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Son yillarda 6rgit cajmalarinda dikkati ceken kavramlarin birisi de “dwsal
emek’tir. Duygusal em@n hizmet cakanlarinin ise basliliklarini hangi yénde etkilegi
de argtirma konusu olmgiur ve bu yoniin duygusal emek davséarnin segimine gore
degisebildigi belirtiimektedir. Amir desi@& ise, amirlerin ¢alyanlarina yakin, anlayli ve
samimi davranarak yardimci olmasi anlamina gelnakt@&mir destginin duygusal emek
ile ise baslilik arasindaki ilgkide roll oldgu ileri suriilmektedir. Ege Boélgesi'nde yer alan
Uc devlet dniversitenin gidli birimlerindeki ©grenci isleri personeli Uzerinde
gercekleatirilen arastirmada (n=127), G¢ duygusal emek davsaile ise balihk arasinda
pozitif yonlu ve istatistiksel agidan anlamli bligki oldugu ve bu ilgkilerin amir destgi

arttikca daha da gulclengii tespit edilmjtir. Arastirmada parametrik hipotez testleri ve
hiyerarsik regresyon analizinden yararlanilgtir.
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Abstract

One of the increasingly momentous topics in orgeita studies is emotional labor.
The direction towards which emotional labor affettis job involvement of service workers
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understanding attitude of the superior to the sudlmates. As a result of the study
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was displayed.
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1. GIRIS

Son yillarda orgit caimalarinda dikkati ceken kavramlarin birisi de
“duygusal emek’tir. Cagma ygami literatlrine ilk olarak Amerikali
Sosyolog Arlie Hochschild'in 1983 senesinde yaydria “YoOnetilen Kalp:
Insan Duygularinin Ticarijgiriimesi” isimli kitabin yayinlanmasiyla giren
“duygusal emek” kavrami, bu tarihten itibaren galerartan bir ilgiyle
karsilanmstir (Kaya ve Ozhan, 2012: 111). Bu konudakittieyaklasimlar,
gosterilen ve hissedilen duygular arasindaki uywhgun yarattgi
duygusal ¢efikinin olumsuz sonuglari (guk is doyumu, tikenmslik gibi)
olabilecgini vurgulamaktadir. Duygusal efi@ hizmet cakanlarinin e
bagliliklarini hangi yonde etkiledi de aratirma konusu olmgtur ve bunun
yoni duygusal emek davralarinin secimine gore @aebilmektedir (Oz,
2007). Amir destg ise, amirlerin ¢akanlarina yakin, anlagh ve samimi
davranarak yardimci olmasi anlamina gelmektedir angir destginin
duygusal emek ile se balihk arasindaki ilgkide roli oldgu
distindlmektedir. Grandey’e (1999) gore 6rgut ortamkadar destekleyici
olursa, cakanlarin duygusal emek davrgarinin bireysel ve 0&rgutsel

olumsuz sonuglari o kadar azalacaktir.

Hochschild’in (1983) duygusal emek gerektiren alaslek grubu icinde
memurlar da yer almaktadir. g&&nci isleri birimi pek c¢ok kez hizmet
aldiklari digunuldiginde @&renci hayatinin merkezlerinden birisi olarak
kabul edilebilir. (grenciyle yiiz yiize ilegimin yogun yagandgl bu
birimlerde personelin duygusal emek davgimnin daha cok hangi tirde
yogunlastigini, ise bahliklarini nasil etkilediini ve amir destginin bu
konudaki 0Onemini vurgulamak c¢sinanin amacini  olturmaktadir.
Calsmada oOncelikle duygusal emeksei balilik ve amir destgi
kavramlarina ve birbirleriyle Bkilerine yonelik 6zet bir kavramsal ve

kuramsal cerceveye, daha sonra ise Ege Bodlgesiyedealan ¢ devlet
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universitesinin ¢gtli birimlerinde yer alan grenci sleri personeline ikkin

ampirik bir aratirmaya yer verilmitir.
2. DUYGUSAL EMEK

Duygu kavrami uzun yillardir sosyolog ve psikologladnemli bir
argtirma konusu olsa da, duygularin gala ygaminda sarf edilen bir
emek olarak ele alinmasi oldukca ilgi ¢cekini Duygusal emek kavraminin
son yillarda o6rgutsel yazinda dikkati ceken konualdbginda geldgini
soylemek mumkindir. Morris ve Feldman’a gore (19986) bu ilginin
nedeni; hizmet ekonomisinin gghesi ve artan rekabetin gtérilere
sunulan hizmetin kalitesine gon bir odaklanmayr gindeme getigmi
olmasidir. Cunki algilanan hizmet kalitesi hizmetren ve miteriler

arasindaki etkilgmden oldukga etkilenmektedir.

Kavrami kapsamli birsekilde ilk defa gindeme getiren Hochschild
(1983) duygusal enge “musterilere iyi hizmet vermek icin c¢cahnlarin
misterilerle etkilgim icindeyken, duygularini yénetmeleri ve bu yénetm
sirasinda gosterdikleri emek” olarak tanimigtimi (Oz, 2007: 3). Bu
cercevede duygusal emek, yuz ylze g veya kongma esnasinda
sergilenen bir tutumdur (Basim ve Begengtbd012: 78). Ashforth ve
Humphrey (1993: 90) duygusal egie‘uygun duygunun gosterimi” olarak
ele alirken, Morris ve Feldman (1996: 987), sflar arasi glemlerde
orgutsel olarak istenen davrgari gostermek icin gerekli olan caba,
planlama ve kontrol”, Grandey (1999) ise "gahlarin drgutin taleplerini
yerine getirmek icin duygularini ayarlama surecirgiisterdikleri caba"
olarak ifade etmstir (Oz, 2007: 11).

Yazinda cgitli tanimlamalar yapilsa da ginimuzde gahlardan fiziksel
ve entelektlel emeklerinin yaninda duygusal emelklde ortaya koymalari

beklenmektedir (Lee, Hung ve Huang, 2012: 5).
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2.1.Duygusal Emek Yaklgimlari

Duygusal emek teorisi, drgutlerin galnlarina, hangi duygulari beklgdi
ve bu duygularin nasil gosterilgiee iliskin duygusal davragikurallarini
bildirmesi diuncesine dayanir (Diefendorff ve Croyle, 2008: 310)
Hochschild'e (1983) gore, hizmet sektort gahlari verdikleri hizmet
karsiliginda mag alirken, miterilere kagi uygun davraslari gdsterip,
uygun olmayanlari gizlemekte vgdrinin gerektirdgi sekilde davranirken
aslinda rol yapmaktadirlar. Uygun ve uygun olmaydarak nitelenen
davranglar, orgut tarafindan “duygusal davrgnkurallarn” (emotional
display rules) ile belirlenir ve bu kurallar vasitga calsanlardan duygulari
Uzerindeki kontrolleri beklenir. Bu kontroller Hosthild (1983)’e gore iki
¢esittir: Birincisi, “yuzeysel davrani’ (surface action) diye tanimlanan ve
duyguyu icsellgtirmeden sadece verilen tepkinin ayarlanmasidincisi,
“derinlemesine dglinerek davranma’(deep action) ise ¢aanin hissetfi
duyguyu gozden gecirip, gostermekle yukimli glduwuyguyu bizzat
yasamasli, yani samimi davranmasini glagan duygu kontroludur
(Caldas, 2010: 6).

