Vizyoner

Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2020, Cilt: 11, Say: 27, 328-343.
Siileyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2020, Volume: 11, No: 27, 328-343.

ARASTIRMA MAKALESI / RESEARCH ARTICLE

DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER: KAHRAMANMARAS
BELEDIYE CALISANLARI UZERINE BiR ALAN ARASTIRMASI*

THE FACTORS AFFECTING EMOTIONAL LABOUR: A FIELD STUDY ON
MUNICIPALITY WORKERS IN KAHRAMANMARAS

Prof. Dr. Salih YESIL!
Yiiksel MAVi?
oz

Bu calismada son yillarda gerek ulusal gerekse de uluslararast literatiir agisindan biiyiik 6nem arz eden duygusal
emek konusu ele alinmistir. Caligmanin amaci is iizerindeki kontrol, yonetici destegi, is arkadasi destegi,
odiillendirme ve olumlu davranis kurali degiskenlerinin duygusal emek tizerine etkisini incelemektir. Arastirmanin
orneklemini Kahramanmaras il merkezindeki Biiyiiksehir Belediyesi, Onikisubat Belediyesi ve Dulkadiroglu
Belediyesi’ndeki 300 galisan olusturmaktadir. Veri toplama yontemi olarak anket formundan yararlanilmigtir. Elde
edilen veriler SPSS 21.0 programinda frekans, korelasyon ve regresyon analizleri yapilarak test edilmistir.
Arastirma sonucunda is tizerindeki kontrol, yonetici destegi, is arkadasi destegi ve olumlu davranig kuralinin
yiizeysel davranist etkilemedigi saptanmistir. Ancak odiillendirmenin ise yiizeysel davranisi pozitif anlamda
etkiledigi tespit edilmistir. Diger taraftan is iizerindeki kontrol, yonetici destegi ve is arkadasi desteginin
derinlemesine davranmisi etkilemedigi goriilmiistir. Fakat odillendirme ve olumlu davramis kuralinin ise
derinlemesine davranisi pozitif anlamda etkiledigi belirlenmistir. Elde edilen bu sonuglarin duygusal emegin

Onemini caliganlar ve isletmeler agisindan ortaya koymasi ve literatiiriin gelisimine katki saglamasi
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, is Uzerindeki Kontrol, Yénetici ve s Arkadasi Destegi, Odiillendirme,
Olumlu Davrams Kurali.

JEL Simiflandirma Kodlari: M10.

ABSTRACT

In the study, the issue of emotional labour, which is of great importance in terms of national and international
literature recently, is studied. The aim of the study is to examine the effects of job control, supervisory support,
colleague support, rewarding and positive display rule variables on emotional labour. The sample of the study is
composed of 300 employees in the Metropolitan Municipality, Onikisubat Municipality and Dulkadiroglu
Municipality in Kahramanmarag province centre. The questionnaire method is used for data collection. The data
obtained is tested by frequency, correlation and regression analysis in the SPSS packet program. As a result of the
research it is determined that on-the-job control, executive support, co-worker support and positive behaviour rule
do not affect superficial behaviour. However, it is found that rewarding of conduct has a positive effect on
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superficial behaviour. On the other hand, it is seen that on-the-job control, executive support, co-worker support
conduct do not affect in-depth behaviour. However, it is determined that the rewarding and positive behaviour rule

affected in-depth behaviour positively. It is expected that the results would reveal the importance of emotional
labour in terms of employees and businesses and contribute to the development of the literature.

Keywords: Emotional Labour, Job Control, Supervisory and Co-worker support, Rewarding, Positive Display
Rule.

JEL Classification Codes: M10.

1. GIRiS

Glinlimiiz diinyasina bakildiginda hizmet sektoriine verilen 6nemin her gegen giin artig gostermesi bu sektorde
yasanan rekabeti de beraberinde getirmistir. Bu anlamda ise hizmetin kalitesi, miigteri memnuniyetinin saglanmast
ve ayrica hizmet orgiitlerinin hedeflerini gergeklestirebilmesi, hizmeti alan bireylerle birebir ve genellikle yiiz yiize
iletisim igerisinde olan galisanlarin ¢aba ve gayretiyle miimkiin olabilmektedir. Dogal olarak duygular bu siirecte
onemli hale gelmekte ve bu durumdan dolay1 ¢alisanlarin duygularini da kullanarak, miisteri memnuniyetini en
{ist diizeyde tutmalar1 arzu edilmekte ve beklenmektedir (Ozgen, 2010). Bu baglamda artik isverenlerin,
calisanlarin duygularini ve duygusal gosterimlerini bigimlendirme ¢abalari, duygusal emek kavraminin 6rgiitsel
davranis alaninda 6nem kazanmasina sebep olmustur (Mann, 2007: 553).

