysel duygusal emegin duygusal emek kontrolii-ise bagllik arasindaki
aracilik etkisini sinamay1 gereksiz kilmaktadir. Su durumda, duygusal emek beklentisi
ve amirin destegi unsurlarinin ise bagliliga etkilerine yiizeysel duygusal emegin
araciligint sinamak i¢in yeniden regresyon modelleri kurulmustur. Regresyon sonuglari
da Sobel testi ile aracilik etkisinin anlamlilig1 agisindan degerlendirilmistir.

Aracilik etkisi (mediation effect) iki degiskenin birbirini anlamli diizeyde
aciklamasi yaninda, {igiincii bir degiskenin arac1 degisken olarak yer almasi durumudur.
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Bir degigkenin aracilik etkisi degisik sekillerde sinanabilmektedir. Ancak, araci etkiden
bahsedebilmek adina Oncelikli olarak asagidaki Onkosullarin saglanmasi gereklidir
(Baron ve Kenny, 1986, MacKinnon vd., 2002):

1) Bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerinde anlamli etkisi olmalidir.
2) Bagimsiz degiskenin araci degisken iizerinde anlamli etkisi olmalidir.

3) Bagimsiz ve araci degiskenlerin ikisinin birden bagimli degisken iizerine etkisi
olciildiigiinde (iki bagimsiz degisken ayni anda modele dahil edildiginde)
bagimsiz degiskenin etkisi azalmalidir (kismi aracilik- partial mediation) veya

ortadan kalkmalidir (tam aracilik- complete mediation).

Bu sartlar saglandiginda ilgili degiskenin anlamli bir aracilik etkisi vardir
denebilir. Bu etkinin anlamlilig1 ise Sobel testi ile sinanabilmektedir. Sobel testi ile,
bagimsiz ve araci degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki regresyon etkilerinin
standartlagtirilmamis beta ve standart hata degerlerine bagl olmak iizere aracilik
etkisinin anlam diizeyi tespit edilebilmektedir (Preacher ve Hayes, 2004). Sobel testi
esitligi asagida agiklanmaktadir (Baron ve Kenny, 1986).

Sobel Testi Esitligi @ | z-degeri = a.b / karekok(b®s,” + a>s,”)|

a = Bagimli degisken ve arac1 degisken arasindaki iliskiye dair standardize
edilmemis regresyon katsayisi.

S, = a i¢in standart hata.

b = Arac1 degisken ve bagimli degisken arasindaki iliskiye dair standardize
edilmemis regresyon katsayisi (bagimsiz degiskenin de bagimli degiskeni
aciklamak iizere sinandig1 bir modelde elde edilmis olmali).

Sy = b i¢in standart hata.

Yiizeysel duygusal emek gosteriminin aracilik etkilerini degerlendirmek igin iki
farkli model iizerinde durulmalidir (Tablo 5). Birincisi, amirin destegi-ise baglilik
arasindaki iligskiye aracilik etkisi (1. Model); ikincisi, duygusal emek beklentisi--ige
baglilik arasindaki iliskiye aracilik etkisidir (2. Model).
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Tablo 5- Aracilik Etkisi ile ilgili Regresyon Modelleri

Bagimh Bagimsiz b Std. Beta t Anlamhilik F R? [Anlamlihk
D. D. Hata Model)
Ise Amirin ,310 ,070 ,339 4,436 ,000 25,735 | ,243 ,000
Baglilik Destegi
Yiizeysel 227 ,072 ,240 | 3,134 ,002
DE
3z Yiizeysel Amirin 422 ,068 437 6,162 ,000 37,967 ,191 ,000
§ DE Destegi
5 Ise Amirin ,406 ,065 444 6,284 ,000 39,483 ,197 ,000
Baglilik Destegi
Ise DE ,155 ,079 ,164 1,966 ,051 16,429 ,170 ,000
Baglilik Beklentisi
_ Yiizeysel ,289 ,079 ,305 | 3,646 ,000
< DE
= Yiizeysel DE ,504 ,068 ,507 7,460 ,000 55,649 ,257 ,000
o DE Beklentisi
Ise DE ,300 ,070 ,319 4,264 ,000 18,180 ,101 ,000
Baghlik Beklentisi

Aracilik etkisi 6nkosullart agisindan bakildiginda birinci model amirin destegi-
ise bagllik iliskisine yiizeysel duygusal emegin araciligimi sorgulamaktadir. Bu
baglamda, amirin desteginin (bagimsiz degisken), hem yiizeysel duygusal emek (araci
degisken) iizerinde (%42), hem de ise baglilik (bagimli degisken ) {izerinde (%40)
anlamli etkisi vardir. Amirin destegi ve yiizeysel duygusal emek degiskenlerinin ikisinin
birden ige baglilik tizerine etkisi dl¢iildiigiinde amirin desteginin etkisinde bir azalma
goriilmektedir (%31). Bu durum yiizeysel duygusal emegin kismi aracilik etkisi
gosterdigini ortaya koymaktadir. Standartlastirilmamis beta ve standart hata degerleri
iizerinden yapilan Sobel testi sonucu da bu aracilik etkisinin anlamli oldugunu (p<0,01)
gostermektedir (Tablo 6).