Yuzeysel davrasta bireyler ds gorinumi dikkate alirken, derinlemesine
davranmada bireyler i¢csel kanaatlerini hareketerige¥ tizeysel davranma,
bireylerin, gercek hislerini dgstirmedikleri halde, duygu gosterimlerini
kontrol ederek davraglarini beklentilere uyumlu hale getirmeleridir
(Caldaz, 2010: 6-27). Burada vurgulanmasi gereken ngkidur; birey,
sergilemek durumunda olgu hisleri gercekte hissetmez. Bireyin gercek
duygulari ile ygams oldugu catsma neticesinde ortaya cikan bu durum
duygusal uyumsuzluk olarak adlandiriimaktadir (@@elderen, Konijn ve
Bakker, 2011: 163). B&a bir deysle, duygusal emek davranigerektiren
islerde, caBanlar tarafindan sergilenmesi beklenen daglani

icsellsstirilemedigi zaman gercek duygular ile gananlarin ¢cagmasi
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calsanlarin  duygusal uyumsuzluk ggamalarina neden olur (Glomb,
Kammeyer-Mueller ve Rotundo, 2004: 701).

Duygusal emek kapsaminda yer alagediboyut ise, sin gerektirdgi
duygularla kendi 6z duygulari arasinda uyumsuzkligki yasayan
calisanin miterilere istenilen duygulari yansitabilmesi icinrfsattigi
duygusal cabadir. Bu durum s6z konusu olguyla iilditeratirde
“derinlemesine davragil olarak kavramsallgiriimistir (Kaya ve Ozhan,
2012: 112).

Derinlemesine davragi kisinin hissettgi duygularla kendisinden
beklenen davraglarin gerektirdgi duyguyu dengeledi bilissel bir
desisime isaret eder (van Gelderen vd, 2011: 163). Derinlengesi
davrangin ylzeysel davragtan farkh tarafi, bu ydntemde sadece
davranglarin deil duygularin da davragi kurallarina uyumlu hale
getiriimesidir. Caganin kagisindaki migteriyle empati kurmasi, onu zor ve
agresif hale getiren kallari anlamaya cajarak olumlu duygularla
yaklasmasi derinlemesine davranr denilebilir (Caldg, 2010: 28).
Hochschild’a (1983) gore derinlemesine dawakil sekilde olur: a- bireyin
bir duyguyu bastirmak ya da uyandirmak yoluyla dtigsni ortadan
kaldirmasi, b- bireyin hayal gticini, konuyakiin duyguyu hissetmek igin
fikir, distince ve anilarini canlandirmak i¢in kullanmasiiliggth mutluluk
verdigini veya bir cenazenin Uzintu vegohi disinmek gibi) (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 93; Chu, 2002: 19).

Samimi davrant Ashforth ve Humphrey'e (1993: 94) gore, duygusal
emesi yuzeysel ve derinlemesine davranlarak sinirlamak digu dezildir.
Bireyler kendilerinden beklenen davrginkendiliginden ve her hangi bir
caba harcamadan da gosterebilirler. @mébir hengirenin yaralanmy bir

cocyza hig rol yapmadan ilgiyle yalkdmasi gibi. S6zu edilen bu duygusal
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emek davragl samimi duygularin (genuine emotion) gosterilmalsirak
adlandiriimaktadir. Duygusal egie iki boyutuna Gg¢tncl bir boyut olarak
eklenenen ve caba gerektirmeyen bu dayrddrli, migteriye hizmet
sureclerinde 6rgut tarafindan arzu edilir olmasmdalay! duygusal engen
icine dahil edilmgtir (Oz, 2007: 6). Dier taraftan Morris ve Feldman
(1996: 986-988) duygusal egfie daha karmgk kavramsallstiriimasini
sunmy ve duygusal en@ dort boyutta ele almgtir. Bunlar; 1- beklenen
duygularin gosterimindeldiklik 2- bu duygularin gosterim kurallarina olan
dikkat, 3- gosterilmesi gereken duygulagsyitlili gi, 4- 6rgutin istedi ile

bireyin hissetmegi duygunun uretii ahenksizlik

Batin bu yaklamlara ek olarak Grandey (1999) duygusal gmebir
sure¢ olarak goruldiii takdirde, surecteki her adimin detayl analiziyle
calisanlarin oOrgutsel ve bireysel sonuglarini olumlu ehaletirmenin
mamkuin olacgini ileri sirmigtir. Bu yuzden, Grandey (1999) duygusal
emezi psikoloji literattriinde bir stireg olarak yer alauygu ayari — duygu
dizenleme" (emotion regulation) konusu ile Btiterek, duygusal engn
daha kapsamli anjdmasini sglamaya cakmistir (Oz, 2007: 11). Duygu
ayarl, “bireylerin hangi duygularinin nerede veihgansitmasi gerekdi
konusundaki anlayina dayanarak vyaptiklart duygu ayarlamalaridir”
(Caldaz, 2010: 20). Bu bakiacisiyla, duygularin otomatik ya da bir anda
ortaya c¢ikmasi yerine, bireylerin bulunduklari artte hangi duyguyu
yasayacgini onceden anlayip @dsiklik yapma yoluna gidebilege gibi
bizzat hissetfii duygu Uzerinde de ayarlamalar yapabifgcede
vurgulanmaktadir (Oz, 2007: 11). Grandey (1999ediu¢ yaklaimin
degiskenlerini bir araya getirerek butunleyici bir modelusturmustur.
Modelin oncellerindeki etkiem beklentilerisure siklik, ve cgtlilik ayni
zamanda Morris ve Feldman’in modelindekgidikenlerdir (Oral ve Kose,
2011: 470):
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Sure: Isgorenlerin her bir hizmet alanla etkilminin siresi farklidir.
Orgutiin ya da meskn belirledigi duygulari sergileyebilmek icin ortaya
konan caba, iletimin uzunlguna gore daha fazla veya az olacaktir.
Ornegin, nikah kiyan bir memurun hizmet alan bir ciféttkilesimi psikolog-
dansan arasindakinden daha azdir. Sutton ve Rafaelligalsmalarinda
misterilerle kisa siUrede etkiiende bulunan mgaza gorevlilerinin sadece
belirli davranglart sergiledikleri, daha senoryglailmis (spontane
olmayan) etkilgim bigimleri olduu tespit edilmgtir. Bu calsanlar icin
basit bir gulimseme ve gekkir yeterli olabilmektedir. Dolayisiyla bu tur
kisa etkilgimlerde duygusal emek icin harcanan caba daha.aEdkat
daha uzun etkigm kurulmasi gereken mesleklerde, gosteriimesi lgare
duygular 0Onceden tanimlangni ve Dbelirlenmg duygularin  dyina
cikabilmekte, cafanin bu duygulari devam ettirebilmesi icin dahaldaz

caba sarf etmesi gerekmektedir (Glngor, 2009: 172).

Duygusal davrangigosterimindekisiklik yapilan $in ne siklikta duygu
gosterimini gerekli kildiiyla ilgilidir. Bir isin yapisi ne kadar sik duygu
gosterimini gerektiriyorsa, 6rgutteki duygusal daw kurallarinin sayisi da
o Olcude fazla olacaktir (Koksel, 2009: 11-12).ilethm sikligi mesleklere
gore dgisebilmektedir. Orngin, bir resepsiyonist saatte bir gériyle
etkilesime girmekteyken, bir kasiyer saatte on, og ipésteriyle ilgilenmek
zorunda kalabilmektedir (Gungor, 2009: 171).

