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DUYGUSAL EMEGIN ALGILANAN I$ PERFORMANSI UZERINDEKI
ETKIiSINDE ORGUTSEL ADALETIN SARTLI DEGISKEN ROLU

Kiibra KUTLUATA
Haziran, 2017

Bu aragtirmanin amaci duygusal emegin is performansina olan etkisinde orgiitsel
adaletin sartli degisken roliiniin olup olmadigini arastirmaktadir. Bu amagla hizmet
sektorlinde calisan 151 kisiye anket uygulanmistir. Duygusal emegin Olgiimiinde
Brotherdige ve Lee (1998) tarafindan gelistirilen ve Grandey (1999), tarafindan
kullanilan duygusal emek &lgegi kullanilmis, (Unler, 2007)’ in doktora tezindeki
ifadelerden faydalanilmistir. Orgiitsel adaletin 6lciimiinde Niehoff ve Moorman
(1993) tarafindan gelistirilen Olcek kullanilmis uzman goriisiine basvurularak
ifadeler olusturulmus is performanst Slgegi i¢in ise Kirkman ve Rosen (1999)
tarafindan gelistirilen Olgek kullanilmistir. Arastirmada analiz sonuglarina gore
duygusal emek ve is performansi arasinda iliskiye rastlanirken, bu iki degisken
arasinda Orgiitsel adaletin sartli degisken roliiniin olmadigi ortaya ¢ikarilmistir.
Duygusal emek ve orgiitsel adalet arasinda herhangi bir iliskiye rastlanmazken,
duygusal emek ile oOrgiitsel adaletin alt boyutlarindan etkilesimsel adalet ve
dagitimsal adalet arasinda iliski bulunamamis ancak orgiitsel adaletin bir diger alt
boyutu olan islemsel adalet ile aralarinda iliski bulunmustur. Ayrica duygsal emek ve
orgiitsel adeletin alt boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda yalnizca duygusal
emegin alt boyutlarindan derinden davranis ile 6rgiitsel adaletin alt boyutlardan olan
etkilesimsel adalet ve islemsel adalet arasina iliski oldugu bulunmustur. Ilgili
degiskenlerin daha 6nce kullanilmamis olmamasi ¢alismanin mevcut ¢alismalardan
farkini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Performansi, Orgiitsel Adalet



ABSTRACT

THE MODERATING ROLE OF ORGANIZATIONAL JUSTICE
EMOTIONAL LABOR AND PERCEIVED JOB PERFORMANCE

Kiibra Kutluata
Haziran, 2017

The aim of this research is to explore the moderating role of
organizational justice emotional labor and perceived job performance. Based
on this, a survey is conducted on 151 employees who work in service sector
in Turkey. Emotional labor is measured using the scale of Brotherdige and
Lee (1998) and adapting the item scales in Unler’s (2007) doctorate thesis.
Measurement scale items for organizational justice are written based on the
measurement scale developed by Niehoff ve Moorman (1993) and opinions
of authorities in the field. Finally, job performance measurement is based on
the scale of Kirkman and Rosen (1999). According to the results of this study,
emotional labor has an effect on job performance, but organizational justice
plays no role as a conditional variable in the relationship of these two
variables. No relationship is found between emotional labor and
organizational justice. Also, emotional labor is found to be in relation with
neither distributive justice nor interactional justice whereas there is empirical
evidence that there is a relationship between emotional labor and procedural
justice, which is another sub dimension of organizational justice. On the other
hand, only deep acting sub dimension of emotional labor is found to be in
relation with interactional justice and procedural justice sub-dimensions of
organizational justice. This study contributes to the literature since it uses a
differentiated data sample and a differentiated combination of variables that
was not formerly examined.

Key Words: Emotional Labor, Job Performance, Organizational Justice



ON SOz

Aragtirmam boyunca destegini higbir zaman esirgemeyen giizel yiliregiyle ve sevgi
dolu konusmalariyla beni her zaman motive eden tez danigsmanim saym Dog.Dr.
Emel Esen’e, calismama katkis1 olan arkadaslarima, hayatimda oldugu ilk glinden
bugiine kadar hissettigim sonsuz giivenini iizerimden eksik etmeyen ve bana destek
olan miistakbel esim Faruk Aksu’ya ve varliklarina her zaman siikrettigim degerli
babam ve kardesime ve bana her zaman gii¢ veren 151k olan sevgili annem Hatice
Kutluata’ya sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.
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1.GIRIS

Gegmiste isletmeler rekabet edebilmek icin yalnmizca sunduklari {iriiniin kalitesine
Oonem verirken zaman ilerledik¢e ve insanlarin ihtiyaglar1 ve istekleri farklilagtik¢a
isletmelerde rekabet ortamini farklilastirmislardir. Ozellikle hizmet sektoriinde
miisterilerle bire bir etkilesim halinde ¢alisan bireyler Orgiitler i¢in sunduklari
iiriinden daha da 6nemli bir yerde olmaya basladilar. Orgiitler ¢alisanlardan drgiitiin
politikasina uygun davranis ve duygu gosterimlerinde bulunmalarini talep etmeye
basladilar. Duygu gosterimleri kimi zaman bireyin iginden gelerek sergiledigi
duygular olurken kimi zamanda orgiitiin taebini yerine getirmek icin gosterdikleri
duygular olarak ifade edilebilir. Kisilerin icten gelerek sergiledikleri duygularin,
litaratiirde bu duygu durumu derinden davranis olarak ifade edilmekte ve derinden
davranisin ¢aliganlarin is performanslarini arttiracagi diistiniiliirken, i¢ten gelmeyen
duygu gosterimlerinin ve yine litaratiirde bu duygu gosterimi yiizeysel davranis
olarak tanimlanmakta ve calisanlarin performansini diisiirecegi sdylenebilmektedir.
Calisanlarin  Orgiitleri tarafindan beklenilen davranislar1 gosterebilmelerini bazi
orgiitsel  faktorler etkilemektedir. Orgiit igerisindeki etkenler calisanlarin
performanslarinida etkilemektedir. Bu durum, orgiitlerinde galisanlara kars1 birtakim
sorumluluklart oldugunu ortaya c¢ikarmaktadir. Calisanlarin orgiitlerinden {icrette
adillik, calisanlar arasinda esit muamelenin olmasi, yoneticileri tarafindan saygi
gorme gibi beklentileri bulunmaktadir. S6z konusu beklentiler oOrgiitsel adaletin

varligini ve 6nemini ortaya ¢ikrmaktadir.

Bu amagla bu ¢aligmada, duygusal emegin is performansina olan etkisinde orgiitsel
adaletin sarth degisken rolii incelenmistir. Arastirmanin ilk boliimiinde orgiitler icin
duygu kavraminin 6nemine yer verilmis ve arastirmanin amaciyla ilgili bilgilere yer
verilmistir. Ikinci béliimde is performansi konusunda ilgili bilgilere yer verilmistir. Is

performansi ve duygusal emek arasindaki iligki incelenmistir.

Uciincii  boliimiinde arastirmanin bagimsiz degisken olarak belirlenen duygusal
emek kavramindan once duygu konusuna deginilmis ve duygularin orgiitler icin

oneminden bahsedilmistir. Daha sonra duygusal emek konusuyla ilgili kavramlara,



yaklasimlara ve duygusal emegin oOrgiitler acgisindan sonuglarina deginilmistir.
Dordiincii boliimde sarth degisken olarak belirlenen orgiitsel adalet kavrami ayrintili
bir sekilde anlatilmis, orgiitlerde adaletin ve adaletsizligin yarattigi durumlara yer
verilmis, orglitsel adalet ile duygusal emek ve orgiitsel adalet ile is performansi

arasinda ki iligkiye yer verilmistir.

Son boliimde ise arastirmanin amaci, dnemi, yontemi ve elde edilen bulgulara yer
verilmistir. Hizmet sektoriinde gerceklestirilen bir uygulamayla, duygusal emegin is
performansina etkisinde orgiitsel adaletin sarth degisken roliiniin olup olmadiginin
arastirilmasi amaglanmistir. Bu amagcla hizmet sektoriinde ¢alisan 151 kisiye anket
uygulanmistir. Tiim anketlerin ortalamasi alinmis, frekans dagilimlari, Cronbach alfa

giivenilirlik, faktor analizi, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.



2.IS PERFORMANSI

Arastirmamizin ilk bolimiinde is performansi konusunda ilgili bilgilere yer
verilmistir. Daha sonraki bdliimde, duygu ve emek kavramina iligskin tanimlar,
duygusal emek kavraminin tanimi ve duygusal emek ile ilgili kuramlara yer verilmis
daha sonra duygusal emegin belirleyicileri ve boyutlar1 agiklanmistir. Son olarak
duygusal emegin sonuglarina deginilmistir. Duygusal emegin ardindan, sartl
degisken olarak belirledigimiz oOrgiitsel adalet kavrami ile ilgili tanimlara yer
verilmis, orglitsel adalete iligkin kuramlar incelenmis ve daha sonra 6rgiitsel adaletin
boyutlart ile orgiitsel adaletin sonuclar1 ve orgiitsel adalete iligskin unsurlar sirasiyla

anlatilmistir.

2.1.1s Performansi

Performans kisilerin belirlenen hedefler dogrultusunda ulastiklar1 ve elde ettikleri
sonuglarin nitel ve nicel olarak ifade edilmesidir (Akal,1992,1). Performans orgiit
acisindan, belirli bir siirede iiretilen mal ya da verilen hizmetin miktar1 olarak ifade
edilmekteyken, kisisel agidan ise, belli bir amaca ulagabilmek i¢in harcanan kisisel

verimlilik ve etkinlik olarak ifade edilmektedir (Tutar ve Altindz, 2010, 203).

Literatiirde performans kavramu ile ilgili farkli tanimlar yer almaktadir. Pugh (1990),
performansi, bireylerin ya da oOrgiitlerin hedeflerine ulagma derecesi olarak
belirtilirken, bir diger tanimda performans, amacin gergeklestirilme niceligi olarak
tanimlanmaktadir (Tutar ve Altindz, 2010, 2001). Performans, orgiitiin hedeflerinin
gerceklestirilmesi icin calisanlarin gosterdikleri katkinin Olclilmesi olarak ifade
edilirken, calisanlarin performanslarinin  tamami Orgiitiin - i3 performansinin

belirlemektedir (Schermerhorn ve dig., 1985,432).

Is performansi, calisanlar, yoneticiler ve rgiitler igin temel bir kavramdir. Orgiitlerin
belirledikleri hedeflere ulasabilmeleri ve ayni sektorde faaliyet gosteren diger
orgiitlerle rekabet edebilmeleri i¢in, islerini yaparken yiiksek performansa sahip

calisanlara gereksinimleri vardir (Yelboga,2006,200).



Kisilerin is performanslar1 oOrgiitii ve oOrgiitteki diger calisanlari etkiledigi igin
olduk¢a oOnemlidir.Calisanlarin hem kisisel hem de ekip icerisinde gosterdikleri
performanslar1 6rgiit basarisini direkt olarak etkilemektedir (Schermerhorn ve dig.,
1994,147).Calisanlarin  Orgiit ortamindaki performansini, kisisel ozellikleri ve
yetkinlikleri, yapmis olduklar is icin basart istekleri ve yonetimin g¢alisanlar1 bu
konularda desteklemesi ve gerekli ortami1 saglamalari etkilemektedir. Bu baglamda is
performansinin yalnizca ¢alisana bagli bir sonug¢ olarak degerlendirilmemesi
gerektigi soylenebilir. Kisilerin sahip olduklar1 6zellikler ve yetkinliklerin yani sira
orgiitlerin de c¢alisanlarin  gelisimi ve istekleri konusunda destekleyici rol
tistlenmeleri is performansmin daha iyi bir sekilde gosterilmesi agisindan etkili
olacagi soylenebilir (Ersen, 1991,113). Calisanin performansinin yiikksek olmasiyla
birlikte Orgiitiin amacina ulagmasi daha kolay hale gelmektedir (Ertan, 2008,42).
Hem calisanlarin hem de orgiitlerin hedeflerine ulasabilmeleri i¢in yiiksek is
performansina sahip olmalar1 gerektigine daha 6nce deginmistik. Bu durum her iki
tarafa da fayda saglamaktadir; yiiksek performansl ¢alisani olan o6rgiitler ekonomik
ve sosyal agidan hedeflerine ulasabilirken, yiiksek performansa sahip calisanlarda
orgiitteki yerlerini saglamlastirmakta, odiillerden faydalanmakta ve terfi sanslari

artmaktadir (Eren ve Hayatoglu, 2011,113).

Palmer ve Winters (1993),6rgiitlerde uygulanan performans degerlendirme
yontemlerinin igin niteligine ve elde edilen degerlendirme sonuglarmin kullanilacag:
alana gore degisebilecegini one siirmektedirler. Her orgiit yaptig1 ise ve kiiltiiriine
gore farkli performans degerlendirme yontemi kullanmaktadir. Kullanilan her bir
yontemin kendi icerisinde hem olumlu ydnleri bulunmakta hem de istenmeyen
yonleri bulunmaktadir. Hangi yontemin kullanilacagini belirlemek i¢in her bir
teknigin yapisin1 ve neyi Olgtiigiinii dogru bir sekilde incelemek gerekmektedir

(Yelboga, 2006, 201).

Is performansinin degerlendirme asamasinda, degerlendirmenin tarafsiz ve dogru
olmasma dikkat edilmeli ve performans iizerine odaklanilmalidir. Degerlendirme
sonrasinda, ilgili kisiye sonucun eksiksiz bir sekilde aktarilmasiyla kisinin hem geri
bildirimden faydalanmasi, hem de giiclii ve zayif yonlerini fark etmesine olanak
saglanmalidir. Hem ast-iist iligkisinin hem de yonetimin otoritesinin zarar gérmemesi

icin yapilan degerlendirme sonuglarinin gizli tutulmasi gerektigi belirtilse de, kisinin



ve Orgiitiin amaglarina daha ¢abuk ulasabilmesi i¢in sonuglarin agik¢a paylasiliyor

olmasi 6nem tagimaktadir (Yelboga, 2006, 201-202).

2.2.1s Performansiin Boyutlar

Is performans1 orgiitin basarisinda anahtar roliindedir. Ekip ¢alismasinda,
performans yonetimi yoluyla basarinin devamlilig1 saglanabilmektedir. Orgiit i¢inde
calisanlar arasindaki birlikteligin ortaya cikarilmasi orgiitsel performansi oldukga

onemli bir sekilde etkilemektedir (Armstrong, 1996,261).

Campbell, Gasser ve Oswald (1996), is performanst modelini iki temel tema ile ele
almaktadirlar. Ilki performansin yapisal boyutudur. Biitiin isler i¢in uygun olacak
performans tanimini ve ilgili kategorileri kapsamaktadir. Ikincisi ise, is
performansinin ge¢misi ve giinliik diizenli olarak yapilanlar arasindaki iliskiyle
ilgilidir. Bu durum, is performansinin degiskenlerinin belirlenmesi ve giinliik islerde
Ki degisimi agiklamaktadir (Motowildo ve dig.,1997,72). Milkovich ve digerleri
(1991) is performansi ii¢ boyuta ayirmislardir. Bunlar, ¢ikti fonksiyonu, davranis
fonksiyonu ve kisisel fonksiyonlardir. Is performansini degerlendirme asamasinda
s6z konusu bu fonksiyonlara bir biitiin olarak bakilmalidir. Is performansi gevresel
etkiler nedeniyle degiskenleri karmasik ve belirlenmesi zor bir kavramdir (Milkovich

ve dig., 1991,48-49).

Is performans: boyutlariyla ilgili farkli yaklagimlar bulunmasina ragmen, is
performansi genel olarak iki boyutta incelenmistir. Borman ve Motowidlo (2003), is
performansinin gorevsel ve baglamsal boyut olarak iki baslik altinda ele almiglardir
(Bagc1 ve Bursali, 2015, 75). Gorev performansi, goreve iligskin 6nceden tanimlanmig
Olciitlerin karsilanmasi, belirlenen gérevin ve amacin yerine getirilmesi i¢in ortaya
koyulan mal, hizmet veya diisiinceyi ifade etmektedir (Pugh, 1991,7-8). Farkli bir
tanimda ise gorev performansi, yapilan bir isi digerlerinden ayiran; isle ilgili
belirlenmis gorev ve sorumluluklar olarak tanimlanmaktadir (Jawahar ve Carr, 2007,
330). Gorev performansi, oOrgiitiin hedeflerine dogrudan katkisi olan isle ilgili
gereklilikleri iceren belirli davraniglari igermektedir. Calisanlar teknik bilgi ve
becerilerini mal ve hizmet iiretmek i¢in kullandiklarinda orgiitiin teknik siireglerine
katk1 saglayarak goérev performansi gostermis olurlar (Van Scotter, 2000,80-81).
Calisan kisilerin  gorev performanslarimin  yliksek olmasi, mesleki agidan

yeterlilikleri, uygun c¢alisma alani, belirlenmis gérev tanmimi ve ahlaki nitelikleri



etkilemektedir (Ozdevecioglu ve Kamgiir, 2009,59). Baglamsal performans ise, isle
ilgili faaliyetlerin yerine getirildigi psikolojik ve sosyal davraniglarin desteklendigi
davranig kaliplar1 olarak tanimlanmakta ve kisilerin fazla mesai i¢in goniillii olmasi,
caligma arkadaslariyla is birligi i¢in de olmalari, onlara yardimci olmalari, orgiit
icindeki kurallara uyma, orgiitii destekleme ve koruma baglamsal performansa 6rnek
olarak gosterilmektedir (Ozdevecioglu ve Kamgiir, 2009,61). Kisilerin isbirligi
iginde olarak oOrgiite fayda saglamalari hem bireye hem de oOrgiite 6nemli etkiler
getirmektedir (Kahya, 2009,97). Baglamsal performans, orgiit siire¢lerinde sosyal
destegin ve motivasyonun bulundugu ortamda bireylerarast ve iradeye bagl

davraniglardan olugmaktadir (Aryee ve dig., 2004,5).

Yapilan ¢aligmalarda baglamsal performansin iki alt boyutu oldugu belirtilmistir.
Bunlardan ilki, bireylerarasi iligkileri kolaylastiran boyut, digeri kendini isine adama
boyutudur (Wang ve dig., 2010,662). Bireyleraras: iliskileri kolaylastirma boyutu,
orgiitin amaglarina ulagsmasinda katkist olan bireyleraras1 iligkilere yonelik
davraniglar1 kapsamaktadir. Diger c¢alisanlara yardim etme, birlikte g¢alismayi
destekleme ve iyi olmayan iliskilerin iyilestirilmesi igin gosterilen cabalari
icermektedir. Kendini ise adama boyutu ise, kisinin kendi calisma disiplinini
olusturmas1 ve kendini motive etmesi, orgiitiin amaglar1 i¢in belirlenmis kurallara
uyma ve insiyatif alabilmesi gibi faktorleri igermektedir (VVan-Scotter ve Motowidlo,
1996,526).

Calisanlar orgiitlerinde, isleri ile ilgili olmayan davraniglar da gostermektedirler. Bu
davraniglarin sebebi giinlilk yasamin getirmis oldugu etkenlerdir ve kisinin is
performansina etki etmektedir. Is performansmin davranislar dogrultusunda
belirlenmis birtakim ozellikleri bulunmaktadir (Motowildo, 1997,75-78). Bu

ozelliklere asagida yer verilmistir.

e s performansi davranissal bir siirectir.
e s performansina etki eden davramislar boliimsel davranislardir.
e s performans: gosterilen davranislar ile degerlendirilir.

e s performans1 davranissal agidan birden ¢ok boyutu igermektedir.

Gorevsel ve baglamsal is performansi arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bu
farkliliklarla ilgili ii¢ temel varsayima asagida yer verilmistir (Borman ve
Motowidlo, 1997,102-103).



e (Gorev performansiyla ilgili faaliyetler yapilan ise gore farklilik gosterirken,
baglamsal performanstaki faaliyetler ise gore farklilasiyor olsa da genel
olarak benzerdiler.

e (Gorev performansi yetenek ile ilgiliyken, baglamsal performans kisilik ve
motivasyon ile ilgilidir.

e Gorev performansinin daha fazla kuralla belirlenirken, baglamsal performans

kisinin istegine baglidir.

2.3.1s Performansiin Sonuglar

Orgiitlerde {icretlendirme ve terfi durumlarinda genellikle is performansi esas
alinmaktadir. Performansin esas alindig1 6diillendirmelerin, kisilerin motivasyon ve
basarisint  olumlu yonde etkileyecegine inanilmaktadir. Performansla ilgili
calismalar1 Onemseyen Orgilitler, ¢alisan kisilerin performans degerlendirme
asamasinda digerleriyle kiyaslama yapilmasini istediklerini 6ne siirmektedirler.
Diger calisanlarla kiyaslama yapildiginda, kisiler islerine daha fazla konsantre olarak
kendilerini iyi gosterme ¢abasi i¢inde olabilmektedirler. Ancak performansa bu kadar
Oonem verilmesi bazi ¢alisanlarin davranig, tutum ve performansini olumsuz yonde

etkileyebilmektedir (Bettencourt, 2004,167).

Literatiirde is performansina etki eden faktor olarak gosterilen orgiitsel bagliligi
digerlerine gore yliksek olan ¢alisanlarin daha fazla ¢aba gosterdikleri, islerini basari
elde etme amaciyla yaptiklari, hem yoneticileri hem de is arkadaslariyla olumlu
iligkiler i¢cinde oldugu gozlenmistir. Bunun tersi bir durumda ise, kisilerin orgiite
bagliliklarmin diisiik, ise karsi isteksiz ve verimsiz olacaklar1 diisiiniilmektedir

(Ertan, 2008,68).

Orgiitiin belirlemis oldugu hedeflere baglliklar1 daha yiiksek olan ¢alisanlarin daha
fazla caba gosterecekleri ve bunun sonucunda da basarili olacaklar1 varsayilmaktadir.
Orgiitn hedeflerine bagliliklar1 diisiik olan c¢alisanlarin ise gereken ¢abay:
gostermeyecekleri ve basarisiz olacaklar1 diistiniilmektedir. Calisanlarin bagimsiz
olmasi ve sorumluluk almalari gibi durumlarinin baglilig1 pozitif yonde etkileyecegi,
duygusal bagliligin ise devamsizligi azaltacagi verimliligi ve performansi artticagi
ifade edilmektedir (Chiu, 2004,94).



Nelson ve Quick (2000), hem is tatmini hemde orgiitsel baglhiligin yoneticiler ve
calisanlar arasinda gelistirilebilecek Onemli tutumlar oldugunu vurgulayarak,
duygusal baglilik ve normatif bagliligin is tatmini ile iliskili oldugu ve is tatmini

arttikga Orgiitsel bagliliginda artabilecegini ifade etmislerdir (Chiu, 2004,95).

Baglilik, katilim ve 6nemli Ol¢lide basart sergileme olarak ifade edilen yonetim
uygulamalarinin insan kaynaklar1 uygulamalarinda 6nemli bir yerinin oldugu ve
orgiit performansimi etkiledigi belirtilmektedir (Alleyne ve dig., 2006,624). Bass
(1990) ve Kram (1996), yoneticilerin rehberlik uygulamalar1 ¢alisanlarin
performansini ve is tutumlarini olumlu ydnde etkiledigini One siirmiislerdir
(Scandura ve Williams, 2004,450). Orgiitlerde verilen maddi &diiller ile performans
arasinda dogrudan iliski oldugu tespit edilmistir. Motivasyon kaynagi olarak goriilen
bu 06diil calisanlarin bagliliklarini arttirmaktadir. Artan baglilik sonucunda da

calisanlarin performanslar yiikselmektedir (Moon, 2000,177).

2.4.Duygusal Emek ve is Performansi Arasidaki Iliski

Kisilerin is performansini orgiitsel baglilik, stres, is tatmini, isten ayrilma niyeti gibi
bircok faktor etkilemektedir. Ancak bu etkenlerin yani sira, giiniimiizde hizmet
sektoriiniin dnem kazanmasiya birlikte, kisilerin performanslarini etkileyen faktorler
arasinda ¢alisanlarin gosterdikleri duygular daha Onemli olmaya baslamistir.
Calisanlarin yetenek ve becerilerini duygulariyla yonetebilecegi ifade edilmektedir.
Orgiitler kisilerden 6rgiitiin hedeflerini yerine getirebilmeleri igin duygularmi kontrol
altinda tutmalarin1 beklemektedirler. Kisiler duygularini kontrol ederken harcadiklari
emek, hem kendi performanslarina hem de orgiitiin performanslarina etki etmekte,
olumlu ya da olumsuz ydnde sonuclar meydana getirebilmektedir (Bagci ve

Bursal1,2015,76).

Duygusal emek orgiitlerde giinliikk calismanin bir pargast olarak duygularin
yonetimidir (Ozmete, 2011,1). Duygusal emek ile ilgili ifade edilen bu tanim ve
giiniimiiz ¢alisma kosullarin1 dikkate aldigimizda, duygular, Orgiitlerin basari
gostermeleri, karliliklart ve devamliliklar: i¢in dnemli unsur olarak goriilmektedir
(Man ve Selek, 2009,76-77). Bu nedenle, oOrgiitlerin ¢alisanlardan bekledikleri
duygularin sergilenmesi, ¢alisanlarin is performanslarinin 6nemli bir etkeni olmaya
baglamistir ~ (Morris ve Feldman, 1996, 986-987). Calisanlarin sergiledikleri

duygular, orgiitiin kendilerinden gerceklestirmelerini istedikleri amaglar1 yansittigi



One siiriilmektedir. Bu sebeple, ¢alisanlarin belirlenen amaglara ulagsmalar1 yalnizca
kendi performanslarini degil aynt zamanda orgiit performansin1 da etkilemektedir

(Glingor, 2009,168).