Duygusal emek gosteriminin amirin destegi ve ise baglilik arasindaki araci etkisi
konusunda yapilan Sobel testi istatistigi 2.810843’diir. Bu degerin z tablosu karsiliginin
anlamliligt (¢ift kuyruk) 0,004941°dir. Bu durum aracilik etkisi varsayimi olarak H,:
aracilik etkisi sifira esittir karsisinda Hj: aracilik etkisi sifirdan farklidir varsayimini
gecerli kilmaktadir. Bu durumda amirin desteginin ise bagliligina etkisi yiizeysel
duygusal emek degiskenince anlamh diizeyde aracilik etkisi ile sekillendirilmektedir.

Tablo 6- Sobel Testi Sonuglari

Model Sobel Test Anlamhlik
Degeri

_Amlrll’i Destegi- Yiizeysel Duygusal Emek Gosterimi- 2810843 0.004941

Ise Baglilik

Duygusal Emek Beklentisi - Yiizeysel Duygusal Emek 3280412 0.001037

Gosterimi-ise Baglilik

Aracilik etkisi 6nkosullari agisindan bakildiginda ikinci model duygusal emek
beklentisi-ise baglilik iligkisine yiizeysel duygusal emegin araciligini sorgulamaktadir.
Duygusal emek beklentisinin (bagimsiz degisken), hem yiizeysel duygusal emek (araci
degisken) iizerinde (%50), hem de ise baglilik (bagimli degisken ) {izerinde (%30)
anlamli etkisi vardir. Duygusal emek beklentisi ve yilizeysel duygusal emek
degiskenlerinin ikisinin birden ise bagllik {izerine etkisi dl¢iildiigiinde duygusal emek
beklentisinin etkisinde bir azalma goriilmektedir (%15). Bu durum yiizeysel duygusal
emegin ilgili iki degisken arasinda kismi aracilik etkisi gosterdigini ortaya koymaktadir.
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Standartlastirilmamis beta ve standart hata degerleri iizerinden yapilan Sobel testi
sonucu da bu aracilik etkisinin anlamli oldugunu (p<0,01) gdstermektedir (Tablo 6).

Duygusal emek gosteriminin duygusal emek beklentisi ve igse baglilik arasindaki
araci etkisi konusunda yapilan Sobel testi istatistigi 3.280412°dir. Bu degerin z tablosu
kargiliginin anlamliligy (¢ift kuyruk) 0,001037°dir. Bu durum aracilik etkisi varsayimi
olarak Ho-aracilik etkisi sifira esittir karsisinda H1-aracilik etkisi sifirdan farklidir
varsayimmi gegerli kilmaktadir. Bu durumda duygusal emek beklentisinin ise
bagliligina etkisi yilizeysel duygusal emek degiskenince anlamli diizeyde aracilik etkisi
ile sekillendirilmektedir.

Orneklem kitlenin bazi demografik &zelliklerinin duygusal emek gdsterimi
iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla bagimsiz Orneklem t testi ve tek yonli
ANOVA kullanilmistir. Cinsiyetin yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek iizerinde
anlamli bir farklilagsmaya yol agip agmadigi bagimsiz 6rneklem t testi ile sinanmistir.
Bulgular yalnizca yiizeysel duygusal emek gosteriminin cinsiyete gore farklilastigini
ortaya koymaktadir. Erkeklerin yiizeysel duygusal emek gésterimi sergileme diizeyleri
daha yiiksektir (Tablo 7).

Tablo 7- Cinsiyetin Degiskenine iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuclari

Aritmetik |  Std. Ortalamalar
Cinsiyet | N | Ortalama | Sapma t Anlamlilik Fark1
Yiizeysel | Bayan | 79 3,2527 ,81500 | -3,396 ,001 -,43242
DE Bay 80 3,6852 ,79029

Derinlem | Bayan | 79 3,7795 ,83263 | -1,937 ,055
esine DE Bay 80 4,0221 , 74431

Katilimcilarin galistiklart sektoriin yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek
izerinde anlamli bir farklilasmaya yol a¢ip agmadigi tek yonlii ANOVA ile sinanmustir.
Bulgular ¢aligilan sektoriin duygusal emek gosterimi iizerinde bir farka yol agmadigini
ortaya koymaktadir (Tablo 8).