Ceyitlilik: Gosterilmesi gereken duygularirsigidi gi de duygusal emekle
dogru orantili olarak gedir. Yani kisinin gorevi icabi sergilemesi gereken
farkli duygularin sayisi ne kadar fazlaysa duygulee davrarglari
tzerindeki kontrolii o 6l¢lde fazla olacak, dolagesidaha fazla duygusal
emek sarf edecektir (Koksel, 2009: 11-12). Bir Hale bgkani ile bir
gardiyanin konumlari ¢ok farkhdir. Birisi gulucigkl ile “dogal halinden

daha iyi", Otekisi ise “daha korkutucu” olmaya edl
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(Man ve Oz, 2009: 81). Hakimlerden veya terapid#er duygusal mesaj
vermemeleri beklenir. Bazi meslekler ise biinyesibddic tiriin hepsinin
gosterimini de kapsayabilir. Orgi@ bir 6gretim gorevlisi giin icinde olumlu
duygular, disiplini sglayabilmek icin olumsuz duygular, profesyonel bir
gorunim sglamak icin de notralize edilmi tavirlar sergilemek
durumundadir. Kinin sergilemesi gereken duygularinsigidi gi ne kadar
fazlaysa o olcude fazla duygusal emek sarf etmesekgcektir (Oral ve
Kbse, 2011: 470).

Duygusal ahenksizlik ise, kendisinden beklenilen duygusal tepkiyle
gercekte deneyimlenen duygunun birbirinden farkinasiyla ortaya cikan
negatif bir durumdur (Ashforth ve Humphrey, 1993).9Duygusal emg
calisan acisindan zorlu kilan ve emekgya hale getiren de aslinda bu
catsmadir. Cakan kendisinden beklenen duyguyla bir yakinlik kansga
bu duyguyu sergilemek icin daha az ¢aba sarf ediec€knesin, satmakta
oldugu Urine guvenen ve yararll ofglinu digiinen bir sai elemaninin
durumu gibi. Ancak, hastasini kaybegrbir hengire icin ise nétr duygular
sergilemesi daha zor olacaktir (Glngér, 2009: 174).

2.2 Duygusal Emesi Etkileyen Bireysel ve Orgiitsel Faktorler

Duygusal emek konusunda bireysel ve 6rgutsel fedtien de s6z etmek
mumkundur. Bireysel dgskenler yazinda geneldeu baliklar altinda

incelenmektedir:

Cinsiyet, pek cok argtirmada o©One cikan bireysel ggkenlerden
birisidir. Is yasaminda hemen herkesin duygusal emek gogierdancak
bunun ¢gunun kadinlardan beklerilifade edilmektedir. Cunkd kadinlarin
duygularini erkeklerden daha rahat gosterdiklenygdisal anlamda daha
duyarli olduklarina ikkin kabuller, kadinlarin bu rollerini 6rgutselsgama
da tglyacaklar beklentisini ortaya ¢ikarmaktadir ($ce Barnes, 2011:
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120). Orngin Bellas’in  (1999) profesorlerin duygusal emekregileri
Uzerinde yapfi calsmada @rencilerin kadin profesérlerden daha yakin ve
sicak ilgi beklemekte oldwnu, bu ilgi gercekignediginde onlara ka
olumsuz bir tutum takindiklari, benzer durumda krgeofesorler igin ise
herhangi bir davragidesisikli ginde bulunmadiklari belirtiimektedir (Man
ve Oz, 2009: 81). Kadinlarin galarinin ihtiyaglarina kar duyarl olma,
duygularini kontrol etme ve olumlu duygusal tepkilkeerebilme gibi
konularda erkeklere oranla dahagdali olduklari (Hochschild, 1983: 168),
Ozellikle, daha c¢ok olumlu duygusal emek dawlamnin sergilenmesi
gerektgi islerde kadinlarin  ggunlukta oldgu vurgulanmaktadir
(Ozgen, 2010). Orrgn, bu nedenle hosteslik, hgirelik, sekreterlik gibi
islerde kadinlarin erkeklerden daha yetenekli gldudistintlmektedir.
Ozkaplan’da (2009: 19) duygusal erekadin §lerinin niteligine ik tutan
bir ayna oldgunu belirtmekte, “ahenk”, “bakim”, “anlayi “dayansma”,
“sabir’, yani anne gibi davraglar ve duygulari ¢aistiran klerin
(bakim/sosyal hizmetler gibi) diik Gcretli oldgunu c¢unkid bu tip
Ozelliklerin kadinlarin dgal 6zelligi kabul edildgini ifade etmektedir.

Duygusal zeka®! yiksek bireylerin hizmet verdiklerinde, dik olanlara
gore hem kendi duygularini hem desda hizmet alan kilerin duygularini
anlamada ve ybnetmede dahadvdi olacaklari ileri strtlebilir. Duygusal
zekanin bireyin kendisinden beklenen dawasergilemede derinlemesine
olsun yuzeysel olsun 6nemli olglw vurgulanmaktadir (Moon ve Hur, 2011:
1094).

Duygulanim: Bazi yazarlar, karakteristik olarak olumlu ya danesuz
duygulanima sahip olmanin duygusal emek acisindamb oldysunu
ifade etmekte; duygulanimi duygusal ggnmebncellerinden biri olarak kabul
etmektedirler. Konu hakkinda yapilan egaialar, olumlu duygulanimin

olumlu duygularla, olumsuz duygulanimin ise olumshggularla ilgkili
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oldugunu; ayrica olumsuz duygulanimin stres dizeyinirdagini ortaya

koymaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002).

Empati: Hochschild (1983), empati kabiliyetinin duygusal ekm
gerektiren glerde 6nemli oldgunu 6ne surmgive Orngin hosteslerin se
alim sireclerinde empati kabiliyetlerine 6nem \kgihi ifade etmgtir
(Oral ve Kose, 2011: 468-469)

Kendini uyarlama, kisinin sosyal uyaricilara kgrtetikte olmasi ve bu
uyaricilarin davraglarina yon vermesine izin vermediilenidir. Kendini
uyarlama duzeyi diilk kimselerin duygusal emek gerektireglerde
digerlerine oranla daha fazla zorlangicdistintlmektedir. Ctnki kendini
uyarlama dizeyi diik olanlarin gercek duygularini bastirip duygusal
davrang kurallarina uygun davranmalari kolay olmayacak{tnesin
Wharton (1999), kendini uyarlama duzeyi yuksek @an tukenmglik
duzeylerinin dgerlerine oranla daha glilkk oldusunu tespit etmstir (Oral ve
Kose, 2011: 468-469) .

Yazinda ele alinan 6rgutsel faktGddrisaca danilecek olursa;

Duygusal davrans kurallari:  Hochschild’a (1983) goére duygusal
emek, bireyin nasil hissetmesi gergkte dayanan, hissedilemeyen
duygunun taklit edilmesine ya da hissedilen uygansdavrangin
bastiriimasi gibi sugukurallarinin izlenmesini gerektirmektedir. Duyglisa
emek bu noktada,s iortaminda, kgullarin gerektirdgi duygusal ifadeyi
belirleyen ya da gorinen kurallara uyma (veya uyanéyebbls etme)
eylemi olarak ortaya cikmaktadir (Kart, 2011: 22Bgska bir deysle,
orgutlerde davragi kurallari, calsanlarin glerinin bir parcasi olarak
gostermeleri beklenen duygulari temsil eder (Didteff, Morehart ve
Gabriel, 2010: 121) ve hizmet sektorinde sgallardan genellikle olumlu
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duygulari gostermeleri, olumsuz duygulari ise bastlari beklenir (Scott
ve Barner, 2011: 116).