Bireylerin yasadiklar1 duygular ve hissettikleri duygular uyumlu oldugunda, birey ile
yaptig1 is gereksinimleri arasinda da bir uyum olacagi ifade edilmektedir. Bu
baglamda, duygusal emek ve gorev performansi arasinda bir iligi olacagi sOylenebilir
(Rafaeli ve Sutton,1987,24). Calisanlarin kendilerini duygusal agidan orgiitiin bir
parcast olarak goérmeleri ile performanslarinin yiikselecegi varsayilmaktadir
(Toremen ve Cankaya,2008,36). Orgiitlerde is performansi ve duygusal baglhlik
arasinda pozitif yonde bir iligki oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Bunun sonucuna gore,
duygusal baghliklar1 artan ¢alisanlarin i performanslarinin  da artacagi
sOylenebilmektedir. Calisanlarin orgiitsel bagliliklar1 ne kadar yiiksek olursa o

oranda performanslarinin da yiikselecegi ifade edilmektedir(Muse ve dig., 2005,99).

Alanda ki ¢alismalar incelendiginde is performansi ve duygusal emek arasinda hem
pozitif hem de negatif yonde iliski olduguna dair cesitli ¢aligmalarin yer aldigi
sOylenebilir. Bir arastirmanin sonucuna gore, duygusal emegin alt boyutlarindan
yiizeysel rol yapma ile is performansinin alt boyutlar1 arasinda negatif yonlii bir ilski
oldugu belirlenmistir. Bu durum, ¢alisan kisilerin hizmet esnasinda memnuniyet
saglamak adma o an duygularin1 degistirerek hissetmedikleri duygulari
hissediyormus gibi davranmalari, psikolojik olarak baskiya neden olacagi ve bu
durumunda performanslari diisiirecegi yoniiyle aciklanmaktadir. Icten gelmeyerek
yapilan bir isin kisilerin performanslarinin azalmasina neden olacaktir (Bagc1 ve

Bursal1,2015,85).

Yine bir bagka aragtirmada, duygusal emegin alt boyutlarindan derinden rol yapma
ile baglamsal performans ve gorev performansi arasinda pozitif bir iligki oldugu
ortaya c¢ikarlmistir. Derinden rol yapan c¢alisanlar aslinda oOrgiit tarafindan
gosterilmesi istenen duygular igsellestirdikleri i¢in hem gorev hem de baglamsal
performanslar1 artmaktadir (Unlii ve Yiiriir,2011, 198). Duygusal emegin bir diger
boyutu olan dogal duygular ile is performansi arasinda pozifit yonlii bir iliski oldugu
belirlenmistir. Calisanlarin  gercek duygular sergilemeleri ve sahte davraniglar
igerisinde bulunmamalar1 ile performanslarinin artabilecegi ifade edilmektedir.
burada iizerinde 6zellikle durulan durum, c¢alisanlarin gérevlerini yerine getirirken

istekli olmalart iglerini sevmeleri ve herhangi bir zorlama ile degilde i¢ten gelen
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duygularla c¢aligmalaridir. Calisma siirecinde olumlu tutumlar igerisinde olan
bireylerin de is performanslarinin artmasi beklenen bir durumdur (Rafaeli ve Sutton,

1987,26).

Literatiir 1518nda degerlendirilen bu bilgiler sonucunda ¢alismamizda, duygusal
emegin alt boyutlarindan yiizeysel ve derinden davranma ile is performansi arasinda
bir iliski olacag1 beklenmektedir. Yiizeysel davranmanin is performansini azaltacagi,
ancak derinden davranmanin ise is performansi lizerinde olumlu yonde etkisinin

olacag varsayilmaktadir.
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3.DUYGU VE EMEK KAVRAMI

Tiirk dil kurumunun tanimina gore duygu, “belirli nesne, olay veya bireylerin insanin
i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim” olarak tanimlanmistir (TDK, 2017). Duygu

kavrami 1800’11 yillarin sonlarindan beri ¢alisilmaktadir.

Bireylerin duygulari, cevresine ve yasamlarina etkileri acisindan psikoloji ve
sosyoloji gibi bir¢ok alanda ilgi gérmiistiir. Fakat 1800°1i yillardan sonra duygularin
orgiit ortamindaki etkileri, sonuglari, kisinin calisma arkadaslariyla etkilesimi ve
bunlarin orgiite etkisi incelenmeye baslanmistir (Seger, 2005,814). Duygu,
psikolojik, biligsel ve deneyimi igeren zihinsel tepkiler olarak tanimlanmaktadir
(Caruso ve Sitarenios 2001,232). Bir baska tanimda duygu kavrami, bireyin igsel bir
durumu olarak tanimlanmakta, bu tanimin temel duygular olarak belirtilen; nese,
sevgi, kizginlik ve sosyal duygular olarak belirtilen; utanma, su¢luluk ve kiskanglik
durumlariin yogunluguna ve siiresine gore degisiklik gosterildigi ifade edilmektedir

(Ashforth ve Humphrey, 1995,99).

Yoneticilerin ve ¢alisanlarin degisen kosullar karsisinda Orgiit yapisina uyum
saglayabilmeleri, degisimi yakindan takip edebilmeleri, bulunduklar1 ortamda mutlu
olabilmeleri, islerine kars1 duygusal aidiyet hissedebilmeleri icin duygularini iyi
tanimalar1, duygulariin davraniglarin1 nasil etkileyebilecegi konusunda hazirlikh

olmak durumundadirlar. (Téremen ve Cankaya, 2008,34).

Emek ise, belli bir iicret karsiliginda ¢alisma olarak tanimlanmus, siirekli ve gecici
olabilecegi ifade edilmistir (Ozbay, 2003,1). Faydali bir mal ve hizmet iiretebilmek
icin gosterilen her cesit insan c¢abasi emek kavraminin dahilindedir. Bu g¢abanin
yalnizca fiziki olmadigi zihni de olabilecegi vurgulanmakta ve cabayir gosteren
kisilerin nitelikli olup olmadiklarina bakilmaksizin karar verici ya da uygulayici

konumunda olabilecekleri ifade edilmektedir (Dinler, 2003,255).
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3.1.0rgiitlerde Duygu Kavraminin Onemi

Duygu kavraminin insan yasaminda Onemli bir yeri olmasina ragmen, Orgiit
ortaminda duygularin yeteri kadar 6nemsenmedigi ve klasik orgiitiin var oldugu
donemlerde duygularin higbir 6neminin olmadig1 séylenebilmektedir (Leventhal ve
Scherer, 1987,7). 1900’1 yillarda gergeklestirilen Hawthorne arastirmasinda
Taylor’in ekonomik insan modelinin aksine sosyal insan modelinin ortaya
cikmasiyla birlikte duygular orgiitler igin 6nemli bir hale gelmistir (Sekerka ve
Fredrickson ,2010,531). Kisilerin mutlu olmalar1 pozitif duygu durumlarinin ortaya
cikmasina, mutsuz olmalari ise karamsarlik ve 6fke gibi negatif duygu durumlarinin
olugmasina neden olacaktir (Cropanzano ve dig., 2003,844). Farkl1 bir kaynaga gore
duygular, mutluluk, ilgi, 6viinme ve baglilik olarak dort tiire ayrilmaktadir. Feldman
ise, duygularin ii¢ tiirii oldugunu ifade etmektedir. Bunlar kisiyi harekete getirmek
icin hazirlanmasi, olusabilecek davraniglari bigimlendirmek ve sosyal iliskilerin
diizenlenmesidir. Bunlara dayanarak, kisilerin Orgiit ortaminda sergileyecekleri

davraniglarin temelini duygularin olusturdugu sdylenebilir (Feldman, 2012,329).

Insanin 6n planda tutuldugu isler igin, drgiit icinde iletisim ve miisteriyle iletisim
sirasinda duygularin  kontrol altinda olmasi ¢ok Onemlidir. Calisanlarin  ve
yoneticilerin degiskenlik gdsteren durumlara uyum saglamasi ve islerine karsi
duygusal anlamda baghlik hissetmeleri ve islerinden duygusal tatmin
saglayabilmeleri i¢in, duygularinin farkinda olmalari, duygularinin davranislarini
nasil etkiledigini ve nasil yonlendirdigi konusunda daha yetkin olmalidirlar
(Toremen ve Cankaya, 2008,34). Hizmet veren orgiitlerde yapilan isin niteligini
kisilerin, igten davraniglari, giiler yiizli olmalari ve samimi davraniglarinin
belirledigi sdylenebilmektedir (Chu ve Murrman, 2006,1181). Bu noktada,
duygularin dogru gosterilmesi ve gerekli duygusal c¢abanin harcanmasi Onem

tasimaktadir (Kozak ve Giiglii,2008,39).

Orgiitler calisanlara islerini yaparken bazi duygu gosterim kurallar1 sunmaktadir. Bu
gosterim kurallarina uymak, kisinin sergiledigi emeginin fiziksel ve zihni boyutlarina
duygusal emek boyutunun da eklenmesini gerekli kilmigtir. Orgiitler duygularin ne
kendileri i¢in ne denli 6nemli oldugunun farkina varirlarsa, karliliklarinin o oranda

artacag1 belirtilmektedir (Man ve Oz, 2009,76).
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3.2.Duygusal Emek

[k kez Hochschild (1983) tarafindan ortaya cikarilan duygusal emek, bireyin orgiitte
calisgirken isi geregi duygularinin digerleri tarafindan gozlenebilecek bigimde
diizenlenmesi ve bunun sonucunda yiizsel ve bedensel olarak gosterimde
bulunulmas: olarak tanimlanmaktadir. Hochschild, duygusal emegin bireyler
tarafindan yiiz yilize iletisimdeyken ve viicut ifadeleri ile gosterildigini vurgularken,
farkli arastirmacilar (Wharton ve Erickson, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1987, 1989),
buna ek olarak, ses tonu ve davraniglarinda duygusal emek gdsteriminde rol
oynadigini ifade etmislerdir (Basim ve Begenirbag, 2012,78). Bu baglamda, duygusal
emek, ylz yiize iletisim halindeyken ve konusma sirasinda gosterilen bir tutum
olarak ifade edilebilir (Steinberg ve Figart, 1999,182). England ve Farkas,(1986),
duygusal emegin digerlerinin (alicilar ve miisteriler) iizerinde de bir etkisini
oldugunu, duygusal emegi digerlerini anlayarak kendilerini onlarin yerine koyma ve
digerlerinin hissettigi duygular1 hissetmeleri olarak agiklamaktadirlar (Basim ve

Begenirbas, 2012,78).

Duygusal emek kavramimin c¢aligma yasamindaki yerine bakacak olursak; hizmet
sektoriinde faaliyet gdsteren Orgiitlerde c¢alisan bireylerin yalnizca fiziksel olarak
degil aym1 zamanda duygusal 6zellikleriyle de calismalari istenmektedir (Chu ve
Murrman, 2006, 1181). Morris ve Feldman (1996) hizmet sektoriinde ¢alisanlarin
Orgiitleri  tarafindan  gOstermeleri istenen duygusal davramis kurallarini
gostermelerinin yapmis olduklar1 isin olduk¢a 6nemli bir kismini olusturdugunu
belirtmislerdir. Hizmet sektoriinde ¢alisan kigilerin, misteri ile iletisim
esnasindayken duygularini kontrol altinda tutmalart gerekmektedir  (Anderson,
Provis ve Chappel 2002,3). Orgiitler, calisanlardan miisterileri anlamalarini, istenen
rolleri sergilemelerini ve o an geregi hissetmedikleri duygular1 dahi hissediyormus
gibi gostermelerini beklemektedirler (Eroglu, 2010,19). Orgiitlerinde hizmet veren
kisiler duygusal tepkilerini iletisim halinde olduklari miisterileri memnun edecek
sekilde diizenlemekte ve aslinda bu durumu islerinin getirdigi bir yiikiimliiliik olarak
kabul etmekte; aldiklari iicretin karsiliginda duygularini kullanarak misterilerin
duygularini da yonlendirme g¢abasi igine girmektedirler (Oral ve Kose, 2011,464). Bu
durum sonrasinda duygularinda ticari bir karsiligi oldugunu goéstermekte ve bu

sliregte duygusal emek olarak belirtilmektedir (Kart, 2011,221).
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Duygusal emegin ortaya ¢ikmasmin altinda yatan etken, calisan bireylerin
duygularinin yonetiminin ellerinde olmamasi, birtakim kurallara bagli olmast
nedeniyle kisilerin orgiitlerinde harcadiklar1 emegin 6nemli bir kisminin duygulariyla
ilgili olusudur (Ashforth ve Humphrey, 1993,89). Calisan bireylerden hizmet
sunarken, miisteriler ile empati kurmalari ve inanmadiklari durumlarda bile
duygularini 6rgiitiin strateji ve politikasiyla uyumlu hale getirmeleri beklenmektedir
(Onay, 2011,587). Gosterilen bu emek bi¢iminde 6rgiit tarafindan koyulan kurallar
calisanlarin hisleriyle uyum gosterip gostermedigi dikkate alinmaksizin uygulanmasi
beklenmektedir (Ashforth ve Tomiuk, 2000,184). Duygusal emek, kisinin nasil
duygular i¢inde olmasi gerektigine dayanan, gergekte kisinin i¢inden gelmeyerek
ama sergilemek durumunda kaldig1 duygunun taklit edilmesi ya da bireyin hissettigi
uygunsuz olarak ifade edilen duygunun bastirilmasi siirecinden olugsmaktadir (Kart,

2011,221).

Miisterilerle yliz ylize iletisim halinde ¢alisan bireyler igin, igin yapilisi sirasinda
duygularin nasil olmasi gerektigi ve nasil sunulmasi gerektigi konusunda duygusal
emek isin 6nemli bir kismin1 olusturmaktadir (Jones, 2001,283). Hizmet sektoriinde
calisan kisilere 6denen iicret, ¢alisanin sadece yetkinlikleri i¢in degil bir degisim
degeri olan duygusal cabalari i¢in de 6denmektedir (Kozak ve Giigli, 2008, 42).
Bunun sonucunda da, duygularin orgiitin hedefleriyle uyumlu hale getirilmeye

calisilmasiyla pazarlik unsuru haline geldigi sdylenebilir (Kart, 2011,224).

3.3.Duygusal Emek Kuramlari

Daha onceki kisimda da belirtildigi gibi duygusal emek ile ilgili ilk caligmalar
Hoschild (1983) tarafindan gerceklestirilmistir. Ancak daha sonra farkh
aragtirmacilar tarafindan farkli yaklagimlar ortaya atilmistir (Unler, 2007,2).
Oncelikle Hochschild (1983) yaklasimi, daha sonra sirasiyla, Ashforth ve Humphrey
(1993) yaklasimi, Morris ve Feldman (1996) yaklasimi1 ve Grandey (200) yaklasimi

asagida ele alinmaktadir.

3.3.1. Hochschild Yaklasimi

Hoschild (1983) yilinda yayinlamis oldugu kitabinda Delta Havayollarinda gorev
yapan hosteslerin duygusal emek siireglerini gozlemlemistir. Hosteslerin makyaj

yapmalari, yolcularin memnuniyetini saglamalari, ugakta calan miizik ve ugagin
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dekoru nasilsa hosteslerin giilimsemeleri de iglerinin bir pargasi olarak
goriinmektedir (Hochschild, 2003,8). Hochschild’in burada vurguladigi durum,
hosteslerin giilimsemelerin samimi olmadig1 sirket tarafindan istendigi igin
sergilenen bir tutum oldugu yani sahte bir giilimseme oldugudur. Bu durum ise,
orgiitlerin hedeflerine ulasabilmeleri igin ¢alisanlarin duygularini kontrol etmelerini
gerektirmektedir (Grandey, 2000,96). Duygularin yonetilmesi gereken bir siireg
olarak ifade edilen bu durum orgiitlerin duygulan ticari bir sekilde kullandigina

isaret etmektedir (Bolton ve Boyd, 2003,291).

Hochschild (2003), miisterilerle birebir iletisim halinde olan galisanlar1 Goffman
(1959)’dan ilham alarak tiyatro aktorlerine benzetmistir. Seyircileri miisteri, aktorleri
ise hizmet calisanlar1 olarak goérmektedir. Aktorlerin performanslarini oyunun
gerektirmis oldugu rolii seyircilere dogal ve samimi bir sekilde yansitmalariyla
iligkilendirirken, hizmet calisanlarinin performanslarini ise, yapmis olduklari igin
gerektirdigi duygu ve davramiglari misterilere ne kadar dogal ve samimi
sergiledikleri ile iliskilendirmistir. Bu siiregte her iki taraf uygun duygularin
gosterilmesi icin hissettikleri duygular1 kontrol altinda tutmaktadirlar. Aktorlerin bu
davraniglar1 “rol yapma” olarak ifade edilirken, hizmet ¢alisanlarinin davraniglari ise
duygusal emek olarak tanimlanmaktadir. Hochschild, hizmet ¢calisanlarinin yaptiklar
is karsiliginda ticret aldigini, miisterilere karsi uygun olan davranislari sergileyip,
uygun olmayanlart sergilemediklerini ve islerinin gerektirdigi sekilde davranarak
aslinda aktorler gibi rol yaptiklarii ifade etmektedir. Uygun ve uygun olmayan
seklinde belirtilen davraniglar orgiitler tarafindan “duygusal davramis kurallariile
belirlenmekte ve calisanlardan duygusal davranis kurallarimi gergeklestirmeleri
esnasinda duygulari iizerinde kontrol kurmalar1 beklenmektedir. Hochschild, iki tiir
kontrol iistinde durmustur. Ilki “yiizeysel davranma”, ikincisi “derinlemesine
diisiinerek davranma” olarak belirlenmistir. Yiizeysel davranma, kisinin hissettigi
duyguyu degistirmeden yalnizca verilen tepkinin ayarlandigi durum olarak ifade
edilirken, derinlemesine diisiinerek davranma ise, kisinin hissettigi duyguyu kendi
icinde tekrar gézden gegcirerek ve yeniden diislinerek gostermekle sorumlu oldugu
duyguyu yasamasi yani samimi davranmasini saglayan duygu kontrolii olarak ifade
edilmektedir. Yiizeysel davranmadan kisiler dis goriintimlere gore hareket ederken,
derinlemesine  davranmada kisiler ig¢sel siire¢lere Onem = vermektedirler

(Unler,2007,4-5). Hochschild (2003,244-251), meslek gruplarmi duygusal emek
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kullanma diizeylerine gore kategorize etmis, baz1 meslekler i¢in daha fazla duygusal
emek gosterimi gerektigini one siirmiistiir. Bu calisma sonucunda duygusal emek
ihtiyact duyan mesleklerin ii¢ 6zelligi oldugu belirlenmistir. ilki, duygusal emek
gosteren calisanlarin miisterilerle yiiz yiize iletisim iginde olmalari, ikincisi bu
calisanlarin miisterilerin duygularint 6nemsemeleri ve iiclinclisii ise, Orgiitliin
yetkililerin ¢alisanlarin duygulan iizerinde hakimiyet kurduklaridir. Bu s6z konusu

alt1 meslek grupta asagidaki gibidir;

e Serbest meslek ¢alisanlar1 (doktorlar, avukatlar)
e Isletmeci ve yoneticiler

e Satis gorevlileri

e Memurlar

e Evde calisan 6zel hizmetliler (bakicilar)

e Ev dis1 ¢alisan 6zel hizmetliler (garsonlar)

Hochschild kategorize etmis oldugu bu meslek gruplar disinda yer alan mesleklerin
duygusal emek ihtiyact gerektirmedigini One siirmiistiir. Hochschild’e bu
yaklagimindan dolay1 diger arastirmacilar tarafindan elestiri getirilmistir. Elestirilere
gore, mesleklerin duygusal emek ihtiyacinin olmasit ya da olmamasi olarak iki
grubua ayrilmis olmasiyla, duygusal emek ihtiyaci yaratan her meslek grubunun ayni
oranda duygu aligverisi icerecegi anlamini ¢ikarmaktadir. Yapilan her isin farkh
oldugu dolayisiyla farkli duygular1 gerektirebilecegi, duygusal emek ihtiyaci yaratan
bu mesleklerin de ayr1 ayr1 verilen emek diizeylerine gore siiflandirilmasi gerektigi
one stiriilmistiir. Ek olarak, calisan kisilerin birtakim bireysel farkliliklarindan dolay1
isin gerektirdigi duygusal davramis kurallarini algilamada farkliliklar olabilecegi ve
bu farkliliklarin Hochschild tarafindan goz oniinde bulundurulmadigr belirtilmistir
(Gosserand,2003,6). Isgiiciiniin ticari bir araca déniismesi sonucunda, orgiitler
calisanlarin duygulari {izerinde hakimiyet kurmaya baslamis ve bu durum calisanlar
icin bazi olumsuz durumlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Zor miisterileri
memnun etmek i¢in ¢aba sarf eden calisanlarda tiilkenmislik ve is stresi ortaya ¢iktigi

gozlemlenmistir (Grandey, 2000,96).

3.3.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humprey (1993,82), ¢alisan bireylerin duygularini1 yansitma sekillerinin

verilen hizmetin Kkalitesi, bireylerarasi etkilesim niteligi ve hissedilen duygu
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tiirlerinin belirleyicisi olarak agiklamislardir. Duygusal emegi, orgiitte verilen hizmet
stirecinde, Orgiit tarafindan gosterilmesi istenen duygularin misteriye yansitilmasi
olarak ifade etmislerdir. Ashforth ve Humphrey (1993,90-92), kisilerin
davraniglarin1 sergilemesinde etkili olan duygularin degil, direk olarak gerceklesen
davranigin 6nemli oldugunu ifade ederek Hochschild (1983)’dan farkli bir noktaya
odaklanmiglardir. Neden olarak ise, miisterilerin verilen hizmet kalitesini
degerlendirmelerinde ki etkenin ¢alisanlarin davranislart oldugunu 6ne stirmiislerdir.
Duygusal emek ile birlikte aslinda izlenim olusturma hedeflendigini a¢iklamislardir.
Izlenim olusturma, bir kisinin, digerlerinin kendisi hakkindaki diisiincelerini
yonlendirme veya degistirme cabasi i¢inde olmalar1 seklinde tanimlanmaktadir
(Luthans,2005,38). Duygusal emegin izlenim olusturma olarak ifade edilmesinin
nedeni, miisteri ile etkilesim i¢inde olan c¢alisan kisinin, miisterinin verilen hizmet ile
ilgili olumlu diisiinceler i¢inde olmalarini istemeleri ve bundan dolay: c¢alisanlarin
kendi duygularini kontrol etme ¢abasi igerisinde olmalaridir (Ashforth ve Humphrey,
1993,88). Ashforth ve Humprey calisanlarin duygular iizerinde bu sekilde ¢aba
kurmak istemelerini Hochschild’in tanimindan esinlenerek duygusal emek davranisi
(ylzeysel ve derinlemesine) olarak ifade etmislerdir. Bireyin yiizeysel davranma
esnasinda davranigin dogrudan degistigi ancak derinleme davranmada ise dolayl1 bir
sekilde degistigi, kisinin hissetmedigi duyguyu hissetmeye ¢alisarak davranisini
belirledigini ifade edilmektedir. Bunlarin yami sira, kisilerin davranig kurallarini
siklikla tekrar etmeleriyle bu davraniglarin bir tiir aligkanlik haline gelecegi ve
dolayisiyla duygusal emek davraniginin az ya da ¢ok az ¢aba gerektiren davranislari
kapsadigini 6ne stirmiislerdir. Yiizeysel ve derinlemesine davranis tiirlerine ek olarak
Ashforth ve Humphrey samimi duygularin gosterilmesi olarak {iglincli bir tiir
eklemislerdir. Samimi davranislarin, calisan kisilerin dogal olarak hissedebilecekleri
duygular oldugunu ve bu sekilde miisterilere yansitilabilecegini ifade edilmistir.
Dogal duygularin gosteriminde herhangi bir ¢aba olmamasina ragmen miisterilere
verilen hizmet siirecinde orgiit tarafindan talep ediliyor olmasi nedeniyle duygusal
emek siirecine dahil edilmis, yilizeysel ve derinlemesine davranisa ek olarak yerini

almistir (Ashfoth ve Humphrey,1993,94-95).

Hochschild’inkinden farkli olan bir diger durum, duygusal emegin sonuglarinin hem
olumlu hem de olumsuz olabilecegidir (Ashforth ve Humphrey, 1993,93).

Calisanlarin Orgiit tarafindan belirlenen kurallar1 kendilerine 6zgli hale getirerek
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uygulamalari olumlu sonuglar olarak gosterilmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993,95). Olumsuz sonug ise, Orgiitiin belirlemis oldugu kurallara uymak igin
hissetmedikleri duygular1 yansitmaya ¢alisan kisilerin yasadiklart duygusal ¢eliskiler
olarak gosterilmektedir. Yasanan duygusal celiski sonucunda kisi 6z saygisini
yitirme asamasina gelmekte ve isinden sogumaktadir (Ashforth ve Humphrey,
1993,106).

Ashforth ve Humphrey’in bunlarin disinda duygusal emek konusunda iki 6nemli
katkis1 bulunmaktadir. Birincisi, duygusal emegi gézlemlenebilir davranislar olarak
aciklamiglardir. Buna gore, Orgiitin calisanlardan hizmet esnasinda yerine
getirmeleri istedikleri duygusal davranis kurallarimi uygularken sergilenen ti¢ tiir
duygusal davranis boyutu olan yiizeysel, derinlemesine ve samimi hissedilen
duygularin gozlenebilmesi gereklidir. Sergilenen bu davranislarin orgiitiin istedigi
gibi olup olmadigi, miisterilerin davranislart ne sekilde algiladiklariyla iligkilidir
(Gosserand,2003,7). Ikinci katkilari, calisanlardan sergilemeleri istenen samimi
davraniglarin gézlenebilmesi i¢in calisan kisilerin duygusal davranis kurallariyla ne
oranda Ozdeslestigidir. Eger birey orgiit tarafindan belirlenen davranis kurallariyla
kendini 6zdeslestirebiliyorsa samimi davranislar1 artacaktir. Orgiitiin kurallarim
benimseyen birey kurallara isteyerek uyum gosterecek ve kendisi gibi
davranabilecektir. Kendisi gibi davranan bireyin {izerinde duygusal emegin olumsuz

etkisi azalacaktir (Ashforth ve Humphrey,1993,106).