Tablo 8- Sektor Degiskenine iliskin Tek Yonlii ANOVA Sonuclar:

Aritmetik

Sektor N Ortalama | Std. Sapma F Anlamlilik
Yiizeysel DE Otel a1 3,7391 ,91036 2,316 ,078

Hastane 40 3,3444 67770

Banka 29 3,2849 ,713239

Restoran 53 3,4530 ,87044
BeErinIemesine Otel 41 4,1285 77286 2,009 ,115

Hastane 40 3,7636 ,83048

Banka 29 3,8923 ;70741

Restoran 53 3,7547 85772
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Sektoriin duygusal emek gosterimi iizerinde etkili bir unsur olmamasi segilen
orneklem kitle ile yakindan ilgili olmalidir. Orneklem hizmet sektérii igerisinde yer alan
otel, restoran, banka ve hastane orta kademe yoneticilerinden olugmaktadir. Bu ¢aligma
alanlarinin hepsi de miisteri karsisinda belli olumlu duygularin sergilenmesini gerekli
kilmaktadir. Bu bakimdan bu alt sektorlerin hepsinde de orta kademe yoneticilerin
duygusal emek gosterimleri ayni seviyededir.

Yukarida analiz edilen her bir hipotezin desteklenme durumu Tablo 9’da
verilmektedir.

6. SONUC

Duygusal emek gosteriminin hem motivasyonel hem de yapisal etkenlerden
etkilendigi ve bu etkenlerin ise baglilik iizerindeki etkisine aracilik ettigi goriilmektedir.
Amirin destek vermesi ve isletmenin de calisandan duygusal emek baglaminda
beklentilerini ortaya koymasi c¢alisanin hem yiizeysel hem de derinlemesine duygusal
emek gostermesini etkilemektedir. Bunun yaninda, isletmenin duygusal emek gosterimi
lizerinde daha kat1 tedbirler almas: duygusal emek sarfetme agisindan etkili olan bir
unsur degildir. Bu durum isletmeler i¢in 6nemli bir ¢ikarima olanak saglamaktadir.
Hizmet isletmeleri i¢in ¢aliganin olumlu duygularini igine katmasi ve bu yolla hizmet
stirecini renklendirmesi istenmektedir. Ancak, isletmenin, duygulart kontrol etme
boyutunda daha kati tedbirlere bagvurmasi c¢alisanin duygularimi hizmet siirecinin
gerektirdigi bicimde yonetmesi iizerinde etkili degildir.

Yiizeysel duygusal emek gosteriminin ise bagliligi anlamli ve olumlu sekilde
etkilemesi ve motivasyonel ve yapisal unsurlarin etkisine de aracilik etmesi, konunun
calisan davramgmi agiklama bakimindan onemini ortaya koymaktadir. Ise bagliligi
sadece yiizeysel yonelimlerin acikliyor olusu ise, igin geregi olan duygular1 hissetmese
bile yansitmaya ¢alisan kisilerin isine daha bagli kisiler oldugunu ortaya koymaktadir.
Isin gereklerini hissederek yerine getirenler igin ise baglhlik noktasinda bir 6ngdriim
gecersiz  kalmaktadir. Derinlemesine duygusal emek gosteriminin ise baglilig
aciklamamasi bu degiskenin bir aracilik etkisinin olmadigint da géstermektedir.

Yiizeysel duygusal emegin hizmet isletmelerince 6nemine bir¢ok g¢alismada
vurgu yapilmigtir. Bu 6neminin {ist ve orta kademe yoneticilerin ige bagliliklarini da
diizenleyen bir olgu olarak ortaya g¢ikmasi nispetinde ampirik olarak kanitlandigi
sOylenebilir. Bu baglamda, isletmeler i¢in hem karar yetkileri ve hem de {ist yonetimle
en alt kademeler arasinda koprii gorevi gormeleri suretiyle oynadiklari stratejik rol
bakimindan orta kademe yoneticilerin hizmet siirecinde duygularini ydnetmelerinde
amirin desteginin ve igletmenin beklenti mahiyetindeki diizenleyici kurallarmin ¢ok
o6nemli oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda yiizeysel duygusal emegin amirin destegi
ve duygusal emek kurallarinin igse baglihga etkisini de artirdigi goriilmektedir.
Isletmeler igin, gerekli duygular1 hissetme ve isin geregi oldugu icin derinden
duygulanim siireclerine yonelen kisilerden ¢ok, isin geregi olan duygulari yansitabilen
ve miisteri karsisinda gostermesi gereken duygulari gosteren, gergek duygularini
saklayabilen ve rol yapabilen kisilerin se¢ilmesi ve istihdami daha rasyonel bir tercih
olarak goriinmektedir. Bunun yaninda, bu kisilerin duygularini ydnetebilmeleri igin
amirlerince desteklendiklerini hissetmeleri ve igletmenin duygulari diizenleyen ancak
yaptirima varmayan kurallarinin uygulanmasi gereklidir.



ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 7, Say1 14, 2011, ss. 201-222
ZKU Journal of Social Sciences, Volume 7, Number 14, 2011, pp. 201-222

Tablo 9- Arastirma Sonuglarinin Toplu Gosterimi

219

Hipotez Sonug¢
H1- Derinlemesine duygusal emek gosterimi amirin destekleyici tavrindan | Desteklendi
olumlu yonde etkilenmektedir.
H2- VYiizeysel duygusal emek gosterimi amirin destekleyici tavrindan | Desteklendi

olumlu yénde etkilenmektedir.

H3- Duygusal emek kontrolii yiizeysel duygusal emek gosterimini olumlu
yonde etkilemektedir.

Desteklenmedi

H4- Duygusal emek kontrolii derinlemesine duygusal emek gosterimini | Desteklendi
olumlu yonde etkilemektedir.

H5- Duygusal emek beklentisi yiizeysel duygusal emek gosterimini olumlu | Desteklendi
yonde etkilemektedir.

H6- Duygusal emek beklentisi derinlemesine duygusal emek gosterimini | Desteklendi
olumlu yonde etkilemektedir.

H7- Yiizeysel duygusal emek gosterimi ise baglihgi olumlu yonde | Desteklendi

etkilemektedir.

H8- Derinlemesine duygusal emek gosterimi ise baghligi olumlu ydnde
etkilemektedir.

Desteklenmedi

H9- Amirin desteginin ise baghliga etkisi yiizeysel duygusal emek
gosterimi tizerinden anlaml diizeyde olmaktadir. Yani, yiizeysel duygusal
emek gosterimi amirin destegi-ise baglhlik iligkisine aracilik etmektedir.

Desteklendi

H10- Amirin desteginin ise baghhga etkisi derinlemesine duygusal emek
gosterimi tizerinden anlaml diizeyde olmaktadwr. Yani, derinlemesine
duygusal emek gosterimi amirin destegi-ise baghlik iliskisine aracilik
etmektedir.

Desteklenmedi

H11- Duygusal emek kontroliiniin ise baghlhiga etkisi yiizeysel duygusal
emek gosterimi iizerinden anlamli diizeyde olmaktadwr. Yani, yiizeysel
duygusal emek gosterimi, duygusal emek kontrolii -ise baghhk iliskisine
aracilik etmektedir.

Desteklenmedi

H12- Duygusal emek kontroliiniin ise baglhiliga etkisi derinlemesine
duygusal emek gésterimi iizerinden anlamh diizeyde olmaktadir. Yani,
derinlemesine duygusal emek gésterimi, duygusal emek kontrolii-ise
baghlik iliskisine aracilik etmektedir.

Desteklenmedi

H13- Duygusal emek beklentisinin ise baghlhiga etkisi yiizeysel duygusal
emek gosterimi tizerinden anlaml diizeyde olmaktadwr. Yani, yiizeysel
duygusal emek gosterimi, duygusal emek beklentisi-ise baghlik iligkisine
aracilik etmektedir.

Desteklendi

H14- Duygusal emek beklentisinin ise baghliga etkisi derinlemesine
duygusal emek gésterimi iizerinden anlamh diizeyde olmaktadir. Yani,
derinlemesine duygusal emek gosterimi, duygusal emek beklentisi-ise
baghlik iliskisine aracilik etmektedir.

Desteklenmedi

H15- Yiizeysel duygusal emek gdésterimi cinsiyete gore anlamh oranda
farklilagmaktadir.

Desteklendi

H16- Derinlemesine duygusal emek gdsterimi cinsiyete gére anlamli
oranda farklilagsmaktadir.

Desteklenmedi

H17- VYiizeysel duygusal emek gésterimi farkli sektorde ¢alisanlar
acisidan farklilasmaktadir.

Desteklenmedi

H18- Derinlemesine duygusal emek gosterimi farkli sektérde ¢alisanlar
agisindan farklilagsmaktadir.

Desteklenmedi
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Bu calisma duygusal emek gosteriminin motivasyonel ve yapisal belirleyicilerine
ve sonuglaria yonelik bilimsel bir agiklama getirmesi bakiminda ilgili literatiire katki
ortaya koymaktadir. Bunun yaninda, farkli etkenlerin degerlendirilmeye alinarak
duygusal emek gosterimine etkileri stnanmalidir. Ayrica, duygusal emek gdsteriminin
sonuglar1 olarak farkli degiskenler incelenebilir. Calismanin uygulama alani olarak bir
ilin seg¢ilmesi ve bu il kapsamindaki belli hizmet igletmeleri ¢alisanlarina ulasilmasi
o6nemli bir sinirlilik olarak goriilebilir. Sonraki ¢aligmalarda bu sinirliligin da ortadan
kaldirilmasi ve daha genis drneklemler tizerinden konunun ele alinmas: gerekmektedir.
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