Duygusal davragi kurallari, & yerinde uygun duygu goésterimlerini
standardize eden kurallardir ve bu kurallarin garmisteri iliskilerine
onceden tahmin edilebilirlik ve skicimlilik kazandirmaktadir (Koksel,
2009: 39). Dger taraftan gegtirilen bu standartlar, myterilere iyi hizmet
sunmak icin ¢caanlarin hissetmedikleri duygulari yansitma zorwgulda
yaratmgtir.  Yapilan argtirmalar duygusal engen duygusal davragi
kurallarindan etkilengini ve 6nemli bir orgutsel dgsken olarak kabul
edildigini gostermektedir (Oz, 2007: 1) ve daveakurallarina cakanin
baglili g1 ne kadar yuksekse, bu durum duygusal emek siirgcnitif
etkilemektedir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: @)25Diger taraftan
davrang kurah algisi demografik, kilik, yoneticinin beklentileri, glerin
gidisati gibi caitli faktorlerden de etkilenebilmektedir (Diefendiond.,
2010: 120). Cajanlar duygusal davranikurallarini ne kadar detayli ve
belirgin olarak algilarlarsa, davratari o kadar o kurumun istediyonde
olacaktir. Baka bir deysle, calsanlar davrary kurallari ile ne kadar
sinirlandirilirsa o kadar duygusal emek sarf edecaik. Boylelikle kurum
amacina ulgarak uygun davragp Kkaliplarini  gelgtirebilecektir
(Oz, 2007: 20). Gosterilmesi  beklenen dawangekillerinin - acikca
belirlenmedgi bdyle durumlarda ise, sgorenler sergilemeleri gereken
davranglar konusunda farkli anlaglar icerisinde olabileceklerdir
(Diefendorff, Richard ve Croyle, 2006).

Ashforth ve Humphrey de (1993) duygusal dawatkurallarinin
isgOrenlerle  miteriler arasinda okmasi muhtemel problemleri
engelledgini, gbrevlerini baariyla yerine getirmelerine yardimci ofglinu
bunun da bireylerin 6z yeterlilik dizeylerini ggiidigini ileri sirmislerdir.

Rafaeli ve Sutton (1987)'de duygusal ggimeisgorenlere sgladigl finansal
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faydanin tzerinde durmlardir. Misterilere kagl olumlu tavirlar sergileyen
ornesin bir doktor icin daha fazla hasta, bir avukahidaha fazla muvekkil
veya bir guzellik uzmani icin daha fazla ¢tdri, Ucretli calsanlar icinse
islerinde gosterdikleri yiksek performans oranindade eédecekleri ilave
gelir anlamina geldini ifade etmglerdir. Bunun yani sira bireyin gercek
duygulari ile sergile@i duygular uyum icindeyse, sgorenin sgligi
acisindan stresten uzak olmak anlamina gelidbelirtmislerdir (Koksel,
2009: 39-42).

Otonomi: Bir isgbrenin ginin gerektirdgi gorevleri yerine getirirken ne
derecede Kamsiz ve Ozgur davranabifgni; kendi sini planlama ve
kullanac& yontemleri belirleme konusunda ne Olclide serpessiahip
oldugunu ifade eder (Oral ve Kose, 2011: 470). Duygesaték acisindan
distnuldiginde, bireygiyle ilgili yiksek otonomi sahibiyse derinlemesine
ya da yuzeysel davransergileme 6zgurigiinin o kadar fazla olaga
buklelamun gibi durumun gereklerine uygun pozisyatabilecgi
distndlebilir (Scott, Barnes ve Wagner, 2012: 909)adpey, Fisk ve
Steiner'in  (2005: 893) camasinda da,slerinde ylksek otonomi sahibi
calsanlarin daha az duygusal tikenme hissettiklerii iggrtlmektedir.
Kisilerin duygusal tepkilerinin orgut tarafindan k&uwrallara bglandg
durumlarda duygusal em@ olumsuz sonuglarinin  kuvvetlegdi
isgOrenlere belli oranda kendi duygusal tepkileririre denetim sahibi
olma yetkisinin verildéi durumlarda ise s6z konusu olumsuz sonuglarin
hafifletilebildigi sonucu ¢ikmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 470).

Sosyal destek:sgorenin sosyal destek afginda kendisinden beklenen
duygu gosterimi ile hissegii arasindaki ¢egki sonucu ygayac&l stresin
azalabilecgi ileri surdlmektedir. Hochschild’'in (1983) atamasinda,
hosteslerin g arkadalarindan sgladiklari sosyal desgen duygusal olarak

rahatlamalarina yardimci olgu belirtimektedir  (Morris ve Feldman,
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1996: 1005). Grandey de (200@yerinde sosyal destekle birlikte ean
olumlu havanin, sgoérenlerden strekli olumlu tepkilerin verilmesinin
beklendgi hizmet faaliyetlerinde, daha az duygusal emektagdmini
beraberinde getiregmi ifade etmgtir (Oral ve Kose, 2011: 470). Chen, Ku,
Shyr, Chen ve Chou (2009: 1429) sosyal dmsteluygusal davragi

kurallari ile & tatmini iliskisinde araci rolu oldgunu ileri sGUrmitdr.
2.3.Duygusal Emein Sonuclari

Ashforth ve Humphrey’'e (1993: 97) gore de duyguwesakk konusunda
en yaygin olan durum, bireyin hissgttile sergilemek durumunda kafi
davranga iliskin duygunun cedimesidir. Davrary kurallari sergilenmesi
gereken duygu gosterimini ayarlasa da hissediléiziedleyemez. Cunki
duygular kendilgindendir, o anki ruh halinden, yorgunluktan, durams
stres yaratan faktorlerden etkilenebilir ve duygusanesin olumsuz
sonugclari olumlu sonuglarina gore daha uzun vade@ga cikar. Bununla
birlikte boylamsal argirmalarda, duygusal emek davranin zaman zaman
degsisebildigi, calsanlarinin bazilarinin gunlik cgina periyodunda
istikrarll  bir sekilde, o6rngin ylzeysel davragl sergileyebildgi,
bazilarininsa zaman zaman duygusal dayrgosterimlerinde dgsken
olabildigi vurgulanmakta, cajanin derinlemesine davranisergiledgi
surecte olumlu ciktilarin (camasevki, daha fazla ¢caba), yizeysel davgani
sergiledgi surecte de olumsuz ciktilarin (duygusal tikenm&gtminsizlii)
ortaya ¢ikabileca ileri sturtlmektedir (Scott vd., 2012: 905).

Mesmer-Magnus, Dechurch, Wax ve Anderson, (201¥ydsal emgin
sonugclarina ikkin 63 calsma Uzerinde gercekitrdikleri Meta-Analiz’de
yluzeysel davragi sergileyen bireylerin ve gostermek zorunda oldukla

duygularla gercekte hissdtiduygular arasinda uymazlik ygayanlarin
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derinlemesine davrani sergileyenlere goére duygusal efime olumsuz

sonugclariyla daha fazla kakariya geldgini ileri stirmektedirler.

Yazinda duygusal emek davrglarinin s sonuclarina etkileri konusu
incelendginde 0One c¢ikan kavramlaringiaikli olarak is tatmini ve
tukenmglik oldugu soylenebilir. Morris ve Feldman (1996), duygusalek
kavraminin ¢ tatmini agisindan 6énemini vurgulayarakgarenin gercekte
hissetmedii duygularinin gosterimi (yluzeysel davranma) ilesaghsi
duygusal celkinin, is tatmini ile ters orantili oldtunu savunmaktadir
(Degirmenci, 2010: 18-19). Bu modelde ayrica, duygudalrangin
gosterilmesindeki sikhk, gerekli davrankurallarina gosterilen dikkat,
gosterilmesi gereken duygularinsitili gi ve yizeysel davragi(rol yapma
ve bastirma) gdosterimi ile yanan duygusal ¢ekinin tikenmiglikle dogru
orantill old@gu, yani duygusal engen butin alt boyutlarindaki astn

tukenmiligi de artiracgl 6ne surtlmitir (Koksel, 2009: 52).