Bu yaklasimda deginilen bir diger durum duygusal emegin hizmet sektorii iizerinde

onemli etkilerinin olduguna yoneliktir. Buna gore;

e Miisterilerle iletisim halinde olan calisan, Orgiitii dis ¢evreye karsi temsil
eder,

e Duygusal emek gerektiren isler, miisterilerle sozlii veya yiiz yiize iletisimle
saglanir,

e Miisterilerin bir pargasi olarak ifade edilen hizmet siirecinin belirsizligi ve
hizmeti veren ile hizmetten faydalanan arasindaki iliskinin dinamik ve
degisken oldugu,

e Hizmet sektoriinde genellikle miisterilere verilen hizmetlerin soyut olmasi
sebebiyle  hizmet Kkalitesinin  Ol¢iimii  ve  misteriler tarafindan

degerlendirilmesi zordur.
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Sonug olarak degerlendirildiginde, Ashforth ve Humphrey (1993)’in yaklagiminda
baz1 eksik ve anlasilmayan ifadeler bulunmaktadir. Duygusal emegin gozlenebilen
davraniglar oldugunu savunan Ashforth ve Humphrey, bu davranislarin nasil
Olclilmesini gerektigini bir model iizerinden ayrintili bir sekilde agiklamamuiglardir.
Samimi davranislarin gozlenebildigini 6ne siirmiigler ancak samimiyet’in nasil
gozlenmesi gerektigi hakkinda bir bilgi vermemislerdir. Duygusal emegin ii¢ boyutu
olarak agiklanan yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranislar ile iligskilendirdikleri
degiskenleri analiz etmedikleri i¢in One siirdiikleri sonuglarin gergeklesip
gerceklesmeyecegi bir belirsizlik olarak kalmistir. Bu nedenle daha sonra Ki

arastirmacilar i¢in bu yaklasimm kullanimi bir gii¢liik yaratmistir (Unler,2007,7-8).

3.3.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman (1996,987) duygusal emegi, bireylerarasi is siire¢lerinde orgiitiin
talep ettigi duygular1 yansitmak icin gerekli olan c¢aba, planlama ve kontrol olarak
aciklamiglardir. Bu yaklasimin odak noktasi, bireyin orgiit tarafindan sergilemesini
istedigi duyguyu yerine getirmek icgin gosterdigi ¢abadir. Kisiden ylizeysel,
derinlemesine ve dogal davraniglarini yansitirken belli diizeyde caba gdstermesi
beklenmektedir, ancak bu sekilde olursa duygusal emek gostermis olurlar

(Eroglu,2010,22).

Morris ve Feldman (1996,986-988), duygularin kosullara gore degiseceginden dolay1
duygusal emek diizeyinin de farklilasacagim ifade etmislerdir. ifade ettikleri emek
boyutlart; duygularin gdsterimindeki siklik, belirlenmis olan davranis kurallarina
verilen dikkat, yansitilan duygularin cesitliligi ve duygusal c¢eliski olarak

siralanmaktadir.

Calisanlar ne kadar ¢ok kisi ile iletisime gecerse o oranda davranis kurallar1 sergiler

ve o oranda duygusal emek ihtiyaci olusur (Morris ve Feldman, 1996,989).

Davranis kurallarina verilen dikkat, duygusal davranis kurallarina 6nem verilmesiyle,
calisanlar psikolojik ve fiziksel olarak daha fazla emek sarf etmektedirler (Morris ve
Feldman, 1996,989). Bu boyut kendi iginde duygularin sergilenme siiresi ve
duygularin yogunlugu olarak iki alt kategoriye ayrilmaktadir. Duygu gdsterim
siiresinin artmasiyla birlikte, kisiler sergiledikleri tavir ve davranislarina daha fazla
dikkat etmektedirler. Bir miisteriyle kisa siirede iletisim halinde kalan ¢alisan daha az

emek gosterirken, bu siirenin uzamasiyla gereken duyguyu yansitmak i¢in daha fazla
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emek gostermek durumunda kalmaktadir. Miisteriye yansitmalar1 gereken duygu
daha da gii¢lendikge, calisan kisilerin kendilerini daha iyi ifade edebilmeleri i¢in
duygusal emek gosterimleri de artacaktir (Morris ve Feldman, 1996, 990).

Yansitilan duygularin ¢esitliligi, kisith bir siire icinde miisterilere gosterilmesi
gereken duygu cesitliligin fazla olmasi, ¢alisanlarda daha fazla planlama ve daha
fazla duygusal emek gosteriminin olmasma yol agacaktir (Morris ve Feldman,
1996,992). Yansitilan duygu ¢esitleri pozitif, negatif ve nétr olarak gruplandirmustir.
Pozitif duygular, miisteriler ve galisanlar arasinda ki iletisimi ve bagi arttirmakta,
negatif duygular miisteriler lizerinde baski kurmaya neden olmakta ve notr duygular
ise, otorite ve statliyli korumaktadir (Wharton ve Ericson 1993,466). Duygusal
celiski boyutu, orgiitler tarafindan sergilenmesi beklenen duygu ile calisanin
hissettigi duygu arasinda ki fark: ifade etmektedir. Celiskinin fazla olmas1 duygusal
emek ihtiyacini da arttirmaktadir (Morris ve Feldman, 1996,992). Morris ve Feldman
tarafindan one siirlilen bu boyutlar etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Bunlar
orgiitsel, bireysel ve is ile ilgili 6zellikler olarak ifade edilmektedir (Morris ve
Feldman, 1996,994). Morris ve Feldman’in duygusal emegin onciilleri ve sonuglarini

belirleyen modeli asagida yer almaktadir:
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Davranis kurallarmin agikligi

Duygusal davranis

gosterimindeki siklik

Kontrol derecesi | Tiikenmislik
Cinsiyet
Gorev rutinligi Davranis kurallarina

gosterilen dikkat s doyumu

Hizmet sunulann giicii

lenen duygularin

Gorev cesitliligi
cesitliligi
Yiiz yiize iletisim
Otonomi
Duygusal geliski

Olumsuz duygulanim

Olumlu duygulanim

N\ NN/

Sekil 1:Morris ve Feldman’min Duygusal Emek Model

Kaynak:Morris ve Feldman, 1996:996

Davranis kurallarinin agikligi, kontrol derecesi ve otonomi oOrgiitsel 6zellikleri ifade
etmektedir. Gorev rutinligi, gorev ¢esitliligi, hizmet sunulanin giicii ve yiiz ylize
iletisim isle ilgili 6zellikleri ifade ederken; cinsiyet, olumlu ve olumsuz duygulanim

bireysel 6zellikleri ifade eder (Morris ve Feldman, 1996,996).

Modele gore, duygusal emegin “duygusal davranis gosterim sikligi” boyutu arasinda,
davranig kurallarinin agikligi, kontrol derecesi, cinsiyet ve goérev rutinlii yer
almaktadir. Davranig kurallarmin agikligi, orgiitiin istedigi davranig kurallarimin
calisan kisilere agik¢a anlatilmasi olarak ifade edilmektedir. Orgiitlerin davranis
kurallarin1 ¢alisanlara belirgin bir sekilde ifade etmesiyle birlikte, orgiitler
calisanlarin duygular iizerinde daha fazla kontrol sahibi olmakta ve duygu gosterim
kurallar1 daha sik gerceklesmektedir (Morris ve Feldman, 1996,995). Kontrol

derecesi, ¢calisanlar tizerinde kontrol ne kadar yiiksek olursa duygu gosterim kurallara
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o oranda uymalar1 beklenir. Cinsiyet faktoriinde kadinlar ve erkeklerin duygusal
emek diizeyleri arasinda farkliliklar oldugu belirtilmektedir. Kadinlarin erkeklere
kiyasla duygularini gosterme egilimleri daha fazladir. Gorev rutinligi duygusal
davranigs kurallar1 gosterim sikhigin1 pozitif yonde etkilemekteyken, davranis
kurallarina gosterilen dikkati negatif bir sekilde etkilemektedir. Bu durumun
nedenleri arasinda, c¢alisanlarin miisterilerle kisa stireli iletisimde olmalar1 ve

standartlagsmis davraniglar gosterilmektedir (Morris ve Feldman, 1996,998).

Calisanlarin hizmet verdigi miisterilerin giicii ve konumu calisan kisilerin duygusal
davranig kurallarin1 pozitif yonde etkilemekteyken, sergilemeleri gereken duygularin
cesitliligini ise negatif yonde etkilemektedir. Miisterilerin bulunduklar1 konum ve
glicleri ¢alisanlarin duygularini kisitlamaktadir (Morris ve Feldman, 1996,998). Bir
calisan ne kadar ¢ok miisteri ile iletisim halinde olursa o kadar ¢cok duygu ¢esitliligi
sergileme firsatina sahip olur (Morris ve Feldman, 1996,999). Yiiz yiize iletisim ve
olumsuz duygulanim ile duygusal geligki arasinda pozitif yonde bir iligki varken,
otonomi ve olumlu duygulanim ile duygusal ¢eliski arasinda negatif yonde bir iliski
vardir  (Morris ve Feldman, 1996,996). Calisanlar oOrgiitte gorevlerini yerine
getirirken ne kadar Ozgiirlerse duygusal celigkileri o oranda azalmaktadir.
Calisanlarin mutlu bir ruh halinde olmalar1 duygusal ¢eliskileri azaltmakta; kizgin ya
da kaygili olmalar1 duygusal ¢eligkiyi arttirmaktadir (Morris ve Feldman, 1996,999-
1000).

Morris ve Feldman kurduklart bu modeli bir arastirma ile test etmislerdir. Bu
arastirmada, duygusal emegin dort boyutu ile duygusal tilkenme arasinda ters yonlii
bir iliski oldugunu belirlemisler ve duygusal geliski ve is tatmini arasinda ters yonlii
bir iligki oldugunu ifade etmislerdir. Bunun sonucuna gore, duygusal emek
boyutlarinin her biri arttikca duygusal tiikenmislik artmakta ancak yalnizca duygusal
celiski arttikga is tatmini azalmaktadir (Morris ve Feldman,1997,1001-1002).

3.3.4.Grandey Yaklasim

Grandey (1999,8), simdiye kadar bahsedilen yaklagimlarin tim 06zelliklerini
inceleyip, tim bu yaklasimlari da kapsayan bir bakis a¢is1 sunmustur. Duygusal
emegi, calisanlarin Orgiitiin isteklerini yerine getirebilmeleri i¢in duygularini
diizenleme asamasinda sergiledikleri ¢aba olarak tanimlamistir. Grandey, Hoschchild
(1983), Asforth ve Humprey (1993) ile Morris ve Feldman (1996)’1n yaklagimlarini
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inceleyip bu yaklasimlarin ortak noktasinin c¢alisanlarin islerinde duygularini
ayarlamasi lizerinde yogunlagilmasi gerektigi vurgulamistir (Grandey,2000,97).
Grandey s6z konusu yaklasimlar arasinda kiyaslama yaparak duygulari ayarlama
kavramimi da konuya dahil etmis ve duygusal emegin bireysel ve Orgiitsel

faktorlerden etkilendigini ifade etmistir (Grandey,200,95).

Grandey soz konusu ii¢ yaklasimin duygusal emek teorisine onemli katkilarinin
oldugunu 6ne siirmiistiir ve su sekilde acgiklamistir: Hochschild (1983)’in duygusal

=~ 13

emegin tanimi i¢in kullandig1 “miisteri etkilesimi” duygusal emegi ortaya ¢ikaran bir
etkendir. Calisanlar miisterilerle etkilesimde olduklar1 siirece duygusal emek sarf
etmektedirler, bu sebeple Hochschild miisteri etkilesim siirecinin {izerinde
durmaktadir. Ashforth ve Humphrey (1993)’in iizerinde durduklar1 “gézlenebilen
davraniglar” 6rgiitiin bu davranislar1 nasil dlgebilecegi ile iliskilidir. Orgiit tarafindan
gozlendigini fark eden calisanlarin duygusal emek ihtiyact artmaktadir. Ciinki
orgiitler duygusal emegi, kurumun belirledigi duygularin miisterilere yansitilmasi
icin verilen caba olarak belirtmektedirler ve calisanlar tarafindan gosterilen bu
¢abanin Orgiitiin arzu ettigi yonde olup olmadigini anlamak i¢in drgiitler gézlenebilen
davraniglara odaklanmaktadirlar. Morris ve Feldman (1996)’nin “duygusal celiski”
durumu duygusal emek faktoriinliin calisanlarda yarattigi etkiyi vurgulamaktadir.
Duygusal ¢eligki sadece o anki durumu yansittigi i¢in bir siire¢ degil sonug olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle, duygusal emek faktdriiniin ¢alisanlar iizerinde
yarattig1 olumsuz sonuglar1 orgiitiin engelleyemeyecegi ifade edilmektedir. Grandey
ise duygusal emegin bir silire¢ olarak goriilmesi durumunda bu siiregteki her adim
ayrintili bir sekilde incelenmeli ve calisanlarin hem orgiitsel hem de bireysel
sonuglari fayda saglar hale getirilmesi gerektigini belirtmektedir. Bu yilizden Grandey
(1999), duygusal emegi “duygu ayar1” konusu ile iligkilendirerek, duygusal emegin

daha kapsamli anlagilmasini saglamay1 hedeflemistir (Gosserand,2013,14).

Grandey (2000,98), duygu ayarlama siirecini dncel odakli ve tepki odakli ayarlama
olarak iki sekilde ele almistir. Oncel odakli ayarlama; ortami segme, ortami
degistirme, dikkatini farkli yone cevirme ve bilissel degisim olmak {izere dort
adimdan olugmaktadir. Ortami se¢me, belli duygular yaratacagi bilinen ortamdan
uzaklasma ya da bu ortama yakinlasma olarak ifade edilmektedir. Sizi rahatsiz
ettigini diisiindiigiiniiz bir miisteri ile karsilasacagimizi fark ettiginizde ortamdan

uzaklagmaniz ya da belli bir siire ortama gelmemeniz bu duruma o6rnek olarak
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gosterilebilir (Usta ve Akova,2015,39). Ortami degistirme, belli duygular yaratacagi
bilinen ortam {izerinde baz1 degisiklikler yapma olarak tanimlanmakta, dikkatini
farkli yone ¢evirme; o anki duygu durumundan kurtulabilmek i¢in farkli bir ise
odaklanma ve biligsel degisim ise, kisinin yasadigi durumdan c¢ikarabilecegi
anlamlardan en uygununu se¢mesi olarak ifade edilmektedir (Gross, 1998a,225;
Gross, 1998b, 283-284). Tepki odakli ayarlama ise, kisilerin belli bir duygu
deneyimi sonucunda tepkisini bastirmasi olarak ifade edilmektedir  (Gross,
1998a,225; Gross, 1998b,285). Etkilesim esansindayken sinirlendigimiz bir
miisteriye karst nazik davraniglar i¢inde olmamiz bu duruma &rnek verilebilir

(Unler,2007,13).

Grandey (2000,99), bahsedilen bu iki tiir ayarlama siirecini, Hochschild (1983)’in
acikladig1 yiizeysel davranma ve derinlemesine davranma kavramlarina karsilik
geldigini One siirmiistiir. Duygu ayarlama siirecinde kisilerin sergiledigi yilizeysel ve
derin davranma oOrgiit adina olumlu sonuglar yaratirken, bireyler i¢in olumsuz
sonuglar1 olabilmektedir. Grandey (2000,11), duygu ayarlama siirecinde gosterilen
yiizeysel ve derin davranisin oncellerini ve sonuglarini agiklamak amaciyla teorik bir

calisma gerceklestirmis ve bununla ilgili modele asagida yer verilmistir:
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Durumsal isaretler Duygu diizenleme siireci Uzun vadeli sonuglar

Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Bireysel Etki
-Siklik Derinlemesine Davranma:Duygu degisimi -Tiikenmislik
-Siire -Dikkati farkli yone ¢ekme / -Is tatmini
-Cesitlilik -Biligsel degisim
-Davranig kurallari Yiizeysel Davranma:Davranis degisimi Driitsel Etki

-Tepkiyi hafifletmek \ -Performans |
-Isten sogum

Duygusal Olaylar / '\

-Olumlu olaylar

-Olumsuz olaylar Bireysel faktorler Orgiitsel faktorler
-Cinsiyet - Otonomi
-Duygulari ifade etme -Yonetici destegi
-Duygusal zeka -Is arkadas1 destegi
-Duygulanma -/+

Sekil 2:Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Kaynak:Grandey,2000:101.

Sekildeki duygusal emek modeline gore, derinlemesine davranma ve ylizeysel
davranmay1 ortayan cikan faktorler, etkilesim beklentileri ve duygusal olaylar
seklinde gosterilmistir. Bireysel ve orgiitsel faktorler duygusal emegin ortaya
cikmasinda ara degiskenler olarak kabul edilmis ve derinlemesine ve ylizeysel
davranigin sonuglar1 ise bireysel ve oOrgiitsel sonuclar olarak siniflandirilmistir

(Grandey, 2000,101).

Bazi meslekler farkli duygusal davramslar gerektirmektedir. Orgiit tarafindan
gosterilmesi istenen duygusal davranig kurallarinin bilinmesiyle yiizeysel ve
derinlemesine davranis tiizerinde etkili olunabilecegi belirtilmektedir. Duygusal
olaylar konusunda mutlu olan bireylerin mutsuz olan bireylere gére daha az ¢aba sarf

ettigini one sirmistiir. Kisilerin yasadigt mutlu ya da mutsuz olaylarin kaynagi
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yalnizca is dis1 ¢evrelerinden degil, calisma ortamlarindan, yoneticilerinden hatta

miisterilerden de kaynaklanabilmektedir (Grandey,2000,103),

Duygusal emegin oOrgiitsel ve bireysel sonuglarinda orgiitsel ve bireysel faktorler
sartl degisken olarak gosterilmektedir. Bireysel faktorlere bakildiginda, duygusal
emek gosteriminin cinsiyete, duygular ifade etmeye, duygusal zekaya, olumlu ve
olumsuz duygulanma durumuna goére degisiklik gosterdigi ifade edilmektedir
(Grandey,2000,101). Hochschild (1983)’in calismasinda ifade ettigi gibi kadinlar
erkeklere gore duygular1 daha etkili bir sekilde sergileyebilmektedir. Duygusal
zekas1 yiiksek olan kisilerin duygularini ayarlamada duygusal zekasi daha diisiik
olanlara gore daha onde olduklar1 sdylenebilmektedir. Ayrica mutsuz olan kisiler

mutlu olan kisilere gore daha fazla duygusal emek sarf etmeleri gerektigini

belirtmistir (Hochschild 1983,164-165).

Grandey(2000,101)’in, duygusal emegin olusumunda sartli degisken olarak belirttigi
orgiitsel faktor incelendiginde, is otonomisi yiiksek olan c¢alisanlarin, duygularini
ayarlama asamasinda stres ve duygusal tiikkenmelerini olumsuz yonde etkileyecegi
sonucuna varilmaktadir. Buna ek olarak calisanlarin miisterilerle yasadigi/yasayacagi
zor durumlarda, is arkadaslarinin ve yoneticilerinin olumlu yondeki destekleriyle
stres ve isten soguma durumlarinin azalacagi ve is tatminlerinin artacagi soylenebilir
(Grandey, 2000,107). Grandey duygusal emegin sonuglari olarak bireysel ve orgiitsel
sonuglar1 gostermis ve bireysel sonuglart da tiikenmislik ve i tatmini bashgi altinda

ifade etmistir (Grandey 2000,103-104).

Hizmet sektoriinde calisan bireyler, farkli miisteriler karsisinda bile duygusal
tepkilerini tekrarladiklari i¢in ve duygusal g¢eliski yasadiklarindan dolayr duygusal
tikenme yasamaktadirlar. Duygusal emegin Orgiit agisindan sonuglarma
bakildiginda, performans artis1 ve isten soguma egiliminin ortaya ¢iktig1 ifade
edilebilir.  Orgiitiin  isteklerinin  gergeklestirilmesi icin derin  davranislar
sergilenmelidir. Miisteri tatmini ve derin davranmis arasinda pozitif yonli bir iligki
varken, yiizeysel davranis ve miisteri tatmini arasinda negatif yonli bir iliski oldugu

belirtilmektedir (Grandey,2000,104-105).

Grandey, One siirdiigii bu modelini bir doktora tez ¢caligmasinda test etmis ve farkl
sonuglar bulmustur. Bu sonuglara gore, etkilesim beklentileri baghiginin alt
degiskenlerinden yalnizca davranis kurallar1 ve duygusal emek arasinda anlamli bir
iliski oldugunu belirtmis diger alt degiskenler arasinda ise bir anlam olmadigini
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belirtmistir. Duygusal emek ve bireysel sonuglari ile arasindaki iliskide ise, yiizeysel
davranig1 tiikenme, isten soguma ile olumlu yonde, is tatmini ile olumsuz yonde
iliskili bulmustur. Derinlemesine davranmanin ise bireysel sonuclarla bir iligkisi
olmadigin1  bulmustur. Orgiitsel is sonucu altindaki performans degiskeni ve
derinlemesine davranma arasinda olumlu, yiizeysel davranma arasinda ise olumsuz
bir iligki oldugunu yaptigi c¢alisma sonucunda ifade etmistir. Calismasinin
sonucunda, bekledigi gibi yiizeysel davranisin hem calisan hem de oOrgiit igin
olumsuz sonuglar1 oldugunu saptamis ancak derinlemesine davranmanin birey
sonuclara olan etkisi anlasilamamistir. Buna neden olarak Grandey arastirma

evreninin tiimiiniin ayn1 isyerinden secilmesini gostermistir (Oral ve K&se,2011,475).

3.4.Duygusal Emegin Boyutlar

Daha once de duygusal emek yaklagimlari icerisinde kisaca deginilen duygusal
emegin boyutlarina bu kisimda daha agik sekilde yer verilecektir. Literatiirde
duygusal emegin ii¢ boyutu olarak incelenen yiizeysel davranig, derinlemesine

davranis ve dogal davranig devam eden boliimde sirasiyla anlatilmistir.

3.4.1.Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranig bireyin farkli sebeplerle gercek hislerini gizleyerek hissetmedigi
duygular1 hissediyormus gibi davranmasi ve ¢evresine bunu yansitmasidir (Basim ve
Begenirbas, 2012,79). Yiizeysel davranmada calisan kisi, karsisindaki kisiden
gercekte hissettigi  duygularimi saklayarak, kendisinden sergilenmesini istenen
duygulart yansitir bu nedenle kisinin rol yaptigi ve sahte duygu goésteriminde
bulundugu soylenebilir (Hochschild, 2003,37-38). Ancak bu durum kisinin tamamen
rol yapip hicbir sey hissetmedigi anlamina gelmemektedir. Sadece asil hissettigi
duygular ile oOrgiitiin tarafindan gosterilmesi istenen duygular arasinda farklilik
olmaktadir (Chu ve Murrman,2006,1182;Ashforth ve Humphrey,1993,92-93).
Kisiler bu davranis1 sergilerken duygularini ayarlamakta ve kontrol etmektedirler
(Brotheridge ve Grandey, 2002,22). Burada dikkat edilmesi gereken durum kisilerin
duygularmi degil davraniglarin1 degistirdigidir. Sesli ve sessiz bir bi¢imde, mimik
ifadeleriyle ve ses tonuyla yilizeysel davranis gercgeklestirilebilir — (Asforth ve
Humprey, 1993,92). Iyi bir hizmet almasma karsin bundan memnun olmayan

miisteriye c¢alisan kisi memnuniyet saglamak adma, duygularimi kontrol eder,
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tebessiim ederek sakin bir sekilde nazik tavirlar takinir. Buradaki amag istenmeyen
duygularin saklanmasi ve olumlu duygularin miisterilere yansitilmasidir (Diefendorff
ve dig., 2005,340). Orgiitler ¢alisanlardan yalnizca duygularini kontrol ederek
bekledikleri davraniglari sergilemelerini istememekte ayni zamanda sergilenen
davraniglarinda igsellestirilmesini istemektedirler. (Seymour, 2000,160). Davranislar
icsellestirilmedigi zaman, hissedilen duygular ile sergilenenler arasinda bir catigma
olmakta buda kisilerin duygusal uyumsuzluk yasamalarina yol agmaktadir (Glomb,

Kammeyer-Mueller ve Rutundo, 2004,701).

3.4.2.Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranig sergileyen c¢alisan kisi, hissettigi duygular, Orgiitiin
kendisinden gostermesini istedigi duygularla uyumlu hale getirmek icin
cabalamaktadir. Kisi sergilemek durumunda oldugu duyguyu hissetmeye
caligmaktadir (Asforth ve Humprey, 1993,93). Derinlemesine davranig sergileyen
calisanlar, digsal goriinlislerini degistirmeden, igsel duygularini, hayal giiclerini
kullanarak ve olumlu seyler diisiinerek o anki duruma uygun hale getirmektedirler
(Onay, 2001,592). Kisiler sadece fiziksel ifadeleriyle degil, yasadiklari duruma
uygun duygular olusturabilmek i¢in, ge¢miste yasadiklari giizel deneyimleri
hatirlayarak hissettiklerini sergiledikleri davraniglarla g¢alisanlarin derinlemesine

davranigta bulunduklari anlagilmaktadir (Chu,2002,20).