Organizasyon ¢alisaninin rol gerekliliklerinden birisi seklinde kabul edilen ilgili kavrami (duygusal emek), kurum
tarafindan arzu edilmeyen birtakim duygularin saklamasi veya kurum tarafindan arzu edilen birtakim duygularin
gosterilmesine iliskin ¢abalar olarak tanimlamak miimkiindiir (Seger ve Tinar, 2004: 272). Duygusal emek kavrami
incelendigi zaman aslinda bu kavramin kolay bir sekilde anlasilabilecek, baska bir deyisle ifade etmek gerekirse
kutu icerisine sigdirilabilecek bir kavram niteliginde olmadigi goriilmektedir. Duygusal emek kavraminin
gosteriminde gerek yumusak (feminine-kadinsi) gerekse de sert (masculine-erkeksi) duygularin olmasi gerekli
olabilir. Bu agidan bakildig1 zaman ise duygusal emegin amaci karsi tarafin igerisinde bulunmus oldugu duruma
gore kendisini iyi hissetmesini ya da kendisini kotii hissetmesini saglamaktir (Mastracci, Newman ve Guy: 2006).

Gerek oOrgiitsel gerekse de yonetsel davranislar sergilerken duygusal emegin biiyiik rol oynadigi goze
carpmaktadir. Bununla ilgili olarak hizmet sektoriindeki isgorenlerin insanlarla olan iletisim kabiliyetlerinin,
iliskilerinin, duygusal g¢abalarinin kurumlarin ve Orgiitlerin yasamii devam ettirebilmesi ve karliliklarini
stirdiirebilmesi agisindan 6nemli oldugu goriilmektedir (Steinberg ve Figart, 1999). Bu noktadan hareketle
duygusal emek davraniginin orgiite cabuk veya kisa donem igerisinde, yineleyen veya uzun donem igerisinde ve
yayilmaci bir sekilde kazanglar saglamasi s6z konusu olmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Literatiirde duygusal emek bir siire¢ olarak incelenmis ve ayrica duygusal emege etki eden birtakim unsurlar
oldugu gibi siirecin sonuglarini belirlemek i¢in de ¢esitli calismalarin yapildigi gézlemlenmistir (Grandey, 2000).
Bu dogrultuda yapilan ¢alismalarda arastirmacilar gogunlukla cinsiyet (Hochschild, 1983: 176; Erickson ve Ritter,
2001), duygulanim (Gosserand ve Diefendorff, 2005; Gosserand, 2003: 73-74), kendini uyarlama (Wharton, 1999;
Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005), davranis kurallar1 (Grandey, 2003: 89; Diefendorff ve Gosserand, 2003:
950), misteri saldirganlhigi (Grandey, Dickter ve Sin, 2004: 397), yas (Dahling ve Perez, 2010: 577; Oral ve Kose,
2011: 480), medeni durum (Chang ve Chiu, 2009: 309), deneyim (Giizel, Gok ve Biiyiiker Isler, 2013: 120), iicret
(Grandey, Chi ve Diamond, 2013: 582-606), duygusal zeka (Furnell, 2008; Johnson, 2007), yonetici ve is arkadas1
destegi (Grandey, 1999; Moon, Hur ve Jun, 2013) ve otonominin (Talebpour, Khurasghani ve Ghasemi, 2013)
duygusal emek iizerine etkisini incelemiglerdir. Bu nedenle yazinda olduk¢a 6nemli olan ilgili konunun varligindan
hareket ederek yapilan bu alan arastirmasinda duygusal emegi etkileyen faktorler ele alinmakla kalinmanmus ayrica
bunlar icerisine birtakim degiskenler eklenerek aralarindaki iliskilerde tespit edilmeye g¢alisilmistir. Boylece
literatiir de 6nemli bir boslugun doldurulacag: diisiiniilmiistiir. Bu alan arastirmamizin amaci ise ig lizerindeki
kontrol, yonetici destegi, is arkadasi destegi, ddiillendirme ve olumlu davranis kurali degiskenlerinin duygusal
emek tizerine etkisini belirlemektir.