Hochschild (1983) yaklaminda ise surekli hissetmédi duygulari
hissediyormsg gibi ylzeysel davragigdsteren bireylerin duygusal i
yasayacaklari, bunun sonucunda da stres ve tiukdikmgibi olumsuz

sonugclarla kaulasilacaz! belirtiimektedir (Dgirmenci, 2010: 18-19).

Grandey de (1999) yuzeysel davranmayla tikenmana@agozitif, §
tatmini ile negatif bir ilski ortaya koymy, ancak derinlemesine davrglal
tikenmilik ve is tatmini arasinda bir ki tespit etmemtir (Oz, 2007: 16).
Benzer bir sonu¢ Judge, Woolf ve Hurst'un (2009) Falsmasinda
gorulmektedir. Yazarlar, ylzeysel davrdal negatif ruh hali (mood)
arasinda pozitif ikki oldugunu, & tatmini ile derinlemesine davrani
arasinda ise bir gki bulamazken, ylzeysel davram daha diiik is tatmini
ve duygusal tukenmeye neden dgidaou ileri strmglerdir. Babug, Balli ve

Oktug'un (2010: 268) cgri merkezlerine yonelik ¢aimasinda da, yuzeysel
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davranmaninsi tatminini olumsuz etkileg tespit edilmgtir. Daha glncel
calsmalarda da kismen benzer sonuclar elde egtimiOrnesin, Jiang,
Jiang ve Park’in (2013: 933) Cin'de supermarketsaalari Gzerindeki
argtirmalarinda da si tatmini ile ylzeysel davrapiarasinda negatif,
derinlemesine davrapiarasinda ise pozitif bir gki bulgulanms olup,
duygusal emek davraghar ile is tatmini arasindasin 6zelliklerinin aracilik
etkisinden s6z edilmektedialezya’da otel caganlari Gzerinde yapilan bir
diger argtirmada duygusal tikenme ile yluzeysel dawamasinda pozitif,
derinlemesine davragia ise negatif bir ikki (Hwa, 2012: 115) gorulnyir.
Naz ve Gul'in (2011: 472) Pakistan'dagbl calisanlarina yonelik
gerceklatirdikleri arastirmada daduygusal emek ile tikenghik arasinda
pozitif bir iliski tespit edilmstir. Bu calsmalarda daha 6nce belirtifgigibi
duygusal davragi kurallarinin  6nemli bir o6rgutsel @dmsken olarak

karsimiza ciktgini séylemek mumkandar.

Duygusal emek davraginin is tatmini ve tikennslikle ilgili ili skisine
yonelik argtirmalarla daha sik kafasilsa da, stres, performans ghak vb.
konularla ilgkisi de dikkati cekmektedir. Orgm, Unlu ve Yurarin
(2011: 183) turizm ve gak sektorindeki cajmasinda, derinlemesine
davrangin calsanlarin gorevsel ve Kamsal performans sergileme
niyetlerini arttirdgl tespit edilmgtir. Rathi, Bhatnagar ve Mishra
(2013: 273) turizm sektorindeki ammalarinda yizeysel davram
duygusal tukenme vesten ayrilma niyetiyle pozitif, duygusal gdikla
negatif iligkisini ortaya koymstur. Celik ve Turun¢’'un (2011: 226)
savunma sektérinde gercefiadikleri arastirma bulgularindan birisi de

duygusal em@n psikolojik sikintiyi etkiledii yonindedir.

Daha 6nce de belirtildi Gzere cakmamiz, duygusal emek davrgimin
literatirde goreli olarak daha az ele aligralan ke ballikla ili skisi ve

amir destginin  bu iliskiyi hangi yonde etkile@ini saptamayi

55



A. A. GULOVA - B. T. PALAMUTCURU - A. T. PALAMUTCUGLU

hedeflemektedir. Bu kisimdae balilik ve amir destgine iliskin ozet

kavramsal bilgiye ve daha 6nce yapgrbazi camalara yer verilecektir.
2.4.Duygusal Emek -Ise Baglilik Tliskisi ve Amir Desteginin Rolii

Allport (1943) ke balih gl “bir calisanin se katilim, prestij ve otonomi
gibi ihtiyaclarini  kagilama derecesi” olarak kavramsatlamaktadir
(Kurutiziim, Irmak ve Cetin, 2010: 184).

Is tutumlarindan birisi olarse balilikla (is istekligi) anlatilmak istenen,
isgOrenin gini benimseme derecesidir (Efgam, 1991: 364) ve bireyigiyle
psikolojik buatlinlgmesinin bilssel inan¢ durumudur (Yiksel, 2003, 215).
Ise balilik Chusmir (1982)'e gore, yapilarse dair olan ve kinin ise
aidiyetini de ortaya koyan bir tutum veya yonelimde kiinin kendisini
yaptigl ise ait hissedip hissetmemesi 6n plandadyerinde gosterilen veya
yonetilen duygularin da bu hissetme Uzerinde etddugu gortlmektedir.
Bu olgu ayni zamanda calan bolime ve dolayisiylaletmeye bglli g da
ortaya koymaktadir. Kinin isine b&l olmasi, onunsletme hedefleriyle
butinlgmesi anlamina gelmektedir. Uretim sirecinde duygula
gosterilmesinin  ge  bahligi acikladg gorgul olarak da ortaya
koyulmaktadir. Diefendorff ve Gosserand (2003: 9%Rjygusal emek
kapsaminda bireyin motivasyonel gicinin énemsgaeet etmektedir. Bu
durum, bu tip motivasyonel etkenlergeibalili ga etkisinin artan duygusal
emek Uzerinden de s6z konusu olabiggueakla getirmektedir (Turkay,
Unal ve Taar, 2011: 207).

Amir destgi, amirlerin calsanlarina yakin, anlagh ve samimi
davranarak yardimci olmasi anlamina gelmektedirzeygel davragive
amir destgi arasindaki ikkiye bakildginda, amirinden destek goren
calisanlarin, yizeysel davranma sonucu ortaya cikan uajgcelskiden
daha az etkilendi ortaya ¢ikmgtir. Bunun sebebi, destek alan gahlarin
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yasadiklari olumsuzluklari amirleriyle pagkabilmeleri  olarak
gosterilmektedir (Oz, 2007: 31). Bu acidan bakgilla amirinden
samimiyet ve yakinlik gbéren csdinin yukarida daha 6nce s6zu edilen
duygusal em@n olumsuz sonuglarindan daha az etkilenebgeakeri
surdlebilir. Bununla birlikte artan amir degtein ise balilik gibi olumlu
ciktilan  da guclendire@ bagka bir deysle duygusal emek
davranglarindan yuzeysel davrgm ise bahlik (zerindeki olumsuz
etkisini azaltabilecs, derinlemesine davrapive samimi davragin ise
baglilik Gizerindeki olumlu etkisini ise arttiragedUstnulebilir.