Hochschild’e gore, derinlemesine davranisi gostermenin iki yolu bulunmaktadir.
Birincisi, ¢alisanin yansitmasi gereken duygu i¢in kendini o duyguyu hissetmeye
zorlamasidir. Burada calisan kisi, hissettigi bazi duygulart bastirmak i¢in
cabalamaktadir ya da kendisinden gosterilmesi beklenen duyguyu gercekte yasamaya
calismaktadir. Bu durumu 6rneklendirecek olursak; maruz kaldigi olumsuz bir durum
karsisinda kisi Ofkesini bastirmakta ve pozitif enerjisini slirdiirmeye devam
etmektedir (Hochschild, 1983,38-42). Ikincisi ise, calisanlar kendilerinden beklenen
duyguyu hissedebilmek icin, gecmis is deneyimlerini ve aldiklar1 egitimi
kullanmaktadirlar. Ornek olarak, olumsuz duygular yasayan bir birey, daha énce
yasadigi giizel bir an1 diisiinerek iginde bulundugu kot ruh halinden kurtulabilir
bunun sonucunda da miisterilerle olan iliskide oOrgiitiin bekledigi davranislari
sergileyebilir ~ (Hochschild, 1983,105). Calisanlarin  olumsuz bir durum

yasanabilecegini diisiindiikleri bir ortamdan uzaklagsmalari ya da bu durumdan
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kurtulmak i¢in bagka yone konsantre olmalar1 gibi ¢abalar i¢inde olmalariyla derin

davranig sergiledikleri ifade edilmektedir (Grandey 2000,98).

Derinlemesine davranist Kruml ve Geddes (2001,12), duygusal emegin temeli kabul
edilmektedir. Neden olarak, calisan kisilerin bu davranisi sergilerlerken yogun bir
duygusal emek giicii sarf ettikleri gosterilmektedir. Kisiler derinlemesine davranista
bulunurken, hissettigi duygulari gdzden gecirmekte ve isin gereklilikleriyle
uyumlastirmaya calismaktadirlar. Kisi, var olan duygular1 gézden gecirdikten sonra
gostermesi beklenen duygularla igsellestirmekte boylece duygularini kontrol altina
almaktadir (Hochschild,2003). Bu durum, kisinin belli bir zaman sonra gostermekle
yikiimlii oldugu duygulari kendi hisleriyle uyumlastirarak herhangi bir celiski

olmadan sergilemesine olanak saglamaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012,112).

Yiizeysel duygusal emek davraniglari ile derinlemesine duygusal emek davranislari
arasinda gergekte hissedilmeyen duygularin yansitilmasi bakimindan bir benzerlik
oldugu fark edilmekteyken, farklilik olarak ise; yiizeysel duygusal emek
davranisinda ¢alisan kisi ilgili davraniglar1 sergilemeyi zorunluluk olarak gérmekte,
derinlemesine davranista ise ¢alisan kisi sergiledigi davraniglari igin geregi olarak
gormekte ve bu duygular1 gergekten hissetmek igin ¢aba gostermektedir (Kaya ve
Ozhan, 2012,112-113).

3.4.3.Dogal Davrams

Ashforth ve Humprey (1993,33), yiizeysel davranis ve derin davranis boyutlarina ek
olarak, caligan kisilerin, orgiitleri tarafindan istenen duygular1 yerine getirebilmeleri
icin sergilemeleri gereken duygulart gercekten hissedebileceklerini ve bu durumu da
duygularin dogal yollarla ifade edilmesi olarak tanimlamiglardir. Duygularin dogal
yollarla ifade edilmesi, kiginin sosyal yoniiniin gii¢lii olmast ve bulundugu ortama
uyum saglayabilmesi o6zellikleriyle bagdastirilmaktadir. Bu 6zelliklere sahip bireyler
olumlu duygular i¢inde olurlar ve rol yapmaya ihtiyag duymadan davranislarin
sergilerler (Diefendorff ve dig., 2005,352). Bu davranis tiirii bireysel ve durumsal
faktorler nedeniyle ¢ok fazla duygusal ¢aba gerektirmeyen davraniglar olarak ifade
edilmektedir. Duygusal emek gosterimi sirasinda kisiler her zaman rol yapmak
durumunda degildirler. Bazen hissettikleri duygular ile yansitmalari gereken
duygularin ayni olabilecegi belirtilmektedir (Ashforth ve Humphrey 1993,94).Bu

duruma bir 6rnek vermek gerekirse; ¢ocuk kliniginde c¢alisan bir hemsire, ¢ocuklar
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icten gelerek sever ve rol yapmazsa, bu durum hem o hemsirenin ¢alisma ortamindan
memnuniyet duymasint hem de hizmet alan o ¢ocuklarin daha mutlu olmasin
saglayacaktir (Gray ve Smith, 2009,256). Ancak bu durumun tersini one stiren farkli
arastirmacilar, ¢alisan kisilerin sergilemek durumunda olduklar1 duygular1 hissediyor
olsalar bile, oOrgiitiin bekledigi davranislar1 gosterebilmek icin caba sarf etmek

zorunda olduklarimi belirtmislerdir (Morris ve Feldman 1996,992).

3.5.0rgiitsel Acidan Duygusal Emek

Orgiitlerin calisanlardan sergilemelerini istediklerini duygular oldugundan daha &nce
bahsetmistik. Bu amacla Orgiitler calisanlarin duygularimi istedikleri sekilde
yonetebilmek icin bazi yontemler belirlemislerdir (Giingdr, 2009,177). Orgiitler talep
ettikleri bu duygularin sergilenmesi ve ¢alisanlarin bu duygular1 gosterebilmeleri i¢in
lic yontem belirlemislerdir. Segcme ve ise alim agamasi, kisilerin sosyallestirilmesi ve
6diil ve ceza olarak ii¢ yontem benimseyerek calisan kisilerin ise uygun davranislar

sergilemeleri ¢abasinda olmuslardir (Ashforth ve Humphrey; 1993, 103).

Ise alim asamasinda orgiitler isin geregi olan duygulari yansitabilecek kisileri ise
almaya caligmaktadirlar. Bu duruma verdikleri hassasiyet is ilanlarinda da goze
carpmaktadir; giiler yiizlii, ikna potansiyeli yiiksek, ¢6ziim odakli ve pozitif enerjili

ozelliklere sahip bireyleri tercih etmektedirler (Sutton ve Rafaeli; 1988, 461).

Orgiitsel sosyallesme ve sosyal uyumun saglanmasi siireci, gosterilmesi ve
gizlenmesi gereken duygulart igeren 6grenilen normlar veya gosterim kurallar ile
iliskilidir (Hochschild; 1979, 564-565). Bu kurallar ¢alisanlara farkli yollarla
aktarilmaktadir. Bircok oOrgiit gosterim kurallar1 i¢cin kurum igerisinde egitimler
vermekte ve ¢alisanlarin bu siirecten daha 1yi faydalanabilmeleri i¢in ilgili kitap¢iklar
hazirlamaktadirlar. Ayrica Orgiitiin belirledigi misyon, ¢aliganlarin misterilerle nasil
iletisim kurmalarin1 gerektigini ve ne tiir duygular sergilemeleri gerektigi konusunda

yonlendirici olabilmektedir (Rafaeli ve Sutton; 1987, 26-27).

Sosyallesme ile kisiler hangi duygular sergilemeleri gerektigini 6grenirken, 6diil ve
ceza asamasi bu duygular1 sergilemelerini saglamaktadir. Orgiitler calisanlardan
sergilemelerini istedikleri duygularin dogru yansitilip yansitilmadigini 6grenmek
amaciyla ¢alisanlart izlemektedir. S6z konusu izleme farkli yollarla yapilmaktadir.
Genellikle yoneticiler tarafindan yapilan bu izlemeler, kisilerin gdrevleri

basindayken telefonlar1 dinlenerek, kamera araciliiyla izlenerek ya da miisteriler

30



aracilifryla olmaktadir (Rafael ve Sutton; 1987, 28). Ornegin, yurt disinda faaliyet
gosteren bir magazada miisterilere iyi davranmayan ve giler yliz gostermeyen
calisanlarindan miisterilere vermek tizere bes dolar alinmaktadir (Sutton ve Rafaeli;

1988, 461).

3.6.Duygusal Emegin Sonuclari

Duygusal emek konusu ile ilgili simdiye kadar anlatmis oldugumuz bilgiler
sonucunda, duygusal emegin hem calisanlar hem de Orgiitler agisindan Onemi
oldugunu ifade edebiliriz. Bu baglamda, duygusal emegin sonuglar1 calisan

acisindan ve orgiit agisindan olmak iizere iki baglik altinda inceleyecegiz.

3.6.1.Calisan Acisindan Duygusal Emek ve Sonuclari

Bu kisimda, farkli kavramlarla duygusal emek davraniginin ¢alisanlar iizerinde ki

sonuglar1 anlatilacaktir.

Ise Baghhk: Calisan bireylerin kendilerini orgiitlerine ve islerine icten bir sekilde
bagl hissetmeleri ve islerinden yeterince tatmin olduklar1 anlamina gelmektedir. Ise
baglilik, bireylerin orgiitlerinde isleri i¢cin gosterdikleri performansi 6nemsemelerini
ve basarili olmak i¢in daha ¢ok ¢aba vermelerini saglamaktadir. Ise bagl calisanlar
islerini severek ve isteyerek yaptiklari i¢in isten keyif alirlar. Miisteriler ile etkilesim
halinde c¢alisan hizmet c¢alisanlar1 duygularimi kontrol etmek ve yoOnetmek
durumundadirlar. Kisilerin duygular1 iizerindeki bu kontrolleri ise baglhliklarim

etkilemektedir (Unler,2007,28).

Kendileri ise baglh hissetmeyen calisanlar ise, iglerini yaparken kendileri bir makine
gibi gorecek ve bu durum kisinin isine karsi isteksiz olmasina neden olacaktir (Keser

ve Yilmaz, 2012,117).

Orgiitten Ayrilma Niyeti: Orgiitten ayrilma niyeti, ¢alisanlarin orgiitlerin ayrilma
istegi iginde olmalar1 olarak ifade edilmektedir (Schaufeli ve Bakker,2004,311).
Hizmet sektoriinde calisanlarin is devir oranlarinin yiiksek olmasi orgiitlerinden
ayrilma niyetlerinin yiiksek olduguna isaret etmektedir. Kisilerin orgiitlerinden
ayrilma niyetleri {izerinde etkili olan bir¢ok faktér bulunmaktadir. Ayrilma niyeti
icinde en Onemli faktdr olarak, miisteri ile yiiz yiize gelen ¢alisanlarin duygularini

kontrol etmesinin gerekmesi, yani duygularini yonetme siireci gosterilmektedir.
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Duygusal emek kavrami, c¢alisanlarin ¢aba harcamasi gereken bir siireci igermesi
nedeniyle, calisanlarin Orgiitlerinden ayrilmalarina neden olan bir unsur olarak

gosterilmektedir (Unler,2007,29).

Duygusal emek kavraminin, ise baglilik ve orgiitten ayrilma niyeti tizerindeki etkisi
duygusal emek davraniglarinin se¢imine gore degisebilmektedir. Duygusal emegin
boyutlarindan yiizeysel davranis ile ise baghlik arasinda ki iliski incelendiginde;
yiizeysel davranig sergileyen calisanlar samimi olmadiklar1 igin ise baglilik ve
ylizeysel davranis arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu ifade edilmektedir.
Duygusal emegin bir diger boyutu olan derinlemesine davranista duygusal bir ¢eliski
yasanmadigi icin ise baglilik ile arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu belirtilmistir

(Unler,2007,30).

Motivasyon artisi: Calisanlarin gostermis olduklari duygusal emek cabasinin orgiit
tarafindan odiillendirilmesiyle is tatmini artmakta ve sonug olarak calisanlarinda
motivasyonu artmaktadir (Eroglu,2010,203). Calisanlarin motivasyonlariin yiiksek
olmasiyla, devamsizliklarinin  azalacagi  belirtilmektedir. Devamliliklarinin
odillendirilmesi durumunda ise c¢alisanlarin daha yiiksek motivasyona sahip

olacaklart ifade edilmektedir (Yiiriir, 2000,35).

Psikolojik ve fizyolojik olarak saghkh olma: Calisanin yaptig1 isle kendini uyumlu
hissetmesi, i¢inde yasadig1 gerginligin ve stresinin azalmasiyla birlikte psikolojik ve

fizyolojik agidan kendini daha iyi hissetmesini saglayacaktir (Eroglu,2010,203).

Miisteri Iliskileri: Calisanlarin duygusal durumlarmin pozitif olmasi, is cevreleri ve
orgiitler1 acisindan pozitif durumlar olusturmaktadir. Duygusal durumlar yiiksek
olan calisanlar is arkadaslar1 ve yoneticileri tarafindan takdir edilmekte ve
desteklenmektedir. Miisteriyle iletisim esnasindayken giiler yiizlii olan bir satig
gorevlisi, miisterilere kars1 negatif tutum sergileyen satis gorevlisine gore daha

basarili olmakta ve miisteri memnuniyeti saglamaktadir (Edizler,2010,2982).

Yabancilasma: Yabancilagma, kisinin isinden, caligma arkadaglarindan ya da
yoneticilerinden uzaklagsmasi onlara karsit mesafeli davraniglar sergilemesi anlamina

gelmektedir (Simsek ve dig., 2006,573).

Calisan kisinin yabancilasmasmin en onemli sebebi makinelesmedir. Orgiitler
calisanlara yaratici giiciinii ortaya koyabilecek ortamlar saglamali ve kendisini

ilgilendiren konularda kararlara katilimin1 saglayarak kisiyi yabancilagsma
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duygusundan uzaklastirmalidirlar (Kog, 2007,55). Bunun disinda etkili kurumsal
iletisim yoluyla yabancilasma sorunu ¢oziilebilir. Kisilerde derinlemesine davranisin
duygusunun ortaya ¢ikarilmasinda kurumsal iletisim oldukg¢a énemli bir etken olarak
gorilmektedir. Calisma siirecinde kisiden beklenilenlerin agik bir sekilde ifade
edilmesi ile calisan siireci daha fazla benimseyecek ve bu sekilde duygusal emek

cabas1 azaltilmis olacaktir (Eroglu, 2010,30).

Tiikenmislik: Tikenmislik kavrami ilk olarak 1970°li yillarda tanimlanmistir.
Yapilan tanima gore tiikenmislik, ruhsal ve fiziksel olarak enerjinin bitmesi seklinde
ifade edilirken, hem ¢alisan agisindan hem de orgiit agisindan olumsuz etkileri

oldugu belirtilmistir (Stirvegil ve Budak, 2005,95).

Freudenberger (1974), modern zamanlarin kayda deger fenomenlerinden biri olarak
gosterilen tiikenmisligi ‘mesleki bir hastalik’ olarak tanimlamistir. Freudenberger
tilkenmisligi; ‘basarisiz olma, yipranma, enerji kaybi, gii¢c kayb1 veya karsilanamayan
istekler neticesinde kisinin i¢ kaynaklarinda tiikenme durumu’ olarak agiklamistir
(Stirvegil ve Budak, 2005,96). Maslach’ a gore tiikenmislik, kisinin isi geregince
fazla duygusal taleplere maruz kalmasi ve siirekli olarak insanlarla yiiz yiize
calismak durumunda olan kisilerde meydana gelen fiziksel bitkinlik, umutsuzluk,
isiyle ilgili kaygilar yasamasi, cevresine ve insanlara karst olumsuz tutumlar

sergilemesine neden olan bir sendromdur (Maslach ve Jackson, 1981,99).

Maslach ve Jackson, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarinin azalmasi
olarak tiikenmisligi ii¢ boyutta agiklamiglardir. Duygusal tilkenme kavrami, kisinin
duygusal ve fiziksel kaynaklarinda ki azalma olarak ifade edilmektedir. Kisisel
basarinin azalmasi, kisinin kendi iizerinde olumsuz degerlendirmeler egiliminde
olmasini ifade ederken, duyarsizlagsma, kisilerin miisterilere kars1 alayci tavirlar
sergilemeleri onlar1 umursamamalar1 olarak belirtilmektedir (Yildirm ve igerli,

2010,124).

Duygusal emek c¢alisanlar {izerinde psikolojik ve fiziksel olarak birtakim
olumsuzluklara yol agabilir. Calisan kisi, isinin basindayken sergilemesi hos
olmayan agresif davraniglar: ve 6fkesini bastirabilir. Bu duygular kisinin istenmeyen
duygularin1 kontrol altinda tutmasi ve pozitif olanlar1 ifade etme gerekliliginden
dolayr meydana gelir. Duygularin kontrol edilmedigi durumlarda, kisi duygusala

yorgunluk ve tiilkenmislik yasayabilir (Seferoglu ve dig., 2014,12).
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Grandey (2003), yapmis oldugu bir arastirmada duygusal emek ve tiikenmiglik
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu ifade etmistir. Grandey, Orgiitlerde
duygusal emegin yol agtig1 duygusal tiikenmeyi iki nedene baglamistir. Bu nedenler;
duygusal celiskinin ¢alisanda meydana getirdigi gerilim ve c¢alisanin miisterilere
kars1 silirekli rol yapmasi sebebiyle duygusal kaynaklarmin tiikkenmesi olarak
belirtilmistir. Aragtirmadan elde edilen bulgulara gore, yiizeysel davranis ile
duygusal tiikkenme arasinda pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Duygusal emegin
diger boyutu derinlemesine davranis ile duygusal tiikenme arasinda iliski olmadigi
belirtilmistir. Derinlemesine davranista kisi duygusal celiski yasamadigi ve
miisterilerden olumlu geri bildirimler aldig1 i¢in duygusal tiikenme yasama riski de

azalmaktadir (Grandey,2003,91).

3.6.2.0rgiitler Agisindan Duygusal Emek ve Sonuglar

Calisanlarin sergilemis oldugu duygularin orgiitiin performans: iizerinde birtakim
olumlu ve olumsuz olarak birtakim sonuclart bulunmaktadir. Duygusal emek
gosterimi, Orgilite aninda ya da bazen kisa donemde, ya da uzun donemde ve
yayilmact bir sekilde kazanclar saglamaktadir. Calisanlar tarafindan gosterilen
duygular 6rgiitte aninda bazi sonuglar meydana getirebilir. Ornegin, satis yapan bir
calisan pazarladig: liriinii sergiledigi duygular yoluyla kolaylikla satabilir. Calisanin
etkilesimde oldugu bu miisterinin orgiite baglilig1 saglanirsa 6rgiit i¢in uzun déonemli
kar elde edilebilir. Bu durumun sonucunda miisteri belli bir zaman sonra kendi
istegiyle kurumu tercih etmeye baslayabilir. Buna ek olarak, o miisteri orgiite olan
baglilig1 baska bir miisteriye aktararak, orgiitiin sundugu hizmetin kulaktan kulaga

yayilmasi saglanmis olur (Giingér, 2009,178).

Duygusal emegin Orgiit acisindan olumsuz sonuglarint da oldugunu daha once
belirtilmisti. Miisteriler tarafindan ¢alisanin sergiledigi duygularin dogal duygular
olarak goriilmemesi sonucunda miisteriler olumsuz davraniglar
sergileyebilmektedirler. Dogal olmayan sahte yaklasimlar bazi durumlarda
beklenmedik sekilde olumsuz karsilanabilir (Thompson, 1976,115). Hatta bazen
olumsuz 6nyargiyla yaklasan miisterilerin tepkileri ¢ok daha sert olmakta ve aldiklari
hizmetten memnun kalmadiklarini ifade etmektedirler (Ashforth ve Humphrey,

1993,96).
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Mann (2007),calisanlarin duygusal emek gosterim siireclerinde yasadiklari stres
sonucunda devamsizlik ve yiiksek is giicli devrine yol agmakta bu durumda Orgiitiin
sunmus oldugu hizmetin kalitesini etkilemektedir. Asir1 strese maruz kalan kisilerde

orgiit i¢in verimsiz olabilmektedirler (Giingor,2009,179).
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4.0RGUTSEL ADALETIN SARTLI DEGiSKEN ROLU

Tiirk Dil Kurumu (TDK) 'nun giincel Tiirkge sozliigiine gore adalet, “yasalarla sahip
olunan haklarin herkes tarafindan kullanilmasinin saglanmasi; hak ve hukuka
uygunluk, hakki gozetme; herkese kendine uygun diiseni, kendi hakki olani verme,
dogruluk” anlammnda tanimlanmustir (TDK,2017). Orgiitsel adalet, giiniimiizde
birgok aragtirmaci ve bilim adami tarafindan insan kaynaklar1 ve orgiitsel davranig
alaninda yapilan ¢aligmalarda sik¢a ele alinmaktadir (Bakhshi ve dig., 2009,145).
Adalet kavramini ilk kez, Homans (1961), Adams (1965), Walster ve Berscheid &
Walster (1973), gibi arastirmacilarin ortaya g¢ikardigini (Greenberg, 1987,9) ifade
edebiliriz. Bunun yani sira orgiitsel adaletin kavramsallasmasi ise Greenberg’in
(1987) yaptig1 calismalarla birlikte olmus ve zaman icinde yangmlasmistir (Ozginar

ve dig., 2015,151).

Orgiitlerde adalet kavrami, yoneticilerin adaletli veya adil olma durumlarini ifade
etmek icin kullanilmaktadir (Pillai ve dig., 1999). Cropanzano (1993), Orgiitsel
adalet, adaletin orgiit ortaminda sorgulanmasiyla ortaya ¢ikmistir (Cakir, 2006,45).
Orgiitsel adalet ile ilgili ilk ¢aligmalar, Adams’m esitlik teorisine dayanmaktadir
(Luthans, 2011,172). Orgiitsel adalet, bireyin adalet algisinin calisma ortamia
yansimasi Ve orgilite iliskin adalet algisi olarak ifade edilirken, bireyin 6rgiitiinde Ki
uygulamalar ve g¢alisma kosullarina iliskin kararlar adalet algisin1 etkilemektedir
(Greenberg,1990,399). Farkli bir kaynaktaki tanima gore orgiitsel adalet, orgiitlerde
var olan 0dill ve cezalarin nasil yonetilicegi ile ilgili kurallar ve normlardir. Bu
kurallar ve sosyal normlar 6diil ve cezalarin nasil dagitildigi, kararlarin nasil alindigt
ve kisilerarast uygulamalar1 iceren kurallar ve sosyal normlardir (Folger ve

Cronpanzano, 1998,13-25).

Calisanlar, orgiitlerinde kendileri ile astlar1 dstleri yoneticileri ve ¢alisma
arkadaslarim  kiyaslamaktadirlar. Orgiit i¢i kurallarin  herkese esit olarak
uygulanmasini beklemektedirler, eger yapilan bir is esit olarak yapiliyorsa bunun

sonucunda esit licret 6denmesini, orgiitiin sunmus oldugu sosyal olanaklarin esit bir
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sekilde boliistliriilmesini ve izin haklarindan esit bir sekilde yararlanmay1
beklemektedirler. Ancak bireyin adalet algisim1 sadece bunlar olusturmamakta,
orgiitte ki kurallar ve bireyler arasinda ki etkilesimde adalet algisinin odak

noktasinda yer almaktadir (Barling ve Michelle, 1993,651).

Adil algilayislar calisanlarin 6rgiitlerini benimsemelerine, kendilerini orgiitiin degerli
bir bireyi olarak gormelerine ve hem c¢alisma arkadaglart hem de yoneticileri ile
uyumlu iligkiler gelistirerek calisanlarin pozitif davraniglar sergilemelerine olanak
saglarken, adaletsizlikler ise oOrgiitlerin hedeflerine ulastirmasin1 zorlastirmakta,
calisanlarin motivelerini diisiirmekte ve orgiit aleyhine davraniglarda bulunmalarina

neden olmaktadir (Beugre 2002,1092).

4.1.Greenberg’in Adalet Teorisi Simiflandirmasi

Bu teoriye gore, bireyler orgiitlerinde is tatmini ve is basarisi ile alakali olarak algilar
gelistirmektedirler. Adams’a Orgiitsel adalet teorisi, “reaktif-proaktif boyut” ve
“stireg-icerik boyut” olarak 4 kategori altinda incelenmistir. Reaktif teoriler,
calisanlarin yapilan adaletsizlikler sonucunda sergiledikleri tepkilere ve kaginma
girisimlerine odaklanmakta iken, proaktif teoriler ise ¢alisanlarin adaleti saglamak
amaci ile gosterdikleri veya tasarladiklar1 davraniglara odaklanmaktadir. Siireg
teorileri, orgiit igerisindeki elde edilen kazanimlarin belirlenme asamasina
odaklanmakta ve isleyisin adil olup olmadigimi incelemektedir. Buna karsilik icerik
teorileri, kazanimlarin adil bir sekilde dagitilip dagitilmadigiyla ilgilenmektedir

(Greenberg, 1987,9-10; Icerli, 2010,71)

Greenberg’in gelistirmis oldugu orgiitsel adalet teorileri, “reaktif-proaktif boyut” ve
“stire¢-icerik” boyutundan olusmasina karsin 4 kategoriye ayrilarak reaktif-igerik
teorileri, proaktif-igerik teorileri, reaktif-siire¢ teorileri ve proaktif-siire¢ teorileri

olarak siralanmistir (Icerli, 2010,70-71).