Bu arastirmada oncelikle duygusal emek konusunun kavramsal gergevesi sunulmus, devaminda metodolojiye yer
verilmig, analizler yapilmis ve sonu¢ kisminda elde edilen bulgular teorik ve uygulama baglaminda
degerlendirilmistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Duygusal Emek ve Boyutlari

Gilintimiiziin yeni ekonomik sartlarinin tiiketicinin anlik doyumlarim1 gidermeye ¢alismakta olan yapisi, ¢aligsan
bireyler lizerinde yeni denetleme sekillerini meydana getirmektedir. Calisma iliskilerini denetleme siiregleri ise
duygusal emek olgusunu ortaya g¢ikarmaktadir. Bu agidan artis gosteren rekabete bagli olarak iiretkenlik ve
verimlilik Ol¢iitlerini karsilamak amaciyla ¢alisan bireyin ig slireci kapsamina duygusunu da eklemesi, kurumlar
tarafindan giderek daha ¢ok istenir hale gelmektedir (Kart, 2011: 217).

Duygusal emek kavrami ilk olarak Amerikali Sosyolog Arlie Hochschild’in 1983 yilinda yayinladig1 ““Y6netilen
Kalp: Insan Duygularimin Ticarilestirilmesi (The Managed Heart: Commercialization of Human Feelings)’’ adli
kitabin yaymlanmasiyla literatiire girmistir. Bu yildan sonra da gittikge artan bir sekilde ilgi gormiistiir (Kaya ve
Ozhan, 2012: 111). Hochschild duygusal emegi; ‘‘Is roliiniin bir parcas olarak agikca gdzlemlenebilir ve arzu
edilen yiiz ve beden gostergelerini kullanarak hislerin yonetimi’’ olarak tanimlanmistir (Hochschild, 1983: 7).
Hochschild tarafindan kavramin 1983 senesinde ortaya atildigi giinden itibaren duygusal emek ile ilgili olarak
birgok ¢aligmanin yapildig1 gériilmiistiir (Steinberg ve Figart, 1999). Nitekim iizerinde yapilmis birgok ¢aligma
olmakla beraber konuyla ilgili gelistirilmis dort ¢esit modelde bulunmaktadir (Oral ve Kése, 2011: 465). Bunlar
ise Hochschild (1983) modeli, Ashforth ve Humphrey (1993) modeli, Morris ve Feldman (1996) modeli ve
Grandey (2000) modelleri olarak ifade edilebilir. Alan ¢alismamizda ise bunlardan Hochschild (1983) modelinin
yiizeysel davranis boyutu ve derinlemesine davranis boyutu lizerinde durulmustur.

2.1.1. Yiizeysel Davrams

Hizmet saglayici calisanlarin duygularini goriiniiste degistirmeleri seklinde ifade edilen kavram ylizeysel davranig
olarak nitelendirilmektedir (Chu, 2002: 3). Bu kisiler kendi gercek duygularindan haberdardirlar ve ayrica
istenilmis olan duygu ifadelerini dissal goriinlimlerinde degisiklik yaparak (mesela mimik, ses tonu veya beden
dili) sergilemeye ¢aba sarf etmektedirler (Onay, 2011: 592). Yiizeysel davranis boyutunda, ¢alisan bireyler
duygularint hem diizenlemekte hem de denetim altina alarak hareket etmektedirler (Brotheridge ve Grandey, 2002:
22). Bunu ise 6rgiitiin var olan normlarina uyarak islerini kaybetmemek adina, ayrica belirli bir 6diil beklentisi
veya cezadan kagcmak igin yapabilirler. Ornek olarak belirtmek gerekirse sahte bir giiliimseme takmabilirler
(Ashforth ve Humhrey, 1993: 92). Bu durum ise ¢alisan bireyin gercek duygularint bastirmaya yonelik psikolojik
cabasi1 ve igsel geriliminden kaynaklanan stres, tiikenmislik ve depresyon gibi birtakim olumsuz rahatsizliklar
yasamasina sebebiyet verebilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22).