3. DUYGUSAL EMEK iLE iSE BAGLILIK ARASINDAK 1 iLiSKIiDE
AMIR DESTEGININ ROLU: UNIVERSITE OGRENCi iSLERIi
PERSONELINE YONELiK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin  amaci duygusal emek davsamnnin se ballik
Uzerindeki etkisini incelemek ve buskiye amir destginin ne yoénde katki
yaptgini tespit etmektir. Argiirmada ayrica duygusal emeke ibalilik ve
amir destginin algilanmasinda demografik 6zelliklere gorekfduk olup

olmadgini da irdelennstir.
3.2.Yontem

Arastirma Ege, Dokuz Eylil ve Celal Bayar Universitelar ogrenci
isleri burolarinda ¢agan personeli kapsamaktadir veseirananin érneklemi
cesitli birimlerde gorev yapan 127 personelden sotaktadir. Ornekleme
yontemi olarak kolayda ornekleme, veri toplama gomtolarak da anket
yontemi kullanilmg olup, anket formu dort bolimden efaktadir. ilk
b6lumde demografik 6zelliklere gkin sorular, ikinci bolimde duygusal
emek Olcgi, tclnct bolumdese balilik 6lgcegi ve son bolimde de amir

destgi algisi olcgindeki maddeler yer almaktadir. Temas yontemi &lara
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e-posta ile anket ve yiiz yuze g§mie yontemleri uygulanmsir. Olgekler
Oz’tin (2007) cakmasindan alinrgtir. Duygusal emek 6lgeé 19 maddeden
olusmaktadir,ise balilik dlgegi; Kruml'un (1999) kullandii 3 madde ve
Lodahl ve Kejner (1965)'in galiirdigi testten 5 maddenin Turkce'ye
cevrilmesi ile elde edilen 8 maddelik bir 6lcek#mir destgi Olcegi ise;
Grandey (1999)'in kullangi 6 maddenin Turkce'ye cevrilmesi ve Oz’lin
(2007) bu maddelere bir ek madde eklemesiyle 7dsorwlymaktadir.
Arastirmada kullanilan oOlcekler 6’li likert tipi Glcedtdir ve Olcek yapisi
1=hemen hemen hi¢bir zaman, 2=nadiren, 3= bazemldakca sik, 5=¢ok

sik, 6= hemen hemen her zamaklinde dizenlenngiir.
3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada 7 hipotez sinanghr: Hipotez 1: YiUzeysel davragiise
bagligl negatif, samimi ve derinlemesine davsarge pozitif ve anlamli
yonde etkiler.Hipotez 2: Amir destgi ile ylzeysel davragi arasinda
negatif, samimi ve derinlemesine davgaarasinda pozitif ve anlamli bir
iliski vardir. Hipotez 3 Amir destgi arttikca samimi davragiile ise
baglilk arasindaki pozitif ilski guclenecektir.Hipotez 4: Amir destgi
arttikca derinlemesine davranile ise balilik arasindaki pozitif ilgki
guclenecektir. Hipotez 5: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine goére
duygusal emek davragari arasinda anlamh farklihk vardiHipotez 6:
Katilimcilarin demografik 6zelliklerine goreei balilik diizeyleri arasinda
anlamh farkhhk vardir. Hipotez 7: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine
gore amir desggnin algilanma diuzeyleri arasinda anlamli farkludedir.
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3.4.Veri Analiz Yontemleri

Arastirmada kullanilan 0dlceklere gkin guvenilirlik ve gecerlilik
analizleri yapilmy olup, ilk dort hipotez hiyeraik regresyon analizi ile test
edilmistir. Daha sonra, katilimcilarin demografik 6zeblikhe goére
duygusal emek diizeylerise baliliklari ve amir dest@ algilari arasinda
anlamh farkhlik olup olmadini anlamak igin ise tek yonli varyans analizi
(ANOVA) ve bazimsiz orneklemler icin t testi uygulanghir. Olgeklerin
Cronbacha degerlerinin yiksek olmasi ve normal @lma uyduklarinin

anlgilmasi nedeniyle parametrik testler kullangtmi
3.5.0Iceklere iliskin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Duygusal emek o6lggnin Cronbachx degeri 0,883 olup 19. soru 6lgekten
cikartildginda 0,888 olmaktadir. Bu nedenle 19. soru oOlgekten
cikartiimstir. Ise balilik dlgegi'nin Cronbacho dezeri 0,765 olup 8. soru
Olcekten cikartildiinda 0,859 olmaktadir. Bu nedenle 8. soru Olgekten
cikartiimstir. Amir destgi algisi ol¢cgi'nin Cronbacha deseri 0,919 olup
herhangi bir soru 6lcekten c¢ikartganda daha iyi bir dger bulunamangtir.

Duygusal Emek Olge Faktor Analizi: Kaiser-Olkin-Mayer (KMO)
orneklem yeterligi 6lgutt 0,841'dir. Bu deger 0,5'in Ustunde oldw igin
orneklemin faktor analizi igin yeterli olgu deserlendiriimistir. Barlett

Testine gore (Yakkak y?=568,505; SD=78; p=0,000) veri seti faktor
analizine uygundur. Aciklayici Faktor Analizindeéisdk faktor yudkleri
nedeniyle 2, 8, 17, 18 numarali sorular; iki faktdyikleme yapmasi
nedeniyle ise 15 numaral soru Olgekten cikargtimiVarimax yontemi ile
elde edilen, dondurtlngibilesen matrisi Tablo 1'de g0Osterilgtir.
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Tablo 1. DondirilmgiBilesen Matrisi

Bilesenler
Maddeler Samimi Derinlemesine D;(\;Jrii{sse (GYeur(Z;;iSSLSSLYI;?I
Davranis Davrani (Rol Gizleme)
Yapma)
11 0,737
10 0,73€
12 0,69¢€
7 0,658
3 0,75€
5 0,724
6 0,632
9 0,567
13 0,782
14 0,761
16 0,70¢€
1 0,861
4 0,789
Cg‘r‘;':rr]‘sn %18,23: %17,39°  %17,13! %12,995
Cronbacho 0,74 0,76 0,76 0,705

Cikarma Yontemi: Temel Bglenler Analizi. Dondurme Yontemi: Kaiser
Normalizasyonu ile Varimax. Rotasyon 6 adimda ys#dn

Aciklayici faktér analizi sonucunda elde edilen aktbr, varyansin
%65,763'Un0 aciklayabilmektedir. Faktorlerin Croabao degerleri de
yeterli gordlmigtar. Yuzeysel davragibaliginda elde edilen iki faktor,
hipotez testleri sirasinda kolaylikgtama ve literatirde alingh sekliyle

incelenmek istendinden tek faktor olarak gerlendirilmistir.
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Ise Bahlk Olgesi Faktér Analizi: Kaiser-Olkin-Mayer (KMO)
orneklem yeterlilgi 6lcutt 0,824'tir. Bu deer 0,5'in Ustiinde oldw icin

orneklemin faktor analizi icin yeterli olgu deserlendirilmistir. Barlett

Testine gore (Yakkak ¥*=386,388; SD=21; p=0,000) veri setinin faktor
analizine uygun oldgu disUnulmistir ve aciklayici faktor analizinde tim

sorular tek faktor altinda toplangtir.

Amir Destgi Algisi Olggi Faktor Analizi: Kaiser-Olkin-Mayer (KMO)
orneklem yeterlilgi 6lgutt 0,884'dir. Bu deger 0,5'in Ustinde oldw igin
drneklemin faktor analizi igin yeterli olgu deserlendiriimistir. Barlett

Testine gore (Yaklak y¥*=376,233; SD=21; p=0,000) veri setinin faktor
analizine uygun oldgu disinulmdstar. Aciklayici faktor analizinde tim

sorular tek faktor altinda toplangtir.
3.6. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan grenci kleri personellerinin  demografik

Ozelliklerine gore dalimlari Tablo 2'de gosterilngtir.