4.1.1.Reaktif-icerik Teoriler

Reaktif-igerik teoriler, ¢alisanlarin drgiitlerinde maruz kaldiklar1 haksiz davranislar
neticesinde gosterdikleri tepkileri incelemektedir. Bu teoriler arasinda, Homans’in
(1961) “Dagitim Adaleti Teorisi” , Adams’in (1965) ve Walster’in (1973)
gelistirdigi, “Esitlik Teorileri” ve Crosby’nin (1976) “Goreceli Yoksunluk Teorisi”
yer almaktadir (Greenberg, 1990,400).
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4.1.1.2.Dagitim Adaleti Teorisi

Homans (1961), adaleti saglamanin yolunun dagilimda ki esitlik ile olacagin
vurgulamistir. Bu baglama gore dagitimda denkligin, kazanim, kar ve yatirimin
hesaplanmas1 sonucunda yapilan karsilastirmayla belirlenebilecegi ifade edilmistir.
Buna gore farkli iki is kolunda g¢alisan kisilerin karlarinin esit olmasi durumunda
adalet saglanmis olacaktir. Homans adaletin belirlenmesinde karlarin esit olmasinin
yani sira bulunulan statii ve konum iste katlanilan maliyet ve yatirimlar1 belirlemekte
boylece kisiler kazang elde ettiklerinde dagilimda adaletin saglanacagindan soz

etmistir (Cakir, 2006,35).

4.1.1.3.Esitlik Teorisi

Orgiitsel adalet ile ilgili ilk bilimsel galismalarin Adams’in esitlik teorisine
dayandigini ifade edilmistir. Luthans (1981), gore bireyler kendi orgiitlerinden elde
ettikleri kazanimlar ile diger Orgiitlerde benzer pozisyonlarda calisan kisilerin
kazanimlarin1 kiyaslamaktadirlar. Bu kiyaslama sonucunda da birey Orgiiti,
yoneticisi ve isi ile ilgili bir takim tutumlar gelistirmektedir. Bu tutumlarin
sonucunda bireyin kiyaslama sonucu gelistirdigi algilar vardir. Bu algilar ise bireyin
orgiitinde kendisine ne derece adil davramildig: ile ilgili algilar1 kapsamaktadir
(Ozdevecioglu, 2004:5). Esitlik teorisinde, {icretinden memnun olmayan ya da diisiik
ticretle ¢alisanlar adil 6deme yapilan calisanlara gore verimlilikleri daha diisiiktiir ve

tatminsizlikleri daha fazladir (Greenberg,1987,13).

4.1.1.4.Goreli Yoksunluk Teorisi

Crosby tarafindan gelistirilen goreli yoksunluk teorisi, esitlikten yararlanamayan
bireyin yasadigi durumu aciklamaktadir. Bu teoriye gore yoksunluk bireyin
sergilemis oldugu tutum, memnuniyetsizlik veya adaletsizlik algilamas1 olarak ifade
edilmektedir (igerli, 2010,73). Géreli yoksunluk teorisi, aym o&rgiitte calisan alt
kademe ve iist kademe calisanlarin kazanimlarimi kiyaslamalar1 ve farkli siniflar
arasinda ki yapilan bu kiyaslama neticesinde bireylerin hak ettigini diisiindiikleri
sonuglar ile elde ettikleri arasinda bir celigki algilamalari, yoksunluk ve kiiskiinliik
duygusu sergilemeleri ve ¢alisanlarin gosterdikleri tepkilere odaklanmaktadir

(Greenberg, 1987,12; Yiirtir, 2008, 297).
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4.1.2 Proaktif icerik Teoriler

Proaktif-igerik teorileri, ¢alisanlarin adil kazanim dagitimlarini nasil elde etmek igin
gosterdikleri ¢aba ile ilgilenmektedirler (igerli, 2010:74).Bu kategori Leventhal’in
(1976), Adalet Yargi Teorisi ile ortaya ¢ikmustir. Proaktif-igerik teorileri igerisinde
Leventhal’in (1976), Adalet Yargi Teorisi ile Lerner’in (1980), Adalet Giidiisi
Teorisi yer almaktadir (Greenberg, 1987,12).

4.1.2.1.Adalet Yarg: Teorisi

Beugre (1998), bu teori bireyin kazanimlarmin dagitiminda uygulanan adaleti
incelemektedir. Leventhal (1980,78), orgiitten elde edilen iicret, 6diil ve terfilerin
yapilan katkilarla orantili olabilmesi i¢in Adalet Yargt Teorisini ileri stirmiistiir. Bu
teoride lizerinde durulan nokta, kazanimlarin dagitiminda bireylerin elde ettikleri

dagitim adaletidir (Iyigiin, 2012,56).

Bu teoriye gore bireyler, dagitim kararlar1 adil olarak verebilmek ic¢in karsilagmis
olduklart durumlarda tek bir dagitim kuralin1 dikkate almak yerine farkli dagitim
kurallarin1 da g6z Onilinde bulundurmaktadirlar. Leventhal (1980,5)’ a gore ifade
edilen kurallar katki, ihtiyag ve esitlik olarak siralanmaktadir. Eger énem verilen
grubun birlik ve uyumu ise dagitimda katki ilkesi, refah 6nem arz ediyorsa ihtiyag
ilkesi bunlardan ziyade bireysel performans ve iiretkenlik daha 6nemli ise esitlik
ilkesi dikkate alinmalidir. Dikkate alinan bu kurallar temel araglarin gergeklesmesine
katki saglayabilmisse dagitimda adillikten s6z edilebilecektir (Colquitt ve dig.,
2005,19-20).

4.1.2.3.Adalet Gudiisii Teorisi

Lerner (1977)’in Adalet Giidiisii Kurami’na gore, dagitim uygulamalarinin net olarak
ifade edilebilmesi igin ¢esitli adalet ilkeleri iizerinde durulmalidir (Igerli, 2010,75).
Bu teoride rekabetci adalet, esit paylasim adaleti, esit temelli paylasim adaleti ve
gercek adalet ilkesi yer almaktadir. Rekabetci adalet ilkesinde dagitim calisanlarin
gosterdikleri performansa gore yapilmalidir. Esit paylasim ilkesinde dagitimlar
sayisal acidan esit olmali iken, esit temelli paylagim ilkesine gore dagitim

calisanlarin katkilar1 g6z oniinde bulundurularak yapilmadir. Son olarak gergek
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adalet ilkesine gore dagitim ise, g¢alisanlarin ihtiyaglarim1 karsilamaya yonelik

olmalidir.

Reaktif ve proaktif igerik teorileri, orgiit igerisinde ki kazanimlarin dagitimda adil
veya adil olmayan uygulamalara c¢alisanlarin verdikleri Olgtiiklerinden ve
kazanimlarin adil bir sekilde dagitilma cabasini ele aldiklarindan dolay1 dagitim

adaletinin agiklanmasinda 6nem tasimaktadirlar (Chan,2000,72).

4.1.3.Reaktif Siirec Teorileri

Reaktif siire¢ teorileri, ¢alisanlarin orgiitte alinan kararlarda kullanilan stireglerin her
birine ne sekilde tepki verdikleri ile ilgilenmektedir. Calisanlara siire¢ ilizerinde
kontrol firsat1 verildiginde tatmin olduklar1 ancak kontrol olanagi verilmediginde
daha az tatmin olduklarini1 ve siire¢ kontroliinden sonra ortaya ¢ikan kararlari daha

adil algiladiklarini ortaya koymaktadir (Greenberg,1987,14).

4.1.4.Proaktif Siire¢ Teorileri

Proaktif-Siire¢ teorisi, adil uygulamalar i¢in hangi prosediirlerin uygulanmasi
gerektiginin lizerinde durmus ve buna cevap aramistir. Bu siniflandirma igerisinde

dagitim tercihi teorisi yer almaktadir.

Dagitim Tercihi Teorisine gore, yonetici dagitimi hangi oranda yapiyorsa ona
karsilik olarak dagitim prosediirleri tercih edilmektedir. Bu teoride orgiit i¢inde
adalete ulasmanin yolu sekiz ozellige baglanmistir. Bunlar calisanlarin alinan
kararlara itiraz ettiklerinde bunun 6nemsendiginin gosterilmesi, calisanlara karar
vereni tanima ve se¢gme hakkinin sunulmasi, tutarli kurallara ve dogru bilgiye
dayanma, karar verme giiciiniin yapisini belirleme calisanlarin Onyargilardan
korunmasi, prosediirlerde degisiklik yapilma firsatinin saglanmasi ve yaygin olarak
kabul edilen etik standartlar belirleme olarak agiklanmaktadir (Greenberg, 1987a,14-
15; icerli, 2010,77).

4.2.0rgiitsel Adaletin Boyutlar

Literatiir incelendiginde orgiitsel adaletin boyutlarina iliskin siniflandirmada daha
cok dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti olmak iizere iic ayrim yapildigi
gorilmektedir. Bununla birlikte farkli arastirmacilar tarafindan farkli siniflandirmalar

yapildigina da rastlanmaktadir.  Colquitt vd. (2001) orgiitsel adaleti dagitim,
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prosediir, kisileraras1 ve bilgisel adalet basliklarinda incelerken; Beugre (1998) ise
dagitim, prosediir etkilesim ve sistematik adalet olarak siiflandirmigtir. Basta da
belirtildigi gibi orglitsel adaletin boyutlariyla ilgili ortak bir smiflandirma
olmamasina ragmen calismalarin ¢ogunda dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti

olmak iizere ii¢ bashga yogunlasiimistir (Iyigiin,2012,58).

Daha sonra, Greenberg (1993) bu fi¢ tiirlin dort farkli boyut olarak ele alinmasinin
daha iyi olacagini belirtmis ve etkilesim adaletinin kisiler aras1 adalet ve bilgi verme

adaleti olmak tizere iki ayri boyutta incelenmesini gerektigini ifade etmistir (

Colquitt vd. 2001,386-400).

4.2.1.Dagitim Adaleti

1975 oncesi yapilan ¢alismalar incelendiginde adalet ile ilgili yapilan c¢alismalarin
daha ¢ok dagitimsal adaletle ilgili oldugu goriilmektedir (Bakhshi ve dig., 2009,146).
Bu nedenle orgiitsel adalet alaninda iizerinde durulan ilk kavram Oorgiitlerdeki
dagitimi1 esas alan kavramdir. Bu kavram bireylerin sergiledikleri performans
sonucunda Orgiitlerinden kazandiklar1 odiillerin adilligini sorgulamalarina yoneliktir

(Fischer, 2012,99).

Dagitimsal adalet Adams’m Esitlik Teorisinden (1965) gelmektedir (Gelens ve dig.,
2013,344; Ahmed, 2014,59). Adams (1965), kisilerin alinan o6diillerin yani sira
gorevleri i¢in harcadiklar1 ¢gaba sonucunda kendisinin ve digerlerinin elde ettiklerini
kiyaslayarak esitlik kavramimi olusturmustur. Bu teoriye gore, calisanlar
yetkinliklerine gore Orgiite sagladiklar1 fayda ile elde ettikleri kazanimlarimi diger
calisanlarin kazanimlariyla kiyaslamakta ve bu sonuna gore orgiitlerinde adillik olup

olmadgina karar vermektedir (Colquitt ve dig., 2001,426).

Dagitim adaleti, bir orgiitte ki kazanglarin (0diil, ticret ve terfi) ¢calisanlara paylasimi
yapilirken bunlarin calisanlar tarafindan adil algillanip algilanmadig: ile ilgilidir
(Cohen — Charash ve Spector, 2001,280). Bu nedenle dagitim adaletinde yoneticiler
tarafindan alinan dagitim kararlarin ¢alisanlarca algilanisi {izerinde durulur (Dailey

ve Kirk, 1992, 308).

Dagitim adaleti algisi, calisanlarin kurum igerisinde ki katkilarina karsilik elde
ettikleri kazanclar ile digerlerinin yapmis olduklar1 katki karsisinda elde ettikleri

kazanclarin karsilastirilmasi sonucunda ortaya g¢ikan algi olarak tanimlanmaktadir
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(McShane ve Von Glinow, 2009,101). Bir baska tanima gore ise dagitim adaletinin
esitlik kavramindan geldigi ifade edilerek, ayn1 konumda olan bireylere ayni farkli
konumda ki bireylere ise farkliliklari oraninda davranilmasi gerektigi ileri

strilmustiir (Foley, Kidder ve Powell 2002,473-474).

Beugre (2002), dagitimda adaletsizlik c¢alisanin kendini diger o6diil alanlarla
kiyasladiginda bekledigi miktarda 6diil almadigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir.
Dagitimin adaletsiz olarak algilanmasi kizginlik ve hayal kiriklig1 gibi sonuglara yol

acarak bireyin negatif tutumlar sergilemesine neden olmaktadir (Icerli, 2010,80-81).

Deutsch (1975) ‘a gore dagitim adaleti “esit temelli paylasim” , “esit paylasim” ve
“ihtiya¢”tan olusan iic kurali kapsamaktadir. Orgiitte ki her tiirlii kazanimimn
dagittimini saglayan yonetici kazanimlari adil olarak gerceklestirilmesi igin tercih
edilen dagitim kuralin1 belirler. Esit paylasim kuralinda hak edis ya da etmeyis goz
oniinde bulundurulmaksizin kazanimin herkese esit bir sekilde dagitilmaktadir.
Bunun tam tersini ise esit temelli paylasim kuralinda uygulanmaktadir; herkese
katkis1 oraninda kazanim dagitilmaktadir. Ihtiyag planinda 6n planda ise olan

herkesin ihtiyaglarina gére dagitimin yapilmasidir (Igerli, 2010,81).

4.2.2. Prosediir Adaleti

Prosediir adaleti, Thibaut ve Walker (1975) tarafindan, calisanlarin adalete iliskin
algilarinin agiklanmasinda yetersiz kalmasi nedeniyle yeni bir boyut olarak
belirlenmistir. Orgiitsel acidan prosediirel adalet, kazanimlarin belirlenmesi
kullanilan yontem ve siireglerde algilanan adalet olarak ifade edilmektedir ( Folger
ve Greenberg 1985,141).

Prosediir adaleti, calisma kosullariyla ilgili kararlar alinirken belirlenen strateji ve
politikalarin adil olup olmama derecesiyle iliskili oldugu ifade edilirken (Jahangir,
Akbar ve Begum, 2006,23); bir diger tanimda karar verme, c¢atismalarin
¢Oziimlenmesi ya da kaynak dagitim asamasinda siireclerin dogru yonetilmesi ile

ilgilenmedir (Folger ve Cropanzano, 1998,26).

Colquitt ve Chertkoff (2002,595) prosediir adaletini, tcretlerin adil dagitilmasi,
kararlara katilimin saglanmasi ve bilgi paylasimi gibi Orgiitsel prosediirlerin
calisanlar arasinda esit sekilde uygulanmasi gerektigini vurgulamaktadirlar.

Greenberg (1987b,59) ise ¢alisanlarin performansini etkileyen en 6nemli adalet
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boyutu olarak prosediir adaletini gdrmektedir. Orgiitlerde ¢alisma kosullari,
performans degerlemesi, terfi ve iicretin belirlenmesinde rol oynayan prosediir ve
politikalarin adilligi ¢calisanlarin motivasyonunu arttiracak énemli unsurlardir. Bunun
sonucunda da ¢alisanlarin orgiitlerinde prosediir adaletine iliskin algilamalar1 olumlu
yonde olursa orgiite yonelik duygusal katilimlarinin olumlu olarak artacag: ifade

edilebilir (Witt, Kacmar ve Andrews, 2001,507).

Blader ve Tyler (2003), prosediir adaletini dort ayr1 boyuta ayirarak incelemislerdir.
Blader ve Tyler’in “Prosediir Adaletinin Dort Bileseni Modeli”, kisilerin
tecriibelerine ve prosediirlere iliskin adillik degerlendirmelerini yaparken hangi
kriterleri kullandiklarint belirterek siniflandirma yapmislardir. Prosediir adaleti
modelde, adalet sekilleri ve adaletin kaynagi seklinde iki agidan ele alinmaktadir.

Sekil 3’de Blader ve Tyler (2003,117)’in modeline yer verilmistir:

Prosediirel unsurlar Kaynak
Grup kurallart Amir davraniglar
(bicimsel-formel) (bicimsel olmayan-informel)
Karar verme Karar verme siireclerinin Karar verme siire¢lerinin
stirecinin kalitesi formel kalitesi informel kalitesi
Davranislarin kalitesi Davraniglarin formel kalitesi Davraniglarin informel
kalitesi

Sekil 3:Prosediir Adaletinin Dort Bilesen Modeli

Kaynak: Blader ve Tyler,2003:117

Adaletin bicimsel tarafi, orgiit icinde kararlarin nasil alindigimi ve davranislarin
kalitesini gosterirken, adaletin kaynagi ¢alisan bireylerin prosediir adalet ile ilgili
diisiincelerine yon veren tecriibelerinin kokenini gostermektedir. Modele gore
adaletin kaynaklarindan ilki, Orgiitlin resmi kural ve prosediirleri ile ilgili olan
bicimsel temelleri gostermektedir. Ikinci ise ¢alisanlarin yéneticilerle yasadig
deneyimlerle ilgili olan bigimsel olmayan temelleri géstermektedir (Blader ve Tyler,
2003,113-119). Bu agidan prosediir adaleti yalnizca orgiitler tarafindan uygulanan
bicimsel uygulamalar degil ayni zamanda kisileraras: iliskileri de icerdigi ifade

edilebilir. Literatiir incelendiginde prosediir adaletinin igerisinde yer alan bigimsel ve
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bicimsel olmayan iligkiler prosediir adaletinden ayr1 bir boyut olarak ele alinarak
etkilesim adaletinin iginde incelenmistir (Colquitt, 2001; Greenberg, 1990; Niehoff
ve Moorman, 1993).

4.2.3.Etkilesimsel Adalet

Dagitimsal ve prosediir adaleti ile ilgili calismalarin yaninda orgiitlerde kisilerarasi
davraniglar ve yonetim ile ¢alisanlar arasinda ki iletisimin {izerinde durulmaya
baslanmasiyla “etkilesimsel adalet” arastirma konusu olmustur. Orgiitsel
uygulamalarin insani yoOniiyle ilgilenen etkilesimsel adalette kisiler arasi iletisimde
nezaket, dirlstlik ve saygi gibi degerler 6n planda tutulmaktadir (Beugre,
2032,1095). Etkilesim adaleti, yoneticilerin veya karar verici konumunda olan
kisilerin prosediirleri agiklama ve uygulama bi¢imi ile ilgilidir. Adaletin bu boyutu,
dagitim karar1 veren ve dagitim kararindan etkilenen kisiler arasindaki etkilesimi

aciklamaktadir (Bies, 2001, 93).

Barling ve Michelle (1993), etkilesim adaletini Orgiit icerisinde alinan kararlarin
bireylere nasil sdylenecegi ile ilgili adalet algilamasi olarak tanimlamiglardir
(Glirbliz ve Mert, 2009,123-124). Bireyler kararlar alinirken kendilerine ne derece
sadik kalindigin1 ve prosediirlerin uygulama asamasinda kendilerine davranis
bi¢imlerine ve bu siireclerde yeterli agiklama yapilip yapilmadigina dikkat ederler bu
da bireyin adalet algisini etkileyen bir sonu¢ olarak karsimiza cikar (Meydan,
2010,199-200).

Greenberg, 1993 yilindaki caligmasi ile adalet algisina yeni boyutlar ekleyerek
“kisileraras1” ve “bilgisel” adalet olmak ilizere etkilesimsel adalete iki alt boyut
eklemistir (Robinson, 2004,11). Bu boyutlardan ilki, kisilerarasi duyarlilik olarak
ifade edilirken digeri ise, “aciklamalar” ya da “sosyal sorumluluk” olarak
adlandirilmigtir  (Folger ve Cropanzano, 1998,24). Kisilerarasi boyut, karari
uygulayan ve karardan etkileyen kisiler arasinda ki etkilesimle ilgilenir; kararin
alimmasindan sorumlu olan kisinin bundan etkilenen kisiye ne derece saygili
davrandig1 ile ilgilenir. Diger boyut ise, dagitim kararmin alinmasinin mantikli
gerekcelerle karardan etkilenen Dbireylere yeterli bir sekilde agiklanip

aciklanmadigiyla ilgilenir (Anderson ve Shinew, 2003, 230).
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4.2.3.1 Kisilerarasi fliskide Adalet

Kisilerarasi iliskide adalet, galisanlar ve yoneticiler arasindaki iletisim siiresince
ortaya ¢ikan adalet algilamasidir. Bu nedenle iki taraf arasindaki etkilesimin bu tiirde
s6z konusu oldugunu soyleyebiliriz (Bies, 2011, 93). Bir diger tanimda ise, alinan
kararlarin kisilere nasil soylendigi veya sdylenecegi ile ilgili adalet algilamasi olarak

ifade edilmektedir (Moorman, 1991,847).

Orgiitlerde calisan bireyler yoneticilerinin herkesle esit sekilde iletisim kurmasini
bekler ve bu iletisimde adillik arar. Calisan bireyler, yoneticilerinin kimilerine saygili
kimilerine saygisiz davranislar i¢inde oldugunu gozlemlediklerinde bu durumu adil
olarak algilamazlar ve bu durum yoneticilerine karsi tepki gostermelerine neden olur

(Cropanzano, Prehar ve Chen, 2002,326).

4.2.3.2.Bilgi Verme Adaleti

Bilgi verme adaleti, orgiitsel ortamda alinan kararlarin herkese agik olmasini ifade
eder. Calisan bireylere kararlarin nasil alindigini yoneticileri tarafindan agiklanir. Bir
bagka ifadeyle bilgi verme adaleti, ticret, terfi, sosyal haklar, ¢alisma kosullar1 ve
performans belirleme gibi bir¢cok etkenin belirlenmesinde kullanilan Ol¢timler,
prosediir ve metotlar hakkinda bilginin diizenli olarak ¢alisanlara sunulmasidir

(Schappe, 1996,28).

Bilgi verme adaleti, kazanimlar1 dagitim ile ilgili ¢alisanlara ne kadar bilgi verildigi
ve ne kadar agiklama yapildig: ile ilgili bir siirectir (Robinson, 2004,11). Bilgi verme
adaletinin temelinde var olan bireylere kararlar hakkinda bilgi vermenin onemli
oldugunu literatiirde bahsedilen ve vermis oldugumuz bilgiler 1s18inda anlamis
oluyoruz ancak neden oOnem tasidigim1 da ifade etmek gerekirse; birey hem
prosediirlerin tarafsiz uygulandigini diisiinmekte hem de hem orgiite ve dolayisiyla
karar vericilere olan giiveni artmaktadir. Bunun tam tersi ise ¢alisan bireylerin
orgiitte ki prosediirlerin karar vericilerin c¢ikarlarina hizmet ettiginin diisiinmesi
giivensizlik yaratabilir (Niehoff ve Moorman, 1993, 527-556). Bu bilgiyi
somutlagtirirsak, orgiitlerde agik 6deme uygulamasinin prosediirel adalet agisindan
onemli oldugunu ortaya koymaktadir. Nedeni ise, bu tiir 6deme sistemleri ¢alisanlara

ticret kararlarinin nasil alindigiyla ilgili bilgi saglamakta ve bu prosediirlerin ihlal
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edilmedigi inanci olusmakta ve adil algilar olusmasina olanak saglamaktadir (Folger

ve Konvsky, 1989,115-130).

Greenberg’e (1993) gore kisileraras1 adalet ve bilgi verme adalet algisinin etkisi
farklidir. Kisileraras1 adalet algis1 ¢iktilara yonelik tepkilerle ilgilidir. Duygusal
bireyler tercih edilmeyen ¢iktilarla karsilagtiklarinda bile daha olumlu
olabilmektedirler. Karar siirecleriyle ilgili olarak yapilan agiklamalar, siirecin yapisal
yoniinii degerlendirmeye yonelik oldugundan bilgisel adaletin siirece yonelik tepkiler

tizerinde etkisi vardir (Colquitt, 2001, 386-400).

4.3.0rgiitsel Adaletin Sonuclar: ve Orgiitsel Adalete Tliskin Unsurlar

Gliniimiizde adalet kavraminin bireyler i¢in ¢ok énemli bir yeri oldugu yadsinamaz
bir duruma gelmistir. Bireyler sosyal iligkilerinde ki adaletin varligini Orgiit
ortaminda goérmek istemektedirler. Calisanlar adalet algilarina goére farkli tutumlar
sergilemektedirler. Diisiik adalet algist oldugu zaman bireylerin motivasyonlari
diismekte ve sadece kendi islerini aksatmamakta ayn1 zamanda ¢alisma arkadaslarini
da huzursuz etmektedirler. Yiiksek adalet algisina sahip bireylerde ise pozitif
davraniglar goriilmekte ve ige baghliklarinin yiiksek oranda arttig1 goriilebilmektedir

(Cihangiroglu ve Yilmaz, 2010,20).

Kisilerin orgiitii ya da {stlerini adil olarak degerlendirmemeleri birtakim
olumsuzluklar1 meydana getirmektedir. Bu olumsuzluklar1 isten kagma, kendini
orgiite bagli hissetmeme ruhsal ve bedensel gibi Onemli sorunlar olarak
siralayabiliriz. Olumlu adalet algisina sahip bireyler ise, kendilerini daha mutlu
hissetmekte daha basarili olmakta ve daha yiiksek performans sergilemektedirler
(Iyigiin, 2012,59).

Orgiitlerinde adaletsizlige ugradigim diisiinen bireylerin sirasiyla, 6fke, performans
diisiisii, huzursuzluk ¢ikarma gibi davranislar sergileme egilimde olabilecekleri ve bu
adaletsizlik durumunun daha da artmasi durumunda ise makinelere zarar verme,
gerekli bilgileri saklama gibi saldirganlik seklinde ifade edilecek davraniglari
gosterme egilimde olabilecekleri belirlenmistir (Biilbiil, 2010, 24; Ozdevecioglu,
2003, 80-81). Beugre, kisilerin adalet algisina olan tepkilerini, olumsuz, katlanma ve
olumlu tepkiler seklinde tige aymrmustir (Beugre, 2005,1128-1229). Kisilerin

orgiitlerindeki adalet algisin1 motivasyonlar1 6nemli 6l¢iide etkilemektedir (Argon
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2010,139). Kisinin ise olan tutumu ve tiim bilgileri degerlendirmesi sonucu orgiitsel

adalet algis1 ortaya ¢ikmaktadir (Sjoberg ve Montgomery, 1999,606).