2.1.2. Derinlemesine Davranis

Bir ¢aliganin davranig kurallar1 dogrultusunda gostermesi gereken duygularini gergekten hissetmeye calismasini
derinlemesine davranis olarak tanimlamak miimkiindiir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Hochschild (1983),
derinlemesine davranigi gostermenin esasinda iki yontemi oldugunu belirtmistir; bu yontemlerden ilki ¢alisanin
kendisini gostermek durumunda oldugu duyguyu hissetmeye zorlamasidir. Burada s6z konusu kisi herhangi bir
duyguyu bastirma egilimi igerisinde olabilmektedir. Ornekle ifade etmek gerekirse, dfkesinin iistesinden gelerek
sakin bir sekilde davranmay1 basarabilir veya gostermesi gereken duyguyu gergek anlamda da yasamak i¢in gayret
edebilir. Yasamis olduklar1 birtakim olumsuz durumlara kargin nesesini yitirmeyen insanlar bu duruma ornek
gosterilebilir. Ikinci yontem ise bireylerin kendilerinden gostermeleri beklenen duyguyu hissedebilmek amactyla
almis olduklar1 egitimi veya gegmise ait tecriibeleri kullanmalar1 durumudur (Hochschild, 1983: 38-42). Ornegin
Hochschild (1983: 105)’te hosteslere, yolculari evlerine gelen birer misafir olarak diiglinmeleri istenip onlara buna
uygun davranmalar1 gerektigi soylenmistir.

3. DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER VE iLiSKiLi HIPOTEZLER

Duygusal emekle ilgili literatiirdeki ¢aligmalarda aragtirmacilarin ¢ogunlugunun cinsiyetin (Hochschild, 1983:
176; Erickson ve Ritter, 2001), duygulanimin (Gosserand ve Diefendorff, 2005; Gosserand, 2003: 73-74), kendini
uyarlamanin (Wharton, 1999; Diefendorff vd., 2005), davranis kurallarinin (Grandey, 2003: 89; Diefendorff ve
Gosserand, 2003: 950), miisteri saldirganliginin (Grandey vd., 2004: 397), yasin (Dahling ve Perez, 2010: 577,
Oral ve Kose, 2011: 480), medeni durumun (Chang ve Chiu, 2009: 309), deneyimin (Giizel vd., 2013: 120), licretin
(Grandey vd., 2013: 582-606), duygusal zekanin (Furnell, 2008; Johnson, 2007), yonetici ve is arkadas1 desteginin
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(Grandey, 1999; Moon vd., 2013), otonominin (Talebpour vd., 2013) duygusal emek iizerine etkisini inceledikleri
gorilmiistiir.

Bu calismada ise is ilizerindeki kontrol, yonetici destegi, is arkadasi destegi, 6diillendirme ve olumlu davranig
kurali duygusal emegi etkileyen faktdrler basligi altinda detayli bir sekilde incelenmistir. Ayrica aragtirmanin
amaglart dogrultusunda bu degiskenler arasindaki iligkileri incelemek amaciyla da birtakim hipotezler
kurulmustur.

3.1. is Uzerindeki Kontrol

Is iizerindeki kontrol isgdrenin isi ile ilgili sahip oldugu bilgi, beceri ve yetenekler ayrica bunlari is ortaminda
kullanabilme olanaklarini ve isi ile ilgili sahip oldugu yetki diizeyini gostermektedir (Demiral vd., 2007: 12).
Dolayisiyla is iizerinde gerekli kontrole sahip olabilmek igin ¢alisanlarin gerekli bilgi, beceri, yetenek, yetki ve
orgiitsel kaynaklar ile donatilmasi zorunludur (Bolat, 2011). Is {izerindeki kontrolii yiiksek olan bir isgéren calisma
programini hazirlama, gergeklestirecegi gorevleri segme ve bu gorevleri nasil gergeklestirecegi hususunda karar
verme serbestesine sahiptir. Diisiik is lizerindeki kontrol durumunda ise ¢alisma programi éncesinde hazirlanir,
gorevlendirmeler yapilir, hatta gogunlukla da bu gérevlerin nasil yiiriitiilecegi dahi belirlenir (Spector, 2006).

Gerek yerli gerekse de yabanci yazinda is iizerindeki kontrol ile ilgili birtakim ¢aligmalarin yapildig1 goriilmiistiir.
Fakat is tizerindeki kontroliin duygusal emek {izerine etkisini ele alan ¢aligmalara rastlanamamistir. Bu noktadan
hareketle alan ¢aligmamizda is {izerindeki kontroliin duygusal emek iizerine etkisini test etmek icin asagidaki
hipotezler olusturulmustur.