Tablo 2’den de izlenege gibi, ankete katilanlarin kurumlara goére
dagihmi istenilen dlciide dengeli olmasa da, cinsiygt@e dengeli bir
dagihm go6stermektedir. Yariya yakini (%47.2) 40sydstinde olan
katiimcilarin  kidemlerine gére gdumi (15 yildan fazla %46,5) da
benzerlik gostermektedir. Katilimcilarin Ugte ikid&azlasinin (%72,4) 6n
lisans ve ustu@tim aldiklari anlailmakta olup, girlikla memur stattstinde

calistiklari gorulmektedir.
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Tablo 2. Argtirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Degisken Yuzdelik Paylar

Celal Bayar Dokuz Eylul Ege Universitesi
Kurum Universitesi Universitesi

% 52,8 (67) % 15,7 (20) % 31,5 (40)
Cinsiyet Erkek Kadin

% 57,5 (73) % 42,5 (54)

Medeni Bekar Evli
Durum % 26,8 (34 % 73,2 (93)
vas 19-29 30-39 40 ve Ustil

% 13,4 (17) % 39,4 (50) % 47,2 (60)

- Orta Okul Lise On Lisans Lisans Yuksek
Egitim Lisans
Durumu %0,8(1) | %268(34)] %33(42) | %37,8(48)| % 1,6 (2)
Gorev Memur Orta Dizey Yonetici
Unvani % 87,4 (111) % 12,6 (16)

1 Yildan Az 1-5vil 6-10 Yil 11-15 il 15 Yildan
Deneyim Fazla
% 4,7 (6) | % 12,6 (16)| % 18,1 (23)| % 18,1 (23)| % 46,5 (59)

3.7. Olgeklere Ait Ortalama, Standart Sapmalar ve Korelasyon Katsayilari

Arastirmaya katilanlarin duygusal emelge iba&lik ve amir destgi
algilarinin ortalama ve standart sapmalari Tabiie 3korelasyon katsayilari
ise Tablo 4'de gosterilrglir. Tablo 3'de @renci kleri personelinin 4’e
yakin (oldukca sik) dizeyde duygusal emek harcadjktn ¢cok samimi ve
derinlemesine davran sergiledikleri anlgilmaktadir. Katilimcilarin se
bagliliklarinin orta seviyenin biraz Ustinde ofduve amir destg algisinin
tablo 4'de,

davranglari ile ise bahlik ve amir destgi arasinda anlamli korelasyonlar

yuksek oldgu gorulmektedir. Ayrica, duygusal emek

tespit edilmgtir.
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Tablo 3. Katihmcilarin Duygusal Emeke Baslilik ve Amir Destei

Algilarinin Ortalama ve Standart Sapmalari

ortalama standart
sapma
duygusal emek
3,8540 0,89748
ylzeysel
davrang 3,3984 1,04182
imi d
samimi davrar 45866  1,00068
derinlemesine
davrang 3,6909 1,20657
ise bazghhk 3,8841 1,04510
amir destgi 4,3262 1,29599

Tablo 4. Katihmcilarin Duygusal Emekge Bgslilik ve Amir Destei

Algilarinin Korelasyon Katsayilari

duygusal yuzeysel samimi derinlemesine ise amir
emek davrang davrang davrang baghhk destesi

duygusal 1

emek

ylzeysel 0,848% 1

davrang

Eam'm' 0,735%  0,473* 1

avrang

ge””'emes'”e 0,835 0,578* 0,448* 1

avrang

ise baglilik 0,383* 0,272** (,383** 0,313* 1

amir destegi 0,268** 0,221* 0,272** 0,191* 0,259** 1

3.8 Hipotez Testleri

Hipotez 1: Ylzeysel

davrapu ise baligi negatif, samimi ve

derinlemesine davrapise balili g1 pozitif ve anlamli yénde etkiler.
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Tablo 5. Hipotez icin Yapilan Hiyerasik Regresyon Analizlerinin Ozet

Sonuglari

(Bagimsiz Deisken:Ise Baslilik)

Model Degiskenler R? Ayarll R? F P AR?
Yiizeysel | Demografik Dgiskenler | 0,120 0,076/ 2,725 0,016/ 0,081
Davrans | yijzeysel Davrani 0,201 0,154| 4,277 0,000/ (% 8,1)
Samimi | Demografik Dgiskenler | 0,120 0,076 2,725 0,016| 0,121
Davrans | samimi Davrany 0,241 0,196/ 5,384 0,000 (% 12,1)

Derinlemesine Demografik Dgiskenler | 0,120 0,076| 2,725 0,016 0,083
Davrans | perinlemesine Davragi | 0,203 0,156 4,331 0,000/ (% 8.3)

Hipotez 1(a) :Yuzeysel davrapiise baligi negatif yonde ve anlamli
duzeyde etkiler.

Sadece demografik @ekenlerin yer aldii 1l.adimdaki regresyon
modeline “Yiizeysel Davragh degiskeninin eklendti 2.adimda modelin R
degerinde arty oldusu gozlenmektedir. Bu durum Hipotez 1(a)'yi
desteklememektedir.

Hipotez 1(b): Samimi Davrani ise baligl pozitif yonde ve anlamli

dizeyde etkiler.

Sadece demografik @gskenlerin yer aldii 1l.adimdaki regresyon
modeline “Samimi Davragi degiskeninin eklendii 2.adimda modelin R
degserinde arty oldugu gozlenmektedir. Samimi davranvaryasyonun
(AR?=0,121) %12,1'ini aciklamaktadir. Bu durum Hipotek(b)'yi
desteklemektedir.

Hipotez 1(c): Derinlemesine Davragi ise basligi pozitif yonde ve

anlamh dizeyde etkiler.
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Sadece demografik @gskenlerin yer aldii 1l.adimdaki regresyon
modeline “Derinlemesine Davrafil degiskeninin eklendii 2.adimda
modelin R deserinde arty oldusu gézlenmektedir. Derinlemesine davkani
varyasyonun AR*=0,083) %8,3'Uni aciklamaktadir. Bu durum Hipotez
1(c)’yi desteklemektedir. Hipotez testi sonuclargdae ¢ alt hipotezin ikisi
desteklenmy biri desteklenmengiir. Bu durumda Hipotez 1'in kismen
kabul edildgi sdylenebilir.

Hipotez 2: Amir destgi, yuzeysel davragm negatif, samimi ve

derinlemesine davragu pozitif ve anlamli diizeyde etkiler.

Hipotez 2 (a):Amir destgi ylzeysel davragin negatif yonde ve anlaml

dizeyde etkiler.
Tablo 6. Hipotez 2(algin Hiyerasik Regresyon Analizi Sonuglari

(Bagimh Degisken: Yizeysel Davrag).

Degiskenler R? Ayarll R? F P AR?
Demografik Dgiskenler 0,039 -0,009 0,806 0,568 0,069
Amir Destei 0,108 0,021 1,245 0,290 (%86.9)

Sadece demografik @gskenlerin yer aldii 1l.adimdaki regresyon
modeline “Amir Destgi” degiskeninin eklendii 2.adimda modelin R
deserinde ary oldusu go6zlenmektedir. Bu durum Hipotez 2.(a)'yi

desteklememektedir.

Hipotez 2(b): Amir destgi samimi davrary pozitif yonde ve anlamli

duzeyde etkiler.
Tablo 7. Hipotez 2(blcin Hiyerasik Regresyon Analizi Sonuglari

(Bagiml Degisken: Samimi Davrag).