Zamanlarinin biiyiik bir kismii ¢alistiklar1 ortamda geciren g¢alisanlarin oOrgiitsel
adalet algilarinin diisim olmasi sonucunda hem bireysel hem de orgiitsel agidan
birtakim olumsuzluklar meydana getirmektedir. Adaletsizlik yasayan bireyler farkli
duygusal tepkiler gostermektedirler. Homans (1961), kisilerin olmas1 gerekenden az
odiillendirildiklerinde 6tke duygusuna kapildiklarini 6ne siirmiistiir. S6z konusu olan
Otke duygusu, calisanlar tarafindan orgiitsel kararlarin ve orgiitsel sorumluluklarin
dagittmmin  adil olarak algilanmadigt  zamanlarda ortaya ¢ikmaktadir

(Tuna,2013,1004).

Orgiitsel adaletin etkenlerini ve sonuglari belirlemek meta analizi calismasi
sonucunda Cohen-Charash ve Spector tarafindan 190 arastirmaya ulagilmis ve
orgiitsel adaleti, dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti seklinde incelemislerdir.
Calisma sonucunda ise Orglit ¢iktilar1 ve Orgiit uygulamalariin orgiitsel adaletin
tiirleriyle iligkili oldugu demografik faktorlerin ise 6nemli dlcilide algilanan adalet ile
iliskili olmadig1 ortaya ¢ikmustir. Is performansi ve verimliligi diisiirmeye yol acacak
davraniglarin prosediirel adaletle ilgili oldugu, orgiitsel vatandaslik davraniglarinin da
dagitim ve prosediirel adalet ile ilgisi oldugu belirlenmistir. Orgiite baghiligin ve
Orgiite olan giivenin ise prosediir adaleti dahil olmak iizere diger biitiin adalet
tirleriyle de iliskisi oldugu sonucuna ulagilmistir (Cohen-Charash ve Spector,
2001,283). Tiim bunlara ek olarak belirtilen yazarlar tarafindan, orgiitlerde adaletin
yansimasina iligkin yapilan degerlendirme sonucunda, kisilerin Orgiitsel adalet
algilamasini belirleyen etkenleri, orgiitsel ¢iktilar, orgiitsel uygulamalar ve algilanan
ozellikler olarak smiflandirirken; adalet algis1 sonuglarini ise c¢alisan kisilerin
performanslarini, abartili rol davranislari, olumsuz davranislarini ve tutumlariyla

birlikte duygularini etkiledigini belirtmislerdir.

Bunlarin sonucuna gore, kisiler tarafindan algilanan orglitsel adalet kisilerin
performanslarini olumlu yonde etkilemekteyken, orgiitsel adaletsizlik algilanmasi ise

orgiite kars1 zarar verici davranig tutum ve duygulara neden olmaktadir (Cohen-

Charash ve Spector,2001,284).

Orgiitsel adalet ile ilgili alanyazinda yapilan bir baska arastirmada, orgiitsel adalet,
dagitim, prosediir, kisilerarasi ve bilgisel adalet seklinde incelenmis ve adaletin
sonuglar1 belirtilen her faktdr i¢in ayr1 ayri arastirilmistir. Bu arastirmaya gore
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orgiitsel adaletin dort boyutunun; Kkisinin i tatminini, Orglite bagliligini,
yoneticilerini degerlendirme asamasini, performansini etkiledigi sonucuna varilmistir

(Colquitt ve dig., 2001,437).

Orgiitsel adalet ile ilgili yapilan arastirmalarda, drgiitsel adaletin varligmmn kisilerin
yoneticilerine ve Orgiitlerine olan giliveni arttirdigir ifade edilmektedir. Pillai,
Schriesheim ve Williams (1999), yoneticilerin ¢alisanlara adil muamelede
bulunmasiyla onlarin giivenlerini kazanabileceklerini ve bu sekilde hedeflerine bagh
kalarak performanslarini iyi bir sekilde arttirabileceklerini belirtmislerdir (Camerman
vd. 2007; Hon ve Lu, 2010; Wong, Ngo ve Wong, 2006; Yang, Mossholder ve Peng,
2009). Orgiitsel adalet algismin yiiksek olmas1 sonucunda hem isgdren devir oranlar:
hem de ise devamsizlik oranlar1 diismektedir (Gellatly, 1995,471). Calisanlarin
islerini benimsemesi ve sevmesi sonucunda Orgiitsel adalet algilar1 olumlu yonde

artacak ve iggoren devir hiz1 azalacaktir (Blau (2001,86).

Orgiitsel adalet konusunda yapilan bir arastirma orgiitiin yapis1 ve orgiit kiiltiirii
lizerinedir. Bu arastirmaya gore, merkezilesme ve bigimsellesme durumlarinda adalet
algilarinda farkliliklar olabilecegi sonucuna varilmistir (Cropanzano ve Rupp ,2002).
Farkli bir aragtirma sonucunda ise, orgiitlerde merkezilesmenin yiiksek oldugu
durumlarda, Orgiitsel adalet boyutlar: ile i3 doyumu iliskisinin yliksek olacagina

sonucuna varilmistir (Andrews, Baker ve Hunt, 2008,136).

Bunlarin disinda oOrgiitsel adaletle cinsiyet arasinda yapilan bir aragtirmaya da
alanyazin da rastlanmaktadir. Yapilan arastirmada kadin c¢alisanlarin prosediir adalet
algilarinin ise bagliliklarinda etkisi fazlayken, erkek calisanlarin dagitim adaleti
algilarinin ise bagliliklarinda etkili oldugu belirtilirken (Sweeney ve McFarlin
,1997); prosediir adaletinde kadinlarin erkeklere oranla daha az beklenti igerisinde
olduklar1 bir bagka arastirma sonucunda belirtilmistir (Lee, Pillutla ve Lav
,2000,695). Yine adalet ve cinsiyet arasinda yapilan farkli bir ¢alisma sonucuna yer
verecek olursak; erkeklerin algilamis olduklar1 dagitim adaleti algis1 ve i tatmininin

kadinlara kiyasla daha fazla oldugu ortaya ¢ikmistir (Foley ve dig., 2005,442).

Orgiitlerde orgiitsel adaletin adil bir sekilde algilanmasi 6rgiit agisindan olumlu
sonuclart meydana getirirken, adaletsizlik algilamasi sonucunda orgiit yasaminin
tehlikede olabilecegi vurgulanmaktadir. Ayrica ¢alisanlarin algiladiklar1 adaletsizlik
neticesinde miisterilere karsi tutumlari olumsuz olmakta ve bu durumda orgiitiin
imajina biiyiik zararlar vermekte ve bununla sinirli kalmayip, calisanlarin misilleme,
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calisma arkadaglarinin hem oOrgilite hem de yonetime karsi saldirgan davranislarda
bulunmalarina neden olmaktadirlar (Bernardin ve Cooke, 1993, 1102-1103; Beugre,
2002; Jawahar, 2002, 823-24-25). Literatiirde isyeri saldirganligi olarak bir tanim
verildigine rastlanmistir. Buna gore isyeri saldirganhigi, kisilerin calisma
arkadaslarina ve Orgiitlerine kasith olarak zarar verici davraniglarda bulunmalari,
lakap takma, tehdit edici hitaplar, kurallara uymama ve fiziksel ya da psikolojik
olarak baski seklinde ifade edilmektedir (Ambrose ve dig., 2002,950). Kisilerin is
arkadaslarina, ast ya da yoneticilerine karsi neden saldirgan tutumlar igerisinde
oldugunu belirlemek amaciyla yapilan calismada yoneticilere yonelik yapilan
saldirida prosediir adaletinin etkileyici oldugu sonucuna ulasilmistir (Greenberg ve

Barling 1999,908).

Ulkemizde bu konuyla ilgili yapilan ¢alismalardan séz edecek olursak; daha gok
orgiitsel adalet algi diizeyi ve adalet algisinin demografik degiskenler arasindaki

iliskiye yonelik ¢aligsmalara rastlanmaktadir (Kalay,2016,150).

4.4.0rgiitsel Adalet ve Duygusal Emek iliskisi

Hizmet sektoriinde yer alan orgiitler, ¢alisanlarin yalnizca fiziksel olarak degil
duygusal olarak da ise dahil olmalarin1 beklemektedirler (Chu ve Murrman, 2006,
1181). Duygusal emek ile ilgili bu beklentiler zamanla &rgiit kiiltiiriiniin pargasi
haline gelmis ve Orgiitler calisanlarin hem duygularini hem davranislarini kontrol
altinda tutmaya yonelmislerdir (Coruk, 2012,7). Morris ve Feldman (1996)’a gore,
orgiitler tarafindan belirlenmis olan duygusal davranis kurallarinin gosterilmesi,
hizmet sektoriinde calisan kisilerin yapmis olduklart islerin 6nemli bir kismim
olusturmaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kisiler miisteriler ile iletisim
esnasindayken, gosterdikleri ve hissettikleri duygulari kontrol altinda tutmak
zorundadirlar. Jasso(2006), adalet ve duygularin uyustugunu, orgiitlerdeki adalet
algisnin ise duygular lizerinde etkili oldugunu ifade etmektedir. (Keles ve

Tuna,2016, 380).

Orgiit iginde gelistiren pozitif iliskiler pozitif duygularm olusmasmna zemin
hazirlayarak olumlu yonde orgiitsel sonuglarin olabilecegi ifade edilmistir(Sekerka
ve Fredrickson 2010,541). Yeterli donanima sahip olmayan yoneticinin, ¢aliganlari
onemsemeyen davraniglar icinde bulunmasi ¢alisanlarda kizginlik duygusunu ortaya

cikaracagi belirtilmistir (Fitness 2000,159).
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Yapilan bir aragtirmada, yoneticilerin destegi ile calisan kisilerin etkilesim adalet
algilar arasinda pozitif bir iliski oldugu ifade edilirken, etkilesim adaleti araciligiyla
olumsuz duygularin azalabilecegi sonucuna varilmistir. Bahsedilen arastirmada
duygusal emek ve Orgiitsel adalet arasinda dogrudan bir iliski tespit edilmemesine
ragmen, etkilesim adaletinin dolayli bir sekilde duygusal emegi etkiledigi ifade
edilmistir(Lam ve Chen 2012, 8) .Farkli bir ¢alismada, oOrgiitsel adalet ile ilgili
arastirmalarda ¢ogu zaman duygularin géz ardi edildigi belirtilmistir(Weiss ve dig.,
1999,786). Adalet hem duygular1 hem davranislar: etkileyen bilissel bir siire¢ olarak
ifade edilmekte ve dagitim adaletinin duygular etkiledigi one siiriilmektedir. Bunun
yant sira, prosediir adaleti ve duygusal emek arasinda iliski oldugunu gosteren

yalnizca bir ¢alisma oldugu ifade edilmistir(Chebat ve Slusarczyk 2005,666-667).

Orgiitsel adalet algisinin diisiik olmasi olumsuz tutum ve davramslara yol agarken,
adalet algisinin yiiksek olmasi kisilerin olumlu duygular iginde olmalarini
saglayacaktir. Yapilan bir aragtirma sonucunda, calisan kisilerin aldiklart odiilleri
diger calisanlarla karsilastirdiklarinda kendi ddiillerini yetersiz gormeleri durumunda

tepki gosterdiklerini tespit edilmistir (Goldman ,2003,707).

Calisanlar adaletsizlik yasadigi zaman, kizginlik, nefret ve sucluluk gibi duygular
hissettiklerini ifade etmektedirler (Harlos ve Pinder, 2000,262). Kisilerin yasadiklari
kizginlik duygusu, orgiit icerisinde alinan kararlarin adil olmadigin1 ve digerlerine
sorumluluklarin adil olmayan bir sekilde paylastirildig: diisiincesine kapilmalarina
neden olmaktadir(Keles ve Tuna,2016,381). Kizgin olan kisi, ¢alistigi orgiite zarar
verebilmek amaciyla verimliligini disiirlicii davraniglar i¢inde bulunmaktadir(Hess,
2003,6). Fox, Spector ve Miles (200,:303), kisilerin orgiite zarar vermek igin
verimliliklerini diisiirmeye neden olabilecek davranmiglar sergilemelerini Orgiitsel

adaletsizlik neticesinde meydana gelen olumsuz duygulara baglamaktadir.

Duygusal emek ve orgiitsel davranis ile ilgili literatiir aragtirmasina gore, olumlu ve
olumsuz birtakim sonuglar goriilmektedir. Fox ve dig.(2001)’in yaptiklar
aragtirmada dagitim adaleti ve prosediir adaletinin duygular1 pozitif yonde etkiledigi
ve olumsuz duygular azalttigi sonucuna varilmigtir. Farkli bir aragtirma sonucuna
gore, dagitim adaleti ve prosediir adaletinin kisileri duygusal saglik durumlarim
pozitif yonde etkiledigini ve oOrgiitsel adaletin boyutlar1 ile duygusal tiikenme
arasinda negatif yonde iligki oldugu sonucuna varilmistir(Howard ve Cordes 2010).

Duygularin belirleyicileri arasinda kisiler arasi iligkilerin 6neminden soz edilirken,
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etkilesim adaleti ve pozitif duygular arasinda iliski oldugu belirlenmistir(Fisher ve
Askhanasy 2000,125).

Duygusal emegin oOrgiitteki islerin degeri ve kazanilan odiiller ile ilgili oldugu 6ne
siiriilmektedir. Genellikle miisteriler ile yogun ve yiiz yiize iletisimin gerekli oldugu
meslek guruplarinda duygusal emek gosteriminin daha fazla olmasi ¢alisan kisiler
acisindan bazi beklentiler yaratmaktadir (Askhanasy, 2003,30-32). Orgiitlerde
gosterilmesi istenen duygu kurallart i¢in 6zendirmenin gerekliliginden soz
etmiglerdir. Bahsi gegen 0zendirme, Orgiitiin elde ettigi kazanimlarin dagitiminda,
bireylerarasi uygulamalarda ve prosediirlerde ki adillik derecesi olarak ifade
edilmektedir (Kelly ve Barsade,2001,115).

Calisanlarin 6rgiit i¢erisinde adil etkilesim olduguna inanmalar1 orgiite karst pozitif
duygularin1 arttiracak ve Orgiit tarafindan gosterilmesi istenen duygular i¢in daha

fazla caba sarf etmelerini saglayacaktir(Keles ve Tuna,2016,391).

Calisanlarin duygusal emek ve orgiitsel adalet algilar1 arasindaki iligkiyi belirlemek
amactyla yapilan bir ¢alismanin sonucuna gore, duygusal emegin yiizeysel davranig
boyutu ve derinden davranis boyutu ile orgiitsel adaletin, dagitim, prosediirel ve
etkilesim adaleti boyutu arasinda pozitif yonde bir iligki oldugu belirlenmistir.
Duygusal emegin dogal davranis boyutu ile orgilitsel adaletin boyutlar: arasinda ise,

diisiik kuvvette iliski oldugu saptanmistir (Keles ve Tuna,2016,387).

Duygusal emegin ii¢ boyutu olan, yiizeysel, dogal ve derin davranis arasinda birey
acisindan ve orgiit agisindan en 6nemli boyutlarinin derin ve dogal davranig boyutu
oldugu one siiriilmektedir. Calisanlardan beklenen duygusal gdsterimlerin samimi
olmasini isteyen orgiitler adil bir ¢alisma ortami olusturmalidirlar. Olusturulan adil
ortam sayesinde, Orgiitlin miisterilere gosterilmesini talep ettigi duygularin,
calisanlarin icten gelerek gosterdikleri duygular haline doniismesini saglayacaktir.
Bunun sonucunda miisteri memnuniyeti saglanarak oOrgiitiin beklentisi karsilanmis

olacaktir (Keles ve Tuna,2016,396).

Duygusal emek ve orgiitsel adalet arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmalarin sinirl

sayida olmasi bu ¢aligmay1 yapmamizda belirleyici unsur olmustur.
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4.5.0rgiitsel Adalet ve Is Performans: Iliskisi

Cohen-Charash ve Spector (2001), orgiitsel adalet ve is performansi arasinda ki
iliskiyi incelemek iizere yapmis olduklar1 meta analizi ¢alismasi sonucunda, ¢aligan
performansinin ana belirleyicisinin prosediirel adalet oldugunu, adaletin diger
boyutlar1 olan dagitimsal adalet ve etkilesimsel adaletin ise is performansi tizerinde

hemen hemen hig etkisinin olmadig1 sonucuna varmislardir (Kalay, 2016,149).

Cin Halk Cumhuriyeti’nde cesitli kuruluslarda g¢alisan 793 kisiden elde edilen
verilerle, prosediirel, etkilesim ve dagitimsal adaletin is performansinin 3 boyutu
olarak ifade edilen goérev performansi, kisilerarasi kolaylastirma ve is Ozverisi
arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Arastirma sonucuna gore, etkilesimsel adaletin
performansin belirtilen {i¢ boyutu lizerinde pozitif ve giiglii bir iligkisi oldugu
belirlenmigtir. Dagitimsal adaletin gorev performansiyla arasinda giiclii bir iligki
oldugu, is 6zverisi lizerinde giiclii bir etkisinin olmadigi, kisileraras: kolaylastirma
tizerinde ise anlamli bir etki tespit edilememistir. Diger bir boyut olan prosediirel
adaletin ise ig Ozverisi ile arasinda giiclii bir iligki tespit edilmemisken, is
performansinin diger iki boyutu arasinda anlamli bir iliski olmadigi sonucuna

varilmistir (Wang ve dig., 2010,668-670).

Konuyla ilgili Malezya’da yapilan bir baska ¢alisma telekominikasyon sektoriinde
gerceklestirilmistir. 136 calisandan alinan verilerle dagitimsal adaletin ve prosediirel
adaletin is performansinin gorev performansit ve baglamsal performanst olan iki
boyutu iizerinde caligma yapilmis ve orgiitsel adaletin boyutlar: ile is performansi
arasinda calisanlarin yasinin moderator etkisinin olup olmadigini aragtirmiglardir.
Yapilan arastirma sonucunda, yukarida belirtilen adaletin iki boyutu ile gorev
performans1 arasinda anlamli ve pozitif yonde bir etki oldugu belirlenmistir.
Prosediirel adalet ile baglamsal performans arasinda pozitif bir iligki belirlenmisken,
dagitimsal adalet ile baglamsal performans arasinda anlamhi bir iligki
saptanamamustir. Ek olarak calisanlarin yas1 ile adalet ve performans arasinda

moderatdr bir iligki olmadig1 sonucuna varilmistir (Nasurdin ve Khuan, 2007,346-
348).

Tirkiye’de is performansi ve adalet boyutlar1 arasinda yapilan iki ¢alismadan ilki
Sokmen ve dig. (2013) tarafindan digeri ise Dogan(2014) tarafindan yapilan
caligmalardir. Sokmen ve dig. (2013) tarafindan gerceklestirilen c¢alismada bir
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bankanin genel merkezinde c¢alisan 130 kisiden alinan veriler sonucunda, dagitimsal
adalet, prosediirel ve etkilesimsel adalet ile calisan performansi arasinda pozitif bir
etki oldugu belirlenmistir. Dogan(2014)’1n bes yildizli otel isletmelerinde ¢calismakta
olan 254 kisi ile ger¢eklestirmis oldugu ¢alisma sonucunda ise adaletin ii¢ boyutu ile
gorev ve baglamsal performans arasinda giiclii bir etki oldugu tespit edilmistir

(Kalay, 2016,150-151).

Bu caligmalarla birlikte adalet algisinin is performansi tizerindeki sonuglarin1 daha da
anlamlandirmak icin adaletin {i¢ boyutu olan; dagitimsal, prosediirel ve etkilesim
adaletinin ig performasina olan etkisini sirastyla yer verilecektir. Dagitimsal adaletin
ve is performansi tizerinde etkisi olabilecegi fikri Adams’in (1963,1965) 6ne siirmiis
oldugu esitlik teorisinde dayanmaktadir. Esitlik teorisinde kisilerin kendileriyle ayni
konumda olan c¢alisanlart kiyaslayip bir dagitimsal adalet algisina vardiklarina
yukarida yer vermistik. Dagitimlarin adil olmadigini diisiinen kisiler daha diistik
oranda is performansi sergilemelerine (Greenberg, 1990; Cropanzano vd., 2007),
islerini aksatmalarina (Schwarzwald vd, 1992), isleri icin gosterdikleri ¢aba miktarini
azaltmalarina, is arkadaslariyla is birligi icinde olmamaya ve stres yasama
(Greenberg,1990) gibi ciddi o6l¢iide olumsuzluklari meydana getirmektedir
(Kalay,2016,151).

Prosediirel adalet ve is performansi arasinda ki iliskiye deginmeden 6nce prosediirel
adaleti kisaca hatirlayacak olursak; orgiitsel sonuglarin ortaya c¢ikarilmasinda karar
verme asamasinin adaletiyle ilgilenen prosediirel adalette énemli olan sonuclarin
nasil belirlendigidir (DeConinck ve Stilwell 2004,227). Cohen-Charash ve Spector
(2001), orgiitsel sonuglarin dagitilmasinda adaletsizlik oldugunu diisiinen ¢alisanlarin
ilk olarak prosediirleri sorguladiklarint ve prosediirlerin adaletsiz olduguna
inandiklarinda performanslarini degistirmeye gittiklerini ifade etmislerdir (Ambrose

ve dig., 2002; Cohen-Charash ve Spector, 2001).

Adaletin son boyutu olarak belirttigimiz etkilesimsel adalette, ¢calisanlar orgiitlerinde
adaletin varligin1 6nemsediklerinde is sonuglarina odaklanirken, adaletsizlik olmasi
durumunda orgiitlerinde ki iletisim ve birbirleriyle karsilikli kurduklar iliskiye
odaklanirlar (Cojuharenco ve Patient 2013,379). Yoneticileriyle iletisimlerinin adil
oldugunu diislinen calisanlarin is performanslar1 daha da yilikselmektedir (Masterson
ve dig., 2000; Settoon ve dig., 1996; Cropanzano vd., 2007). Calisanlarin is

performansinin  yilikselmesinde yoneticilere de sorumluluklar diismektedir.

53



Yoneticinin ¢alisanlariyla kuracagi adil bir iliski sonucunda, calisanlar kendilerini
orgiitlerinde saygi gosterilen ve degerli bir iggoren olarak goreceklerdir. Hissedilen

bu olumlu duygular neticesinde de galisanin performansi artacaktir (Nasurdin ve
Khuan, 2011,347).

Calismamizda sarth degisken olarak belirlenen orgiitsel adaletin duygusal emek ve is
performans: arasinda ki iliskiyi etkileyecegi beklenmektedir. Bu beklentiye gore;
duygusal emegin alt boyutlarindan olan derinden rol yapma davranisi sergileyen
kisilerin performanslarinin artacagi bununla birlikte Orgiitlerinde adaletin olumlu
yonde algilanmasiyla kisilerin i  performanslarinin daha da artacagi
disiiniilmektedir. Ancak ylizeysel rol yapan calisanlarin ise performanslarinin
diisecegi ve adaletsizlik algis1 ile performanslarinin daha da diisecegi
varsayllmaktadir.  Calisanlarin algilamis olduklari adalet sonucunda olumlu ve
olumsuz duygular icerisinde olmalar1 miisterilerle iletisim halindeyken orgiit
tarafindan gostermeleri istedikleri duygusal davranig kurallarini ve performanslarini

etkileyebilecegini simdiye kadar vermis oldugumuz bilgiler neticesinde ifade

edilebilir.
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5.UYGULAMA

Calismanin bu bdliimiinde, arastirma metodolojisiyle ilgili gerekli bilgilere yer

verilmistir.

5.1.Arastirmanin Modeli

Bu calismada, bagimli degisken is performansi olarak belirlenmistir. Duygusal emek
ise bagimsiz degisken olarak ele alinmistir. Kurulan modelde, duygusal emegin is
performansina olan etkisinde orgiitsel adalet sartli degisken olarak yer almaktadir.
Sartli degisken olarak belirlenen Orgiitsel adaletin de duygusal emek ve is
performansi arasinda ki iligkiyi degistirecegi diistiniilmektedir. Bu degerlendirmeler
sonucunda arastirmaya iligkin model olusturulmus ve s6z konusu modele asagida yer

verilmigtir.

Duygusal Emek »  Is Performansi

Orgiitsel Adalet

Sekil 4:Arastirma Modeli

5.2.Arastirmanin Amaci ve Hipotezler

Bu arastirmanin amaci, hizmet sektoriinde calisanlarin miisterilerle iletisim

halindeyken gerek kurumun belirledigi duygusal davranig kurallar1 gerekse igten
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gelerek gostermis olduklari duygusal davraniglarinin is performanslarina etkisinde

orgiitsel adaletin sartl degisken roliiniin olup olmadigini belirlemektir.
Bu amag dogrultusunda, arastirmaya iligskin hipotezler asagidaki gibidir:
H1: Duygusal emek arttik¢a is performansi artar.

H2: Duygusal emegin is performans: ile iligkisi, calisanlarin Orgiitsel adalet

algilamalarina gore degisecektir.

Ayrica, ilgili katilimcilardan elde edilen analiz sonucuna gore demografik
degiskenlerin calisanlarin duygusal emek, orgiitsel adalet ve is performansina iligkin

algilarin1 ne yonde farklilastirdigi incelenmistir.

5.3.Arastirmanin Onemi

icinde bulundugumuz c¢agda, ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerde rekabetin arttigi ve daha da artacagi yadsinamaz bir gergektir.
Miisterilerle birebir etkilesim icerisinde olan hizmet sektorii calisanlarinin bu
etkilesim sirasinda uygun davranislar sergilemeleri 6rgiit a¢isindan olduk¢a 6nemli
gorilmektedir. Miisterilerle etkilesim icinde olan calisanlardan orgiitiin politkas1 ve

kiiltliriine paralel duygular yansitmalar1 beklenmektedir.