H1: is iizerindeki kontrol yiizeysel davramsi pozitif anlamda etkiler.
H2: is iizerindeki kontrol derinlemesine davranisi pozitif anlamda etkiler.
3.2. Yonetici ve Is Arkadas: Destegi

Yonetici ve is arkadagi destegi Grandey (2000), tarafindan duygusal emek {izerine etki eden orgiitsel faktdrlerden
birisi olarak ele alinmistir. Bu konuyla ilgili yapilan ¢alismalardan ise su sonuglara ulasildigi goriilmiistiir; Holman
vd., (2002) yiizeysel davranis ile yonetici destegi arasinda negatif yonli bir iliski bulmustur. Ayrica baska bir
calismada, yoneticilerinden destek goéren Orgiit ¢alisanlarinin yiizeysel davraniglarinin zarar vermedigi
belirlenmistir (Oz, 2007: 53-66). Diger taraftan yonetici desteginin, duygusal emegin derinlemesine davranis
boyutu tizerinde anlamli bir etkisi oldugunu gosteren birtakim ¢aligmalarda bulunmaktadir (Korkut ve Cetin
Giirkan, 2019: 92). Ayrica yonetici desteginin artmasinin derinlemesine davranis lizerinde pozitif yonde bir etki
yarattig1 gosteren c¢aligmalarda yer almaktadir. Bu noktada amirlerinden destek goren isgorenler derinlemesine
davramslar sergilemektedirler (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011). Dolayisiyla olumlu bir havayr yakalayan
kurumlardaki boyle calisanlarin ise yoneticilerinden gordiikleri destekten dolayr olumsuz hislere daha az
kapildiklar1 belirlenmistir (Grandey, 1999). Literatiirde is arkadasi destegiyle ilgili olarak ise Johnson (2004),
yiizeysel davranis ile is arkadasi destegi arasinda negatif anlamli bir iliski oldugunu tespit etmistir. Benzer sekilde
Grandey (1999)’da yiizeysel davranis ile is arkadasi destegi arasinda negatif yonlii bir iliski bulmustur.

Bu bilgiler 1s1g8inda yonetici ve is arkadasi desteginin duygusal emekle iliskisini inceleyen bazi ¢aligmalarin
yapildig1 goriilmektedir. Buradan hareketle yonetici ve is arkadasi desteginin duygusal emek iizerine etkisini
incelemek amaciyla asagidaki hipotezler kurulmustur.

H3: Yonetici destegi yiizeysel davranisi pozitif anlamda etkiler.

H4: Yonetici destegi derinlemesine davranisi pozitif anlamda etkiler.
H5: Is arkadasi destegi yiizeysel davranisi pozitif anlamda etkiler.

H6: is arkadasi destegi derinlemesine davranisi pozitif anlamda etkiler.
3.3. Odiillendirme

Organizasyonlarda c¢alisanlarin basarisi igin ddiillendirme sisteminden faydalanilmaktadir. Bu sayede ¢alisanin
isine daha fazla baglanmasi s6z konusu olmaktadir. Ayrica kisi orgiitiin amaglarma katki saglamak icin daha
verimli ¢calismaktadir. Bununla birlikte 6diillendirme sonucunda isgoren ortaya ¢ikan tatmin duygusuna ulastigi
zaman hem kendisi mutlu olmakta hem de bunu hizmet sundugu miisterilere gosterebilmektedir. Boyle bir

331



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2020, Cilt: 11, Say: 27, 328-343.

Suleyman Demirel University Visionary Journal, Year: 2020, Volume: 11, No: 27, 328-343.
durumda ise drgiitiin, miisterilerine kars1 pozitif mesajlar verdigi goriilmektedir. Bunun sonucunda da pozitif bir
organizasyon imaj1 yaratilmis olunmaktadir. Dolayisiyla ddiillendirme sistemi organizasyon ve 6rgiitiin her ikisine
de fayda saglamig olmaktadir (Ornek, 2009: 36; Akt, Oguz ve Ozkul, 2016: 136). Diger taraftan 6diillendirme

sisteminin hizmet sektoriinde bir duygu iscisi seklinde nitelendirilen isgdrenin duygusal emek davraniglarini
pozitif yonde etkiledigi de belirtilmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016: 136).