Degiskenler R? Ayarll R? F P AR?
Demografik Dgiskenler 0,089 0,043 1,952 0,078 0,081
Amir Destesi 0,170 0,089 2,101 0,054 (%81)
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Sadece demografik @ekenlerin yer aldii 1l.adimdaki regresyon
modeline “Amir Destgi” degiskeninin eklendii 2.adimda modelin R
deserinde aryy oldugu go6zlenmektedir. Amir degie varyasyonun
(AR?*=0,081) %8,1'ini aciklamaktadir. Bu durum Hipotez ()i
desteklemektedir.

Hipotez 2(c): Amir destgi derinlemesine davrasu pozitif yonde ve

anlamh dizeyde etkiler.
Tablo 8. Hipotez 2(clcin Hiyerasik Regresyon Analizi Sonuglari

(Bagimli Degisken: Derinlemesine Davra)i

Degiskenler R? Ayarll R? F P AR?
Demografik Dgiskenler 0,059 0,012 1,262 0,280 0,084
Amir Destei 0,143 0,060 1,721 0,118 (%84)

Sadece demografik @gskenlerin yer aldii 1l.adimdaki regresyon
modeline “Amir Destgi” degiskeninin eklendii 2.adimda modelin R
deserinde aryy oldugu go6zlenmektedir. Amir degie varyasyonun
(AR?=0,084) %8,4'Unii aciklamaktadir. Bu durum HipoteZc)gi
desteklemektedir. Bu d¢ alt hipotezin ikisi destekhs Dbiri
desteklenmengtir. Bu durumda Hipotez 2 kismen kabul ed#tini

Duygusal emek davragtari ile ise ballik arasindaki ilski hakkinda
disind{giimiz modeKekil 1'de gosterilmitir.

Yizeyse Davrans

Samimi Davrary Ise Baghlik

Derinlemesine Davras

Amir Destegi

Sekil 1. Duygusal EmeKe ise Baslilik Arasindakiiliskide Amir Destginin

Rold.
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Model ile ilgili iki hipotez kurulmgtur ve hiyeragik regresyon analizleri

ile test edilmglerdir.

Hipotez 3: Amir destgi arttikca samimi davragi ile ise baslilik

arasindaki pozitif ilgki gticlenecektir.
Tablo 9. Hipotez 3¢in Hiyerasik Regresyon Analizi Sonuglari

(Bagimli Degisken:ise Baslilik)

Degiskenler R? Ayarli R? F P AR?
Demografik Déiskenler 0,241 0,196/ 5,384 0,000 0156
Samimi Davrary % 1'5 6)
Amir Destei 0,397 0,329| 5,843/ 0,000 (% 15,

Demografik dgiskenlerin ve "Samimi Davragii degiskeninin yer aldg
l.adimdaki regresyon modeline “Amir Degte degiskeninin eklendii
2.adimda modelin Rdezerinde arty oldusu gdzlenmektedir. Amir deste
varyasyonun AR?=0,156) %15,6’sini aciklamaktadir. Bu durum Hipotez

3'U0 desteklemektedir.
Hipotez 4: Amir destgi arttikgca derinlemesine davranile ise balilk

arasindaki pozitif ilgki gticlenecektir
Tablo 10. Hipotez 4¢in Hiyerasik Regresyon Analizi Sonuglari

(Bagimli Degisken:ise Baslilik).

Degiskenler R? Ayarli R? F P AR?

Demografik Dgiskenler 0,203 0,156| 4,331 0,000 0.188
Samimi Davrary % 1'8 3
Amir Deste 0,301 0323 5705 o000 (%188

Demografik dgiskenlerin ve "Derinlemesine Davrghidegiskeninin yer
aldigi 1l.adimdaki regresyon modeline “Amir Deste degiskeninin

eklendgi 2.adimda modelin R deserinde ary oldusu gozlenmektedir.
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Amir destgi varyasyonun AR*=0,188) %18,8'ini aciklamaktadir. Bu
durum Hipotez 4’0 desteklemektedir.

Arastirmadamedeni durumgorev ve cinsiyetdegiskenleri icin b&imsiz
orneklem t testiyas, 6grenim durumuve deneyimigin tek yonlia varyans
analizi (ANOVA) kullaniimstir. Elde edilen test sonuglarina gore;
demografik dgiskenler acisindan duygusal emek dawmaanlamli farklilik
gostermemektedir (p>0,05). Bu durumda Hipotez Steddsnmitir. ise
baglilik duzeyleri “gorev”’ dgiskeni bakimindan anlaml fark gbostermekte
(p<0,05), dger demografik dgiskenler acisindan anlamli farkhlik
gostermemektedir (p>0,05). Bu durumda Hipotez énkrs desteklenngiir.
Demografik dgiskenler acisindan amir degtealgl duzeyleri anlamli

farklihk gostermemektedir (p>0,05). Bu durumda étge 7 desteklenntir.
4. SONUC

Universitelerin @renci kleri personeline yonelik gercekt&ilen bu
argtirma, duygusal emek davralarindan samimi davragu ve
derinlemesine davrapile ise ba&lilik arasinda pozitif yonlu ve istatistiksel
acidan anlamli bir igki ortaya koymutur. Diger taraftan ylzeysel davrani
ile ise balihk arasindaki ilskinin bekledgimizin aksine pozitif yonlu
oldugu goralmigtar. Tarkay vd'nin (2011) cajmasinda da benzer bir sonuc
ifade edilmektedir. Bununla birlikte amir degt@n derinlemesine ve
samimi davrat pozitif yonde etkiledii tespit edilmgtir. Bu bulgu,
yoneticilerin astlarina destekleyici yaklalarinin calganlar tarafindan
olumlu algilandgina ve harcadiklar duygusal egneolumlu etkiledgine
isaret etmektedir. Ayrica samimi davrame derinlemesine davrarile ise
baglik arasindaki pozitif yonla ikkinin amir destginden olumlu yénde
etkilendigi anlasiimistir. Literatirdeki cakmalarla o6rtgen bu bulguya
dayanarak, duygusal egfie olumlu ciktilari arasinda gosterilersei

baglili gin amir dest@ ile daha da guclengii ileri strtlebilir. Katilimcilarin
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duygusal emek duzeyleri ve amir degstalgilari, demografik déskenlere
gore anlamh farklihk gostermemektedirler. Liténate cinsiyet acisindan
kadinlarin daha ¢ok duygusal emek harcadiklarigkinl bulgular olsa da
argtirmamizda bunu destekleyen bir tespit yapilangamiDiger taraftan;
ise balihk duzeyleri katilimcilarin gorevlerine gére amih farklilik
gostermektedir.

Bu argtirma ¢ Universitenin @enci kleri personeli ile
sinirlandiriimgtir. Bu nedenle de elde edilen bulgularin, Glkemigiim
universitelerinin @renci sleri birimlerine iliskin genellenebilir olmaktan
cok ipuclar talyabilecgi soylenebilir. Dger taraftan vakif ve devlet
Universitelerinde yapilacak kalastirmalarda rekabetin yandgl vakif
universiteleri ¢akanlarinda duygusal emek duzeyleri acisindan anlamh
farkhliklar ortaya cikabilir. Bunun yaninda, duysgh emgin is tatmini,
tukenmilik veya performans gibi ¢iktilarla skisinde amir desggnin veya
orgutsel destgn etkisi konusunda yapilacak gmamalarin, yonetim ve
calsanlar acisindan daha kaliteli bir drgutsekara ve dolayisiyla daha
kaliteli hizmet Uretilmesine katkisi olabilegellstinulmektedir.
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