Isverenlerin ¢alisanlarmin duygularini sekillendirme ¢abasinda olmalari, duygusal
emek kavraminin hem oOrgiitsel davranig alaninda hem de insan kaynaklar1 alaninda
onem kazanmasimi saglamustir. Isverenlerin calisanlarin iizerindeki bu cabasi, yazili
ve yazili olmayan bir sekilde veya kurum kiiltiirliniin bir parcasi olarak da ortaya
konulabilmektedir. Buna karsilik olarak ¢alisanlar da bilingli ya da bilingsiz olarak
cesitli duygu yonetim bigimleri kullanmaktadirlar. Duygusal emek, yiizeysel ve
derinlemesine rol yapma olarak tanimlarken, yiizeysel davranma ¢alisanin sadece dis
goriiniimdeki degisiklik olarak ifade edilmis, derinlemesine davranan ¢alisanlarin ise
kurumun belirledigi davranis kurallarini isteyerek yerine getirdigi belirtilmistir. Bu
sekilde samimi olarak duygularini sergileyen ¢alisanlar is performanslarinin arttigini
hissedecektir. Yiizeysel rol yapan calisan, roliinii benimseyemedi8i i¢in is
performansi azalacakken, derinden rol yapanin ise artacaktir. Ancak bu iliskilerin,
calisanlarin  Orgiitiin  uygulamalarma kars1 gelistirdigi adalet algilamas1 ile
farklilagabilecegi varsayilmaktadir. Duygusal emek konusu miisteri iligkilerinin

yogun olmasi sebebiyle hizmet sektériinde Onem tasimaktadir. Hizmet sektoriiniin
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onem kazanmasi ve bunun da miisteri ile daha fazla birebir iliski kurulmasi
gerektigini, miisteri memnuniyetinin st diizeylere c¢ikarilmast i¢in, ¢aligma

yasaminda duygulara ayr1 bir 6nem verilmeye baslanmistir.

Calismada kurgulanan modelin hizmet sektoriinde ele alinmasiyla literatiire 6nemli

bir katkist olacagi beklenmektedir.
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6. YONTEM

6.1.Denekler

Arastirmanin 0rneklemini, Tiirkiye’de yer alan hizmet sektoriinde calisan 151 kisi

olusturmaktadir.

Calismamiza dahil olan 151 denegin, 48 erkek, 103’1 kadindir. 125 ¢alisan {iniversite
ve list egitimine sahiptir. Toplam ¢alisma tecriibesine bakildiginda 0-5 yil arasinda
calisan 89 kisi iken, 6-10 yil arasinda calisan 30 kisi oldugu goriilmektedir. Ayrica
deneklerin yas guruplari ele alinacak olursa, 26-35 yas arasinda 74 calisan, 18-25 yas
arasind ise 43 ¢alisan oldugu goriilmektedir. Orneklem se¢iminde kolayda ve kartopu
ornekleme yontemi seg¢ilmistir. Kolayda ornekleme yontemi, ilgili ankete katilan
herkesin 6rnege dahil edilmesi olarak ifade edilmektedir. Ulasilan ve isteyen herkes
ankete katilabilir. Kartopu ornekleme yontemi ise, aragtirma evrenine dahil olan
herhangi bir denegin vasitasiyla baska bir denege ulasma yontemidir (Altunisik ve

dig, 2010, 140).

Hazirlamis oldugumuz anket sorularini cevaplandiran ¢alisanlarin diiriist ve samimi

bir sekilde kimsenin baskisi altinda olmadan anketi cevaplandirdiklar: varsayilmistir.
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Tablo 1:Demografik Degiskenler Tablosu

1.Yas 18-25 26-35 36-45 46 ve Ustii Toplam
43 74 27 7 151
2.Cinsiyet Kadin Erkek Toplam
103 48 151
3.Medeni Bekar Evli Toplam
Durum 91 60 151
4.Calisma 0-5 6-10 11-15 16 ve Ustii Toplam
Siiresi 103 25 11 12 151
5.Toplam 0-5 6-10 11-15 16 ve Ustii Toplam
Calisma Siiresi 89 30 15 17 151
6.Egitim Ilkogretim Onlisans Lisans Lisansiistii Toplam
Durumu 8 18 88 37 151

6.2 Olcme Araclari

Degiskenlere iliskin arastirmanin veri toplama yontemi ankettir. Anket caligmasina
Tiirkiye genelinde hizmet sektoriinde calisan toplam 151 kisi katilmistir. Anket
katihm diizeyleri, “kesinlikle katilmiyorum” (1)’dan, kesinlikle katiliyorum(5)’ a
dogru 5°1i likert tipi olgek tiirti ile derecelendirilmistir. Calismanin son boliimiinde
demografik bilgileri 6l¢ebilmek icin, yas, cinsiyet, medeni durum, ¢alisma siiresi,

toplam galigma siiresi, egitimi durumu ile ilgili katilimcilara yoneltilmistir.

6.2.1.Duygusal Emek Olcegi

Arastirma evrenine dahil olan katilimeilara, kapali uglu ifadelerin yer aldig:1 duygusal
emek Ol¢egi icin Brotherdige ve Lee (1998) tarafindan gelistirilen ve Grandey
(1999), tarafindan kullanilan duygusal emek 6lgegi kullanilmis, (Unler,2007)’in
yiiksek lisans tezindeki ifadelerden faydalanilarak ve uzman goriisiine basvurularak
toplam 15 soru icermektedir. Arastirma sonucunda uygulanan faktor ve gilivenilirlik
analizi sonuclarina gore 3., 12., ve 14. sorular faktor yiiklerinin diisiikk olmasi
sebebiyle anketten ¢ikarilmig ve Cronbach’s Alpha degeri 0,806 seklinde

hesaplanmistir ve olduke¢a giivenilir oldugu sdylenebilmektedir.

59




6.2.2.0rgiitsel Adalet Ol¢cegi

Anketin ikinci boliimiinde calisanlarin orgiitsel adalet algilarini 6lgmek amaciyla
Niehoff ve Moorman (1993) tarafindan gelistirilmis 19 soruluk orglitsel adalet dlgegi
kullanilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda, 6l¢ekten higbir soru atilmamustir.
Giivenirlilik analizinde Cronbach’s Alpha degeri 0,780 olarak hesaplanmis ve bu

sonuca gore giivenirlilik diizeyinin yiiksek oldugu sdylenebilmektedir.

6.2.3.1s Performansi Olcegi

Anketin i¢ilincii boliimiinde yer alan is performansi 6lgegi i¢in Kirkman ve Rosen
(1999) tarafindan gelistirine 4 soruluk is performansi Olgegi kullanilmistir.

Cronbach’s Alpha degeri 0,891 olarak hesaplanmustir.

6.3 Uygulama

Anketlerin cevaplayicilara ulagmasi igin elektronik posta aracindan yararlanilmistir.
Internet {izerinden anket olusturmada “Surveey” anket olusturma internet sitesi
kullanilmustir.
(http://www.surveey.com/SurveyStart.aspx?lang=1&surv=dc8f142da41449189600ae
bfbb7872f7)

Katilimcilarin hizmet sektoriinde calistiklar tespit edildikten sonra, ilgili kisilerin e-
maillerine anket linki dogrudan ulastirilmistir. Toplamda web iizerinden 151 ankete

ulasilmustir.
6.4.Kullamlan istatistiksel Analizler

Arastirmadan elde edilen verilerin analiz edilmesi amaciyla SPSS (PASW Statistics
18) programi kullanilmistir. Tanimlayict istatistikler, Cronbach alfa gilivenirlilik,
faktor analizi, korelasyon analizleri, sartli ve regresyon analizi yapilmistir.
Demografik degiskenlere gore degiskenlerin fark yaratip yaratmadigini 6lgmek igin
iki grup arasindaki fark i¢in t-tesi, ikiden fazla grup arasinda ki fark i¢in ise Onway

Anova testi uygulanmistir.

60



7.BULGULAR

7.1 Olgme Aragclarina Iliskin Faktor Analizi Bulgular

Bu béliimde arastirma degiskenlerine iliskin yapilan analizlere yer verilmistir. Ilk
olarak duygusal emek ve orgiitsel adalete iliskin faktor ve giivenilirlik analizleri

yapilmistir.

7.1.1 Duygusal Emege lliskin Faktor Analizi Bulgular

Tablo 2’de her bir ifadeyle ilgili faktor yiikleri, faktorlerin agiklanan varyanslari ile
ic tutarlilik degerleri ve Bartlett kiiresellik testi sonucu ve KMO degeri

gosterilmistir.

61



Tablo 2:Duygusal Emege Iliskin Faktor Analizi Tablosu ve Giivenilirlik Analizi

.. . . e Aciklanan Cronbach
Faktor Adi Soru Ifadesi Faktor Yiki ¢
Varyans a
9.Isimin bekledigi kisi olabilmek igin ictenlikle ¢aba sarf ederim. 0,766
6.Kendi duygularimi kontrol etmeye ¢alisirim. 0,732
8. Sinirli miisterimle bile, olaylara onlarin bakis agisindan bakmaya ¢alisarak konusurum. 0,759
F1:Derinden 37,979 0.806
Davrams 5. Miisterilere uygun davranmam gerektigi icin gergek tepkilerimi bastiririm. 0,593 ' !
4. Asabi bir miisteri ile konusurken sinirlenmemek i¢in kendimi rahatlatacak seyler diisiinmeye 0.643
caligirim. )
10. Kendimi ¢ok kotii hissettigim zaman bile arkadasca davranip giilimserim. 0,629
2.Miisteriyle iletisim sirasinda hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi yaparim. 0,803
7.Miisteriyle iletisim sirasinda kurumumun benden gostermemi istedigi duygular yansitabilmek igin 0.776
rol yaparim. !
15.Miisteriye sinirlensem bile ona kars1 kibar davranmaya devam ederim, ama i¢imden kiifiir ederim. 0,635
F2:Yiizeysel 51633 0.78
Davrams 11.Karsimdaki kisiyle ilgilenirken sikintili ve sinirli oldugumu belli etmemek i¢in rol yaparim. 0,629 ' '
13.Miisteriyle iletisim sirasinda, benim duygularima ters gelse bile, o sirada igim icabi géstermem 0591
gereken duygu ne ise, onu gostermeye caligirim. '
1.Miisteriyle iletisim sirasinda gergek duygularimi gostermemek igin ¢aba sarf ederim. 0,537
Toplam Varyans 89,612
. Bartlett Kiiresellik i
Kaiser-Meyer- 0,88 Testi Approx. Chi- /560,969 Sd:66
Olkin Square Anlamhhk:0

62




Duygusal emek testi 15 maddeden olusmaktadir. Faktor analiz sonucunda, 3.
“Karsimdakilere gostermem gereken duygu hangisi ise o duyguyu hissetmek igin
caba sarfederim” , 12.” Asabi bir miisteriyle konusurken, onun aramizda gecenlere
degil baska bir seye hiddetlendiklerini diistiniiriim” ve 14. “Miisterilere yardim
ederken negeli oldugumu gostermeye ¢alisinca bir siire sonra kendimi hakikaten
neseli bulurum” sorular faktor yiikleri diisiikk oldugu i¢in ¢ikarilmistir. Sonug olarak
Olcekte 12 ifade kalmistir. Faktorler varyansin %51,633 “linii agiklamaktadir
(Tablo, 2)

7.1.2.0rgiitsel Adaletle ilgili Faktor Analizi Bulgular

Tablo 3’te her bir ifade i¢in faktor yiikleri, faktorlerin agiklanan varyanslari ve i¢

tutarlilik degerleri, Barlett kiiresellik test sonucu ve KMO degerleri verilmistir.
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Tablo 3: Orgiitsel Adalete iliskin Faktor Analizi Tablosu ve Giivenilirlik Analizi

. : . VL Aciklanan Cronbach
Faktor Adi Soru Ifadesi Faktor Yiikii ¢
Varyans a
13.Isimle ilgili kararlar alinacagi zaman ydneticim kisisel isteklerime duyarl davranir. 0,854
12.Igimle ilgili kararlar alinacagi zaman yéneticim benim fikirlerime saygi gosterir. 0,859
14.Y6neticim calisan olarak benim haklarima saygi gosterir. 0,881
17.Y6neticim isimle ilgili kararlar alacagi zaman, mantikli agiklamalar sunar. 0,844
15.Y6neticim isimle ilgili kararlarda, kararlarla ilgili bulgular1 benimle tartisir. 0,762
F4:Etkilesimsel 16.Isimle ilgili kararlar aliacagi zaman yoneticim gecerli bir neden sunar. 0,836 56,674 0.057
Adalet 11.Isimle ilgili kararlar alinacag1 zaman ydneticim bana ilgili ve nazik davranir. 0824 ' '
18.Ydneticim isimle ilgili kararlar alinacak herhangi bir karar1 bana net bir sekilde agiklar. 0,795
10.Isimle ilgili kararlar alinacag1 zaman yoneticim ilgili tiim bilgileri toplar 0799
7.Y 6neticim, herkese kararlar hakkinda bilgi verdigi konusunda kendinden emindir. 0,731
19.Calisanlarm, yoneticilerin alacagi kararlara itiraz etmesine veya karst ¢ikmasina miisaade edilir. 0,759
3.1s yiikiim oldukga adaletlidir. 0,626
2.Aldigim ticret adil bir sekilde belirlenmistir. 0,563
F5:Dagitimsal
Adalet 1.Calisma programum adil bir sekilde diizenlenmistir. 0,573 11,256 0.876
11.1sle ilgili sorumluluklarimin adil bir sekilde dagitildigin diisiiniiyorum. 0,633
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F6:islemsel Adalet 5.sle ilgili kararlar, yoneticim ,0680
tarafindan tarafsiz bir sekilde alinir.

9.Kararlar, bu kararlarin ,0793 5,656 ,808
uygulanmasindan etkilenecek tiim
calisanlara tutarli bir  sekilde
uygulanir.

6.Bu  kurumdan elde ettigim ,0641
odiiller, oldukga adildir.

Toplam Varyans 73,786

Kaiser-Meyer-OlKin, ,933 Barlett Kiiresellik Testi Approx. 2379,121 Sd:153
Chi Square
Anlamhhk:0

Orgiitsel adalet dlgegi 19 maddeden olusmaktadir. Fakat drgiitsel adalet igin yapilmis olan faktdr analizinde 8. “Yéneticim kararlarini ¢alisanlara
agiklar ve eger istenirse bu konuyla ilgili ek bilgiler de verir” sorusu iki ayr1 faktore birden gittigi i¢in dlgekten ¢ikarilmistir. Bunun sonucunda
da, orgiitsel adalet 6lgeginde 18 ifade kalmistir. Literatiir taramasina gore orgiitsel adalet, etkilesimsel adalet, dagitim adaleti ve islemsel adalet
olmak lizere 3 boyuta ayrilmistir. Faktorler varyansin %73,786’unu acgiklamaktadir. Faktorlerin i¢ tutarlilik degerleri sirasiyla; ,957; ,876;
,808°dir.
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7.2.1s Performansiyla Ilgili Giivenilirlik Analizi

Tablo 4:1s Performansi ile Tlgili Giivenilirlik Analizi

Degisken Say1 Ortalama Std. Sapma Cronbach a

is Performansi 151 7.23 3,06 ,891

Is performansi testi 4 maddeden olusmaktadir. Tablo 4’de “Is Performansi’nin ig

tutarlilik degeri 0,89 olarak bulunmustur.

7.3.0l¢me Araclariyla ilgili Betimsel istatistikler ve Ol¢ekler Arasi Korelasyon

Tablo 5’te duygusal emek, is performans: ve orgiitsel adaletle ilgili dlgeklerarasi

korelasyon degerlerine yer verilmistir.
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Tablo 5:Alt Faktér Bazinda Olgme Araclar ile Tlgili Betimleyici Istatistikler ve Korelasyonlar

Olcek Say1 Ortalama | S.S 1 2 3 4 5 6 7
1.Duygusal 151 2,43 64 1
Emek
p degeri
2.Derinden 151 2,21 69 841**
Davrams 1
- ,000

p degeri
3.Yiizeysel 151 2,66 79 883 4887+

1
Davrvan.ls ,000 ,000
p degeri
4.Orgiitsel 151 4,99 152 128 161+ 066

1
Adalejt . 119 ,049 419
p degeri
5.Etkilesimsel | 151 2,73 98 116 ,168** ,042 ,959**
g?lilget ri ,155 ,040 611 ,000 1
6.Dagitimsal | 151 3,27 1,00 -,010 -,014 -,004 724%* ,535**
1

ﬁ?lilgeetri 907 869 965 ,000 ,000
7.islemsel 151 3,01 99 219%* 213%* 169** 843** 7207 623%*
Adal
p ccjlige:ri 007 009 038 000 ,000 ,000 1
8.Is 151 1,80 76 235%* ,306** 113 ,170%* ,164** 012 ,254**
gi;:g::il anst ,004 ,000 ,168 ,037 ,044 879 ,002
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Yapilan korelasyon analizi sonucuna gore; duygusal emegin her iki boyutu
p<0,05’tir. Duygusal emek ve orgiitsel adalet boyutu incelendiginde iki degisken
arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir (p=, 119). Ancak duygusal emek ile
orglitsel adaletin alt boyutlarindan etkilesimsel adalet ve dagitimsal adalet arasinda
herhangi bir iliski bulunamamisken orgiitsel adaletin alt boyutlarindan olan iglemsel
adalet ile aralarinda iligki bulunmustur (p=, 007). Duygusal emek ile iglemsel adalet
arasinda orta derecede pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Her iki degiskenin alt
boyutlar1 arasindaki iligki incelendiginde, duygusal emegin alt boyutlarindan
derinden davranis ile orgiitsel adaletin alt boyutlarindan etkilesimsel adalet arasinda
diisiik derecede (p=,040 ) pozitif yonlii iligki vardir. Derinden davranis ile dagitimsal
adalet arasinda herhangi bir iligki bulunamamstir (p=, 869). Derinden davranis ile

islemsel adalet arasinda orta derecede (p=,009) pozitif yonlii bir iliski bulunmustur.

Duygusal emegin diger alt boyutu olan ylizeysel davranis ile etkilesimsel adalet ve
dagitimsal adalet arasinda herhangi bir iliski bulunamamisken,(p=,611) yiizeysel

davranis ve islemsel adalet arasinda diisiik derecede (p=,038) iliski bulunmustur.

Duygusal emek ile is performans: arasinda ki iliski incelendiginde, orta derecede
(p=,004) pozitif yonlii bir iligki bulunmustur. Duygusal emegin alt boyutlarina
bakildiginda, derinden davranis ile is performansi arasinda orta derecede (p=,000)
pozitf yonlii bir iligski bulunmugstur. Yiizeysel davranis ile is performansi arasinda ise

herhangi bir yonde iliski bulunamamistir (p=, 168) (Tablo 5).

Duygusal emegin diger alt boyutu olan yiizeysel davranis ile etkilesimsel adalet ve
dagitimsal adalet arasinda herhangi bir iligki bulunamamisken, yiizeysel davranis ve

islemsel adalet arasinda diisiik derecede (%169 oraninda) iligski bulunmustur.

Duygusal emek ile is performans: arasinda ki iliski incelendiginde, orta derecede
(%235 oraninda) pozitif yonli bir iliski bulunmustur. Duygusal emegin alt
boyutlarina bakildiginda, derinden davranis ile is performansi arasinda orta derecede
(%306 oraninda) pozitf yonlii bir iliski bulunmustur. Yiizeysel davranis ile is
performansi arasinda ise herhangi bir yonde iliski bulunamamistir (p=, 168) (Tablo

5).
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7.4. Regresyon Analizi

Arastirma modelinin test edilmesi i¢in duygusal emegin is performansi iizerindeki
etkisini belirlemek i¢in basit regresyon analizi yapilmistir. Duygusal emegin is

performansina olan etkisine iligkin analiz Tablo 6’da gdsterilmistir.
7.4.1. Duygusal Emegin Is Performansina Olan Etkisine iliskin Regresyon
Analizi

Tablo 6’da regresyon analizi sonucunda duygusal emegin is performansini etkiledigi

gorilmistiir (p=, 004)

Tablo 6:Duygusal Emegin Is Performansina Olan Etkisine Iliskin Regresyon

Analizi
Bagimh Degisken:
Is Performans
Bagimsiz degisken: Beta t degeri p degeri
Duygusal Emek ,235 2,95 ,004
R=,235; R°=,055; F degeri=8,702; p degeri=0,004

Arastirma modelinde duygusal emek ve is performansi arasinda, %5 anlamlilik
diizeyinde p<0,05 oldugu igin agiklama diizeyi manidardir. Duygusal emek
katsayisina ait t degeri 2,95 olup, degiskeni agiklama kabilyetine olan katkisi
istatistiksel acidan anlamlidir. Duygusal emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel
davranigin is performansina etkisi bulunamamigken (p=,168), duygusal emegin alt

boyutlarindan derinden davranisin is performansini etkiledigi goriilmiistiir (p=,000).

Olgekler arasi iliskileri arastirmanin hipotezleri c¢ercevesinde asagidaki gibi

yorumlayabiliriz.

H1: Duvygusal emek arttikca is performansi artar.

Duygusal emegin is performansina olan etkisine iliskin regresyon analizine gore

duygusal emek ¢alisan performansini etkilemektedir.
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(B = ,235; (p=,004). Dolayisiyla H1 hipotezi kabul edilmektedir. H2 hipotezinin

testi i¢in sartlt degisken analizi sonuglarina asagida yer verilmistir.

7.5. Orgiitsel Adaletin Sarth Degisken Rolii

Tablo 7’de ¢alisanlarin orglitlerinde algiladiklar1 orgiitsel adaletin sarthi degisken
rolline iligskin analiz sonuglar1 gosterilmistir. Calisanlarin orgiitlerindeki Orgiitsel
adalet algilarinin duygusal emek ve is performansi iizerinde ki etkisini ortaya
cikarmak amaciyla degiskenlere ait puanlar, o degiskene iligkin testin ortalama

puanindan ¢ikarilmis ve ¢ikan degerler birbirleriyle carpilmistir.

Bir sonraki tabloda ise calisanlarin Orgiitlerinde algiladiklar1 orgilitsel adaletin

algilarinin duygusal emek {izerindeki etkisi incelenmistir.

Tablo 7:Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek ve Is Performans1 Uzerindeki Sarth

Degisken Rolii

Bagimsiz R2 A Diizeltilmis sd F (p) B T (p)

Degisken R? R?
1. Basamak: 235  ,055 049 1 8,702 ,004
Duygusal 235 295 004
Emek
2. Basamak: 274 075 063 2 6,01 ,003
Duygusal Emek 217 2,71 ,007
Orgiitsel Adalet 142 1,78 ,076
3. Basamak: ,287 ,082 063 3 438 005
Duygusal Emek 206 2,57 011
Orgiitsel Adalet ,143 1,79 075
Duygusal
EmekXOrgiitsel ,084 1,05 ,292
Adalet

Bagimh degisken: s Performansi

Analiz sonuclarina gore, duygusal emegin is performansi ile olan iligkisinde orgiitsel

adaletin sartli degisken roliiniin olmadig1 belirlenmistir (p=,292).
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Boylece , H2: Duygusal emegin is performansi ile iliskisi, ¢alisanlarin orgiitsel adalet

algilamalarina gore degisecektir , hipotezi reddedilmistir (Tablo 7).

Orgiitsel adaletin alt boyutlarindan islemsel adaletin is performansi ile olan
iligkisinden Gtiirli  duygusal emek ve 1is performanst arasindaki iliskiyi
farklilagtiracagi diistiniilmiis ve bu sebeple islemsel adaletin sartli degisken

etkisinede bakilmistir. Sonuglar tablo 8’de goriilmektedir.

Tablo 8:islemsel Adaletin Duygusal Emek ve is Performansi Uzerindeki Sarth

Degisken Rolii

Bagimsiz R2 A Diizeltilmis sd F (p) B T (p)

Degisken R? R?
1. Basamak: 235  ,055 049 1 8702 ,004
Duygusal 235 295 ,004
Emek
2. Basamak: 313,098 086 2 8,05 ,000
Duygusal Emek ,188 2,35 ,020
Islemsel Adalet 142 1,78 ,009
3. Basamak: 340 116 ,008 3 6,42 ,000
Duygusal Emek 160 1,97 ,050
Islemsell Adalet -,211 -,815 A17
Duygusal
EmekXislemsel -451 -1,71 ,088
Adalet

Bagimh degisken: Is Performansi

Regresyon analizi sonuglarina gore duygusal emegin is performansi ile olan
iliskisinde orgiitsel adaletin alt boyutlarindan olan islemsel adaletin de sartli degisken

roliiniin olmadig1 belirlenmistir (p=,088).
7.6.Duygusal Emek, Orgiitsel Adalet ve Is Performansi Degiskenlerinde
Demografik Ozelliklere Gore Farkhliklar

Arastirmanin bu boliimiinde, iki gruba sahip olan degigkenler i¢in t-testi, 2’den fazla

gruba sahip degiskenler i¢cin ANOVA testi yapilmistir.
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7.6.1.Cinsiyete Gore Degiskenler

Cinsiyete gore duygusal emegin ne yonde farklilik gosterdigini tespit etmek igin t

testi yapilmustir.