Ulusal ve uluslararas: literatiir tarandiginda Odiillendirmenin duygusal emek iizerine etkisini inceleyen
calismalarin oldukga sinirli sayida oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yukaridaki bilgiler 1sinda alan
aragtirmamizda Odiillendirmenin duygusal emek iizerine etkisini test etmek icin asagidaki hipotezler
olusturulmustur;

H7: Odiillendirme yiizeysel davranisi pozitif anlamda etkiler.
H8: Odiillendirme derinlemesine davranisi pozitif anlamda etkiler.
3.4. Olumlu ve Olumsuz Davrams Kural

Calisanlarin bagkalarina karsi nasil konustuklar: ya da davrandiklar satislar, kalite, miisteri memnuniyeti gibi
birtakim isletme ¢iktilartyla ve nihai olarak kurumun kar ve zarar durumuyla ilgilidir. Ciinkii duygusal gésterimler
bireylerarast etkilesimlerin Onemli bir goriiniisii niteligindedir ve c¢ogu kez organizasyonlar caliganin
karsisindakine duygularim ne sekilde ifade etmesiyle ilgili davranig kurallarini belirlemektedir (Diefendorff ve
Richard, 2003: 284). Bu dogrultuda birtakim bilimsel arastirmacilarin orgiitlerdeki davranis kuralini tek boyutlu
olarak Grandey (2003), bazilarinin ise olumlu davranis kurali ve olumsuz davranig kuralin1 boyutlarina ayirarak
Brotheridge ve Grandey (2002), inceledikleri belirlenmistir. Nitekim yerli ve yabanci literatiirde davranig kurallar
ve duygusal emekle ilgili birtakim ¢alismalarin yapildig: goriilmektedir. Bu noktada bazi arastirmacilar olumlu
davranis kuralinin 6rgiit ¢alisanlarinda derinlemesine davranisa olan egilimin belirleyicisi oldugunu belirtmislerdir
(Diefendorff vd., 2005; Chau, 2007; Hsieh, 2009; Buckner ve Mahoney, 2012). Bununla birlikte birkisim
aragtirmalarda ise Yalgin (2010), yiizeysel ve derinlemesine davranigin davranis kurallari ile pozitif yonlii bir iligki
igerisinde oldugunu belirtmislerdir. Ayrica Brotheridge ve Grandey (2002)’de ¢alismalarinda olumlu davranis
kuralinin yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile pozitif iligkisi oldugu sonucuna ulagsmiglardir.

Literatiir taramas1 sonucunda olumlu davranis kurali ile duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismalardan
hareketle alan aragtirmamiz kapsaminda asagidaki hipotezler kurulmustur.

H9: Olumlu davranis kural yiizeysel davranisi pozitif anlamda etkiler.

H10: Olumlu davranis kurali derinlemesine davranisi pozitif anlamda etkiler.

4. METODOLOJI

Bu boélimde aragtirmanin amaci ve kapsami, kisithiliklari, yontemi, evreni ve orneklemi, modeli, ayrica
guvenilirlik, normallik, faktor, frekans, korelasyon, regresyon analizleri ve bunlarin sonuglar1 sunulacaktir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsamm

Bu ¢alismanin amaci is tizerindeki kontrol, yonetici destegi, is arkadasi destegi, 6diillendirme ve olumlu davranis
kurali degiskenlerinin duygusal emek tizerine etkisini inceleme ve elde edilen sonuglari sunmayla ilgilidir.
Arastirmanin ana kitlesini Kahramanmaras il merkezinde yer alan Biiyiiksehir Belediyesi, Onikisubat Belediyesi
ve Dulkadiroglu Belediyesi ¢alisanlart olusturmaktadir.

4.2. Arastirmanin Kisithhiklari

Alan arastirmasinin sadece Kahramanmaras il merkezindeki belediye calisanlarina yapilmasi, bazi ¢alisanlarin
yogunluk nedeniyle anket formunu doldurmak istememesi, bazilarinin ise sorulart algilama derecesi ve
cevaplandirmadaki samimiyetleri, ¢alismanin belli bir siire igerisinde baslayip-bitmesi ve bir kisim anket
formunun eksik ve hatali doldurulmasi ¢aligmanin kisitlarini meydana getirmistir.

4.3. Arastirmanin Yontemi, Evreni ve Orneklemi

Belediye calisanlarinin bu arastirmayla ilgili fikirlerini 6lgebilmek i¢in anket formundan yararlanilmigtir. 3
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boliimden olugan anket formunun birinci boliimiinde ¢aliganlarin demografik 6zelliklerini 6lgmeye yonelik 8 soru
hazirlanmistir. Diger bolimlerde yer alan ifadeler i¢in 5°li Likert 6l¢egi (1=kesinlikle katilmiyorum,
2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum) kullanilmistir. Caligmamiz BAP birimi
tarafindan desteklenmis olup anketlerimiz anketorler tarafindan belediyelerin herbir birimine gidilerek yapilmustir.
Anket formlarimiz belediyelerdeki vatandaslarla birebir etkilesim igerisinde olan belediye c¢aligsanlarina
dagitilmigtir. Bu ¢aliganlardan goniilliiliik esasina gore doldurmalar: istenmistir. Ayrica arastirmanin evrenini

Kahramanmarag’taki ii¢ farkli belediyenin c¢alisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini ise bu
belediyelerdeki 300 calisan meydana getirmektedir. Arastirmada kullanilan 6l¢ekler ise sunlardir;

is Uzerindeki Kontrol Olgegi: Chih-WeiHsieh (2014)’iin Guy vd., (2008)’den aldig1 ve calismasinda kullandig
giivenilirlik ve gegerliligi ispatlanmig 6lgekten yararlanilmustir.

Yonetici ve Is Arkadasi Destegi Olgegi: Chih-WeiHsieh (2014)’iin Caplan vd., (1980)’den aldig1 ve caligmasinda
kullandigr giivenilirlik ve gegerliligi var olan 6lgekten yararlanilmigtir.

Odiillendirme Olcegi: Chih-Wei Hsich (2014)’iin ¢alismasindan alman giivenilirlik ve gegerliligi ispatlanmis
Ol¢ek arastirmamizda kullanilmastir.

Olumlu ve Olumsuz Davrams Kurah Olgegi: Chih-WeiHsich (2014)’iin Diefendorff vd., (2005)’ten aldig1 ve
aragtirmasinda kullandig1 giivenilirlik ve gegerliligi ispatlanmis 6lg¢ek alan ¢alismamizda kullamlmustir.

Duygusal Emek Olcegi: Lu ve Guy (2014)’iin Brotheridge ve Lee (2002)’den aldig1 giivenilirlik ve gegerliligi
belirli olan yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis dlgegi calismamizda kullanilmustir.

Yukarida belirtilen 6lgekler Ingilizceden Tiirkceye cevrilerek calismamiza uyarlanmistir.
4.4. Arastirmanin Analizleri

Alan arastirmasinin verilerini analiz etmek igin SPSS 21.0 istatistik programi kullanilmigtir. Bu dogrultuda
oncelikle arastirma verilerinin giivenilirlik, normallik ve gegerlilik analizleri yapilmistir. Sonrasinda bu verilerin
sonuglarina ulagsmak amaciyla frekans, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.

4.5. Arastirmanin Modeli

Arastirmada is tizerindeki kontrol, yonetici destegi, is arkadasi destegi, odiillendirme ve olumlu davranis kurali
degiskenlerinin duygusal emek {izerine etkisi sekil 1’de gosterilmistir.

Is Uzerindeki Kontrol

Is Arkadas1 Destegi
Odiillendirme

Olumlu Davranig Kurali

Sekil 1. Arastirma Modeli: Duygusal Emegin Etkilendigi Faktorler

Duygusal Emek
Yiizeysel Davranig

Derinlemesine Davranig
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5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu béliimde ¢aligmanin giivenilirlik, normallik ve faktor analizleri ncelikler yer almig sonrasinda ise demografik
ve temel bulgular iliskin bilgilere yer verilmistir. Bu baglamda alan arastirmasinin verileri frekans analizi,
korelasyon analizi ve regresyon analizliyle test edilmis ve elde edilen bulgular sunulmustur.

5.1. Giivenilirlik Analizi

Bir anketteki veya testteki ifadelerin birbirleriyle tutarliligini ayrica 6lgegin ilgilenilen problemi ne olgiide
yansittigint belirten kavrami giivenilirlik seklinde tanimlamak miimkiindiir (Kalayci, 2010: 403). Bu dogrultuda
giivenilirlik katsayisi l¢iit degerleriyle ilgili olarak Ozdamar (1999);

e 0.00<...<0,40 6lcegin giivenilir olmadigini,

e 0,41<...<0,60 6l¢cegin diisiik seviyede giivenilir oldugunu,

e 0,61<...<0,80 6l¢cegin orta seviyede giivenilir oldugunu,

e 0,81<...< 1,00 ise dlgegin yiiksek seviyede giivenilir oldugunu belirtmektedir.