Tablo 9:Cinsiyete Gore Duygusal Emek, Is Performansi ve Orgiitsel Adalet t
Testi Sonuglari

Sayi1| Ortalama S.S (p)
(Duygusal Emek)
Erkek 48 2,56 0,63 0,89
Kadin 103 2,37 0,64
(is Performansr)
Erkek 48 1,75 0,60 ,554
Kadin 103 1,83 0,83
(Orgiitsel Adalet)
Erkek 48 4,65 1,55 0,64
Kadin 103 5,14 1,48

Yapilan analiz sonucuna gore p>0,05 oldugu i¢in anlamli bir farklilik olmadig:
belirlenmistir (p=0,89). Yine yapilan analiz sonucuna goére, 1is performansi ve
orgiitsel adalet degiskenleri p>0,05 oldugu i¢in cinsiyete gére anlamli bir farklilik

olmadigi sdylenebilmektedir. Sirasiyla p degerleri; p=,554, p=0,64. (Tablo 8).

7.6.2.Medeni Duruma Gore Duygusal Emek, Is Performansi ve Orgiitsel Adalet
t Testi Sonuc¢lar

Calisanlarin medeni duruma gore degiskenlerle yapilan analiz sonuglarma tablo

10°da yer verilmistir.

72




Tablo 10:Medeni Duruma Gére Duygusal Emek, is Performansi ve Orgiitsel
Adalet t Testi Sonuclar:

Medeni Durum Say1 Ortalama S.S (p)

Duygusal Emek Bekar 91 2,38 ,592
,201

Evli 60 2,51 712

is Performansi Bekar 91 1,80 167
Evli 60 1,81 772 ,970

Orgiitsel Adalet Bekar 91 4,94 1,43
Evli 60 5,06 1,65 650

Bu sonuglara gore p>0,05 oldugu i¢in verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark

olmadig1 goriilmektedir (p=,201). Is performans1 analiz sonucuna gore p>0,05

oldugu anlaml bir fark olmadigi goriilmektedir (p=,907). Yine oOrgiitsel adalet ile

ilgili analiz sonucuna bakildiginda p>0,05 oldugu icin medeni duruma gore

calisanlarin verdigi cevap arasinda anlamli bir fark olmadg: goriilmektedir (p=,594).

7.6.3.Egitim Seviyesine Gore Degiskenler

Tablo 11°de egitime gore farkliligin olup olmadigini ortaya ¢ikarmak igin t testi

yapilmistir.
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Tablo 11:Cahsanlarin Egitim Seviyesine Gore Duygusal Emek, Orgiitsel Adalet

ve Is Performans1 One Way Anova Testi Sonuglar:

Say1 | Ortalama S.S (p)

[Ikogretim 8 2,48 ,593
Onlisans 18 2,50 ,837

Duygusal Emek Lisans ve {istii 125 2,42 619 | 084
Toplam 151 2,43 ,643
[Ikogretim 8 511 1,57

) Onlisans 18 4,78 1,52

Orgiitsel Adalet Lisans ve iistii 88 5,01 152 | 08°
Toplam 151 4,99 1,52
[kogretim 8 1,96 1,34

_ Onlisans 18 1,70 733

Is Performans: Lisans ve iistii 88 1,81 729 0.721
Toplam 151 1,80 766

Yapilan analize gore, duygusal emek degiskeni p>0,05 oldugu i¢in egitim seviyesine

gore fark olmadig1 goriilmiistiir. Yine yapilan analiz sonucuna gore, is performansi

p>0,05 oldugundan dolay1 egitim seviyesine gore fark olmadigr goriilmiis ve son

olarak orgiitsel adalet degiskenide p>0,05 oldugu i¢in egitim seviyesine gore anlamli

bir farklilik olmadig1 goriilmiistiir.

7.6.4.0rgiitte Calisma Siiresine Gore Degiskenler

Orgiitte calisma siiresine gore ne yonde farklilik oldugunu tespit etmek icin t testi

yapilmustir. Analiz sonuglari tablo 12°de gosterilmistir.
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Tablo 12:Cahsma Siirelerine Gore Duygusal Emek, Orgiitsel Adalet ve Is
Performans1 One Way Anova Testi Sonug¢lar

Say1 | Ortalama S.S (p)
0-5 103 2,40 148
6-10 25 2,47 1,65

Duygusal Emek 11 ve Ustii 23 2,52 1.53 ,697
Toplam 151 2,43 1,52
0-5 103 4,93 148
6-10 25 5.33 1,65

Orgiitsel Adalet 11 ve Ustii 23 4,85 1,53 463
Toplam 151 4,99 1,52
0-5 103 1,76 671
6-10 25 2,05 1,10

is Performansi 11 ve Ustii 23 1,75 707 230
Toplam 151 1,80 ,766

Yapilan analiz sonucuna gore duygusal emek degiskeninin degeri p>0,05 oldugu icin
kisilerin orgiitlerinde ¢aligsma siirelerine gore verdikleri cevaplar arasinda anlamli bir
fark olmadig1 goriilmiistiir (p=146).Orgiitsel adalet ile ilgili yapilan analiz sonucunda
ise yine p>0,05 oldugu i¢in ¢aligma siiresine gore anlamli bir fark olmadig:
goriilmistiir (p=183).Son olarak is performansi degiskeni de p>0,05 oldugu i¢in

calisma stiresine gore anlamli bir fark olmadig1 sdylenebilmektedir (p=402).

7.6.5. Toplam Calisma Siiresine Gore Degiskenler

Calisanlarin toplam caligma siirelerine gore ne yonde farklilik gosterdigini tespit

etmek i¢in t testi yapilmistir. Sonuglara tablo 13’te yer verilmistir.
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Tablo 13:Duygusal Emek, Orgiitsel Adalet ve is Performansina Iliskin One
Way Anova Testi Sonu¢lar:

Say1 | Ortalama S.S (p)
0-5 89 2,39 625
6-10 30 2,48 748
Duygusal Emek 11 ve Ustii 32 2,51 598 712
Toplam 2,43 ,643
151
0-5 89 4,95 145
6-10 30 5,19 1,77
Orgiitsel Adalet 11 ve Ustii 32 4,90 1,49 ,610
Toplam 151 4,99 1,52
0-5 89 1,76 ,689
6-10 30 2,04 1,02
is Performansi 11 ve Ustii 32 1,72 ,664 ,176
Toplam 151 1,80 ,766

Analiz sonucuna gore, duygusal emek p>0,05 oldugu i¢in verilen cevaplar arasinda
aym tiir iste ¢alisma siirelerine gdre anlaml bir fark olmadigu goriilmiistiir. Orgiitsel
adalet ve is performansi degiskenlerinin sonucuna baktigimizda da p degeri >0,05
oldugu i¢in yine ayni tiir iste caligsma siirelerine gore anlamli bir fark olmadigi

sOylenebilmektedir.

76



8.SONUC

Bu ¢alismada amaglanan hizmet sektoriinde yapilan duygusal emegin is performansi
tizerindeki etkisinde, algilanan Orgiitsel adaletin sartli degisken roliiniin olup
olmadigmin arastirilmast ve ayn1 zamanda demografik 06zelliklere gore bu
degiskenlerde fark olup olmadiginin incelenmesidir. Calismamizin bu béliimiinde,
arastirma modelinde yer alan duygusal emek, is performansi ve Orgiitsel adalet
degiskenlerinin birbirleri ile olan iligkisi incelenecek ve orgiitsel adaletin duygusal
emek ve is performansi iizerinde sartli degisken roliiniin olup olmadigina iligkin
sonuglar tartisilacak, smirliliklara, Onerilere ve demografik oOzelliklere gore
degiskenler arasindaki farklara iliskin sonuglara yer verilecektir. Son olarak bu
degerlendirmeler 1s18inda  gelecekte yapilacak calismalar icin  Onerilerde

bulunulacaktir.

8.1.Duygusal Emegin Is Performansina Olan Etkisi

Arastirmanin teorik kisminda yer verildigi lizere miisterilerle birebir etkilesim iginde
olan c¢alisanalrin performansimi  bircok faktdr etkilemektedir. Ancak hizmet
sektoriiniin 0nem kazanmasiyla birlikte calisanlarin duygulart 6nemli bir hale
gelmeye baglamistir. Calisanlarin isle ilgili yetenek ve performanslarini duygulariyla
yonetebilecekleri ileri siiriilmektedir. Orgiitler calisanlardan &rgiitiin hedeflerini
yerine getirebilmeleri i¢in duygularmi kontrol edebilmelerini beklemektedirler.
Kisilerin duygularini kontrol etme sirasinda harcamis olduklar1t emek hem kendi
performanslarina  hemde Orgiitlin performansina etki etmektedir (Bagc1 ve

Bursal1,2015,76).

Calisanlarin  duygusal agidan kendisini Orgiitiin bir parcast gibi gormeleri ile
performanslarinin  artacagi  belirtilmektedir (Téremen ve Cankaya,2008,36).
Calisanlarin Orgiitsel bagliliklar1 ne kadar yiiksekse performanslarininda o oranda
artacagl ifade edilmektedir (Muse ve dig.,2005,99). Litaratiirde yapilan cesitli

arastirmalar sonucunda duygusal emegin alt boyutlarindan yilizeysel davranisin is
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performansini negatif yonde etkileyebilecegi ifade edilmistir. Diger yandan duygusal
emegin alt boyutlarindan olan derinden davranisin is performansini pozitif yonde
etkileyecegi belirlitmistir. Derinden davranig gosteren ¢alisanlarin herhangi bir bask1
hissetmeden i¢ten davrandiklari i¢in is performanslarinin artmasi beklenmektedir
(Unli ve Yiiriir,2011,23). Bu dogrultuda yapilan analiz sonucuna gore duygusal
emegin is performansi lizerinde pozitif yonde etkisi oldugu ortaya cikarilmistir

(p=0,04, p=,235:Tablo 6).

Yapilan analizler sonucunda, “HI: Duygusal emek arttik¢ca is performansi artar”
seklinde ifade edilen arastirma hipotezi desteklenmistir (p=0,04, B=,235). Yapilan
faktor analizi sonucunda duygusal emek ile ilgili 2 faktor ortaya konmus bu faktorler

“Yiizeysel Davranis ve Derinden Davranis” olarak belirlenmistir.

Duygusal emegin alt boyutlarina bakildiginda, derinden davranis ile is performansi
arasinda orta derecede pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Yiizeysel davranis ile is
performansi arasinda ise herhangi bir yonde iliski bulunamamistir (p=, 168). (Tablo
5). Buna gore kisilerin hizmet esnasinda sirf Orgiitiin amacini yerine getirmek
amactyla duygu gosteriminde bulunmalarinin rol yapmalarinin performansalarina
herhangi bir katkisinin olmadigim1 gosterirken, yalmizca kurum ¢ikarimi yerine
getirmek i¢in degil gercekten istedikleri icin miisterilere uygun duygu gosteriminde
bulunan litaratiirdeki tanimiyla derinden davranig sergileyen calisanlarin is
performanslarinin arttif1 gozlemlenmistir. Bu calismadaki elde edilen bulgular
sonucunda ,calisanlardan oOrgiit hedeflerini yerine getirebilmeleri i¢in  birtakim
duygu gosterimlerinden bulunmalarin1  iseteyen Orgiitlerin  ¢alisanlarin  1is

performansini arttirmadiklart goriilmiistiir.

8.2.Duygusal Emegin is Performansina Olan Etkisinde Orgiitsel Adaletin Sarth
Degisken Rolii

Morris ve Feldman (1996)’a gore, orgiitler tarafindan belirlenmis olan duygusal
davranig kurallarinin gosterilmesi, hizmet sektoriinde calisan kisilerin  yapmis
olduklari islerin énemli bir kismin1 olusturmaktadir. Orgiitsel adalet algisinin diisiik

olmasi olumsuz tutum ve davraniglara yol agarken, adalet algisinin yiiksek olmasi
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kisilerin olumlu duygular icinde olmalarimi saglayacaktir. Yapilan bir aragtirma
sonucunda, calisan kisilerin aldiklar1 6diilleri diger ¢aligsanlarla karsilastirdiklarinda
kendi odiillerini yetersiz gormeleri durumunda tepki gosterdiklerini tespit edilmistir
(Goldman ,2003,707). Duygusal emegin iki boyutu olan, yiizeyselve derin davranig
arasinda birey a¢isindan ve orgiit agisindan en 6nemli boyutunun derinden davranis
boyutu oldugu oOne siiriilmektedir. Calisanlardan beklenen duygusal gosterimlerin
derinden olmasimi isteyen Orgiitler adil bir c¢alisma ortami olusturmalidirlar.
Olusturulan adil ortam sayesinde, Orgiitiin miisterilere gosterilmesini talep ettigi
duygularin, calisanlarin igten gelerek gosterdikleri duygular haline doniismesini
saglayacaktir. Bunun sonucunda miisteri memnuniyeti saglanarak orgiitiin beklentisi

karsilanmis olacaktir (Keles ve Tuna,2016,396).

Calismamizda yapilan analiz sonucuna goére duygusal emegin is performansina olan
etkisinde orgiitsel adaletin sartli degisken roliiniin olmadig1 gériilmistiir (Tablo 7).
Regresyon analizi incelendiginde duygusal emek ve Orgiitsel adalet arasinda
herhangi bir iligski bulunmamustir. Ancak duygusal emegin alt boyutlarindan derinden
davranis ile orgiitsel adaletin alt boyutlarindan etkilesimsel adalet ve islemsel adalet
arasinda iliski oldugu goriilmiistiir (Sirastyla p degerleri; ,040 ve ,009). Duygusal
emegin bir diger alt boyutu olan yiizeysel davranis ve orgiitsel adaletin alt boyutlar
arasindaki iligiki incelendiinde yalnizca yiizeysel davranig ve islemsel adalet arasinda
iliski oldugu goriilmiistiir (p=,038). Orgiitsel adalet ve is performansi iliskiye
bakildiginda iki degisken arasinda anlamli bir iliski oldugu gériilmiistiir (p=,037). Iki
degisken arasindaki iligkiler alt boyutlar bazinda incelendiginde, orgiitsel adaletin alt
boyutlarindan etkilesimsel adalet ve islemsel adalet ile is performansi arasinda iliski

oldugu goriilmiistiir (Sirasiyla p degerleri; ,044 ve ,002) (Tablo 5).

Bu sonuca gore orgiitlerinde yoneticileri tarafindan isle ilgili kararlarin tarafsiz bir
sekilde alinmasi paylagilmasii, alinan kararlarin herkese tutarli bir sekilde
uygulanmasi1 ve elde edilen Odiillerin adil oldugunu diisinen ¢alisanlarin is
performanslar1 artmaktadir.ancak orgiitsel adaletin diger alt boyutlarindan dagitimsal
adalet ve etkilesimsel adalet algilarinin ¢alisanlarin performanslarin1 herhangi bir

sekilde etkilemedigi belirlenmistir.
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8.3.Duygusal“ Emek, is Performansi ve Orgiitsel Adalet Degiskenlerinde
Demografik Ozelliklere Gore Yapilan Fark Testleri

Demografik 6zelliklere gore degiskenlerin farklilik gosterip gdstermedigini ortaya
koymak amaciyla sirasiyla cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, is yerinde
caligma siiresi ve ayni tiir iste toplam calisma siirelerine gore analiz yapilmistir.
Analiz sonucuna gore demografik 6zelliklerin verlen cevaplar iizerinde anlamli bir

fark yaratmadig1 goriilmiistiir.

8.4.Arastirmanin Simirhliklar

Bu aragtirma hizmet sektoriine yonelik Tiirkiye sinirlari igerisinde ¢alisan kisilerden
elde edildigi icin diger sektorler i¢in de ayni sonucu verecegi varsayillamaz.
Uygulama boliimiinde ¢alisanlarin yoneticilerinden ¢ekindikleri i¢in ankete katilmak
istemediklerini belirtmeleri ankete katilan kisi sayisinin 151 kisi ile sinirli kalmasina

neden olmustur.

8.5.0neriler

Arastirmada kullanilan 6lgme araglart degerlendirilginde bagimli degisken olarak ele
alian 1§ performansiyla ilgili ifadelerin baska bir ¢aligmada kullanilmas1 durumunda
1s performansiyla ilgili sorularin ¢alisanlar yerine yoneticilerine yonlendirilmesiyle
sonuclarin daha tarafsiz olmasi saglanabilir. Calisanlar kendi performanslarini
degerlendirirken tarafsiz olup olamayabilirler ancakn yoneticilerin tarafsiz bir sekilde

calisanlarin performanslarini degerlendirecegi diistiniilmektedir.

Calisanlar agisindan bir degerlendirme yapilacak olursa, kisilerin yasamlarini idame
ettirebilmeleri i¢in maddi anlamda kazanca sahip olmalar1 gerektikleri yadsinamaz
bir gercektir. Ancak calisanlar kurumlarim1 yalnizca kazang sagladiklar1 yer olarak
degerlendirmemelidirler. Kurumlarin1 benimsemeli, emek verdikleri bir yer olarak
gormelidirler. Ozellikle hizmet sektdriinde miisterilerle birebir etkilesim icerisinde
olan caliganlar isleri geregi yerine getirmeleri gereken gorevleri bir zorunluluk
olarak degil i¢ten gelerek yapmalidirlar, islerini bir rol olarak gdrmemelidirler.
Ancak bu sekilde kendilerini kuruma ait hissederler, duygusal olarak baghliklari

artar ve dolayisiyla is performanslarinda da artis gozlenebilir.
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Yoneticiler ¢alisanlarindna orgiitin amag¢ ve politikasini1 yerine getirmeleri igin
birtakim taleplerde bulunmaktadirlar. Ve bunu ¢alisanlarin zaten yapmalar1 gerektigi
zorunlu gorevleri olarak degerlendirmektedirler. Ancka bunu dogru bir tutum
olmadigin1 ifade etmek gerekir. Orgiitiin var olmasi ve hedeflerini gerceklestirmesi
yalnizca yoneticilere bagli degil biiylik Ol¢iide de calisanlarin performanslarina
baghdir. Bu noktada yoneticilerin yerine getirmesi gereken bircok faktor
bulunmaktadir¢ c¢alisanlara saygi gostermeliler, alinan kararlar1 caligsanalarla

paylasmali ve bu kararlardan herkesin esit sekilde etkilenmesini saglamalidirlar.

Calisanlarin performanslarinin artmasi yalnizca bireysel ¢abalarin soncunda degil
yonetici destegiylede olmaktadir. Orgiit icerisinde yapilan isin onemi, ydneticiler
tarafindan calisanlara dogru bir sekilde aktarilmali ve orgiitiin tiim caligsanlara ait
oldugu hissettirilmelidir. Bdylece calisanlar performans sergilerlen herhangi bir
baski hissetmezler gorevlerini yerine getirirken rol yapmadan icten gelerek duygu

gosteriminde bulunurlar boylece performanslarida artmis olur.

Orgiitlerde duygusl emek kavrammin ihmal edildigi yeteri kadar énem verilmedigi
soylenebilir. Orgiitler daha ¢ok performans odakli calismaktadirlar ancak arastirma
sonucunda da elde edildigi gibi performansi etkileyen bir kavram olan duygusal

emege daha fazla 6nem vermeleri gerekmektedir.

Arastrmamizin katilimcilart hizmet sektoriinden secilmstir. Ancak hizmet sektorii
cok genis bir yelpazeyi igermektedir. Bundan sonra ki yapilacak c¢aligmada
arastirmacilara hizmet sektorliniin icersinden spesifik sektorlerin  secilmesi
onerilebilir. Ozellikle banka ve hastane sektoriinde ¢alisanlar, miisterilerle birebir
etkilesim igerisinde olduklar1 igin daha farkli sonuglar elde edilecegi

diistiniilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu

DUYGUSAL EMEGIN ALGILANAN IS PERFORMANSI UZERINDEKI
ETKISINDE ORGUTSEL ADALETIN SARTLI DEGISKEN ROLU

Bu calismanin amaci, hizmet sektoriinde calisan kisilerin duygusal emek
gosterimlerinin algilanan 1is performansina olan etkisn Orgiitsel adaletin sarth
degisken roliinii 6lgmektir. Ankette dogru veya yanlis cevaplar s6z konusu degildir.
Vereceginiz cevaplar, sadece bilimsel amacl kullanilacagindan, isim alinmayacak,
bilgilerinizin gizliligi korunacaktir. Simdiden ¢alismaya yapacaginiz katki igin
TESEKKUR EDERIM.

ARASTIRMAYI YAPAN
Kiibra KUTLUATA
Yildiz Teknik Universitesi
[nsan Kaynaklar1 Y®6netimi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

kkutluataa@agmail.com
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DEMOGRAFIK BiLGILER

MEDENiI DURUM

() EvLi () BEKAR

YAS

Q 18-25 Q 26-35 Q 36-45

OGRENIM DURUMU

O [lkdgretim O Onlisans O Lisans

KAC YILDIR BU iS YERINDE CALISIYORSUNUZ?

Q 0-5 Q 6-10 Q 11-15

O 46vetisti

O 16velistii

TOPLAM KAC YILDIR BU TUR BiR ISTE CALISIYORSUNUZ?

O 0-5 Q 6-10 O 11-15

CINSIYETINiZ

() ERKEK () KADIN
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1.DUYGUSAL
EMEK
OLCEGI

1 Kesinlikle
Katilmiyorum

2
Katilmiyorm

BNe katiliyyorum
ne katilmiyorum

4
Katiliyorum

5
Kesinlikle
Katihyorum

1.Misteriyle iletisim
sirasinda gergek
duygularimi
gbstermemek icin
caba sarf ederim.

2.Miisteriyle iletisim
sirasinda
hissetmedigim
duygulari
hissediyormus gibi
yaparim.

3. Karsimdakilere
gostermem gereken
duygu hangisi ise 0
duyguyu hissetmek
icin ¢aba sarf ederim.

4. Asabi bir miisteri
ile konusurken
sinirlenmemek i¢in
kendimi
rahatlatacak seyler
diistinmeye
caligirim.

SMiisterilere uygun
davranmam gerektigi
icin gercek tepkilerimi
bastiririm.

6. Kendi duygularimi
kontrol etmeye
caligirim.
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7. Miisteriyle
iletisim sirasinda
kurumumun benden
gostermemi istedigi
duygular1
yansitabilmek i¢in
rol yaparim.

8. Sinirli miisterimle
bile, olaylara onlarin
bakis acisindan
bakmaya caligarak
konusurum.

9. Isimin benden
bekledigi kisi
olabilmek i¢in
ictenlikle caba sarf
ederim.

10. Kendimi ¢ok
kotii hissettigim
zaman bile
arkadasca davranip
giilimserim.

11. Karsimdaki
kistyle ilgilenirken
sikintili ve sinirli
oldugumu belli
etmemek i¢in rol
yaparim.

12. Asabi bir
miisteriyle
konusurken, onun
aramizda gecenlere
degil bagka bir seye
hiddetlendiklerini
diistintirtim.

13. Miisteriyle
iletisim sirasinda,
benim duygularima
ters gelse bile, 0
sirada isim icabi
gostermem gereken
duygu ne ise, onu
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gostermeye
caligirim.

14. Miisterilere
yardim ederken
neseli oldugumu
gostermeye calisinca
bir siire sonra
kendimi hakikaten
neseli bulurum.

15. Miisteriye
sinirlensem bile ona
kars1 kibar
davranmaya devam
ederim, ama i¢imden
kiifiir ederim.
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2.0RGUTEL
ADALET
OLCEGI

1.Kesinlikle
Katilmiyorum

2. Katilmiyorum

3.Kararsizim

4.Katilhyorum

5.Kesinlikle
Katiliyorum

1. Calisma
programim adil
bir sekilde
diizenlenmistir.

2. Aldigim ficret
adil bir sekilde
belirlenmistir.

3. Is yiikiim
olduk¢a
adaletlidir.

4. Isle ilgili
sorumluluklarimin
adil bir sekilde
dagitildigini
diisiiniiyorum.

5. Isle ilgili
kararlar,
yoneticim
tarafindan tarafsiz
bir sekilde alinir.

6. Bu kurumdan
elde ettigim

odiiller, oldukca
adildir.

7. Yoneticim,
herkese kararlar
hakkinda bilgi
verdigi konusunda
kendinden
emindir.

8. Yoneticim
kararlarini
calisanlara agiklar
ve eger istenirse
bu konuyla ilgili
ek bilgiler de
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Verir.

9. Kararlar, bu
kararlarin
uygulanmasindan
etkilenecek tiim
calisanlara tutarl
bir sekilde
uygulanir.

10. Isimle ilgili
kararlar alinacagi
zaman yoneticim
ilgili tiim bilgileri
toplar.

11. Isimle ilgili
kararlar alinacagi
zaman yOneticim
bana ilgili ve
nazik davranir.

12. Isimle ilgili
kararlar alinacagi
zaman yoOneticim
benim fikirlerime
sayg1 gosterir.

13. Isimle ilgili
kararlar alinacagi
zaman ydneticim
kisisel isteklerime
duyarh davranir.

14. Yo6neticim
calisan olarak
benim haklarima
saygi1 gosterir.

15. Yoneticim
isimle ilgili
kararlarda,
kararlarla ilgili
bulgular1 benimle
tartigir.

16. Isimle ilgili
kararlar alinacagi
zaman ydneticim
gecerli bir neden
sunar.
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17. Yoneticim
isimle ilgili
kararlar alacagi
zaman, mantikli

aciklamalar sunar.

18. Yoneticim
isimle ilgili
alinacak herhangi
bir karar1 bana
net bir sekilde
aciklar.

Calisanlarin,
yOneticilerin
alacag1 kararlara
itiraz etmesine
veya karsi
¢ctkmasina
miisaade edilir.
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3.8
PERFORMANSI
OLCEGI

1.Kesinlikle
katilmiyorum

2. Katilmiyorum

3.Kararsizim

4.Katilhyorum

5.Kesinlikle
katiliyorum

1.Isle ilgili
hedeflerimi
fazlasiyla yerine
getiririm.

2.Gorevlerimi tam
zamaninda
gerceklestiririm.

3.Sundugum
hizmetin
kalitesinde
standartlarin
lizerine
ulastigimdan emin
olurum.

4.Bir problem
ortaya ¢iktiginda
en hizli sekilde
¢Oziim lretirim.
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