Tablo 1. Arastirma Olgeklerinin Giivenilirlik Analizi

Olgekler Cronbach’s Alpha
Is Uzerindeki Kontrol 723
Yonetici Destegi ,846
Is Arkadas1 Destegi 844
Odiillendirme 797
Olumlu Davranig Kurali 874
Yiizeysel Davranig ,600
Derinlemesine Davranig ,728

Tablo 1°deki giivenilirlik analizi sonuglarina gore;

Alan aragtirmamizda da dlgeklere uygulanan giivenilirlik analizi sonucunun Cronbach’s Alpha degerleri yukarida
gosterilmistir. Guvenilirlik analizi sonucuna ait Cronbach’s Alpha degerlerinden; is iizerindeki kontrol (,723),
yonetici destegi (,846), is arkadast destegi (,844), ddiillendirme (,797), olumlu davranis kurali (,874), ylizeysel
davranig (,600) ve derinlemesine davranig (,728) olarak bulunmustur. Elde edilen bu degerler ise kullanilan
Olceklerin giivenilir oldugunu gostermektedir.

5.2. Normallik Analizi

Veri analiz yontemleri parametrik ve parametrik olmayan yontemler seklinde iki gruba ayrilmaktadir. Bu noktada
arasgtirma verilerinin normal dagilim gostermesi halinde parametrik yontemden faydalanilir. Ancak arastirma
verilerinin normal dagilim gostermemesi halinde ise parametrik olmayan yontemden yararlanilmasi séz konusu
olur (Field, 2009: 540). Ayrica sayisal bir 6l¢iim agisindan karsilastirilma yapilmasi diisiiniilen her grupta 30’dan
cok Ornek biiyiikliigii halinde de verilerden saglanacak oOrnekleme dagiliminin normal dagilim gosterecegi
varsayimi (merkezi limit teoremi) sebebiyle parametrik olan istatistiki testlerin kullanilmasinin miimkiin oldugu
ifade edilmektedir (Kul, 2014: 28). Bu bilgilerden hareketle ¢caligmamizdaki verilerinde normal dagilim gosterdigi
varsayllmistir. Dolayisiyla alan arastirmamizin verilerini analiz etmek amaciyla ¢alismamizda da parametrik
yontemler kullanilmistir.

5.3. Faktor Analizi

Birbiriyle iliskili ¢ok sayidaki degiskeni bir araya getirerek daha az sayida yeni degiskenler kesfetme amaciyla
faydalanilan istatistiki metot faktor analizi olarak tanimlanmaktadir (Cetin, 2007). Bu ag¢idan aragtirmamizda da
kullanilan &lgeklere iligkin olarak faktdr analizi yapilmistir. Ayrica bu analizin sonuglari ise Tablo 2°de ayrintili
bir sekilde gosterilmistir.
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Tablo 2. Faktor Analizi Sonucunda Ortaya Cikan Olgeklerin Boyutlari

Faktor Cronbach’s  Aciklanan Toplam

Faktor Ad ifadeler Yiikii Alpha Varyans KMO Barlett P
F.1. IUK1 ,861
Is Uzerindeki Kontrol IUK2 ,855 723 19,771
Fo YD4 ,888
Yonetici Destegi YD3 880 846 15,549
YD5 ,695
F3 iAD7 ,854
Is Arkadas1 Destegi IAD6 828 844 15,544
IADS ,818 779 ,2221,703 ,000
o10 902
F.4. = ' 14,400
Odiillendirme O~1 I ,902 797 ,
09 ,686
ODK3 ,887
F.5. ODK4 ,847 874 10,534
Olumlu Davranig Kurali ODK2 ,822 '
ODK1 ,7192
F.6. YU.DA.2 ,862
Yiizeysel Davranis YU.DA.3 ,808 ,600 39,183
DE.DAS ,849 0,655 281,948 ,000

F.7.

Derinlemesine Davranig DE.DA.6 788 728 29,328

DE.DA.4 ,753

Tablo 2’deki faktor analizi sonuglarina gore;

Alan arastirmasinda kullanilan Olgeklerin analizi ig¢in varimax rotasyonlu temel bilesenler yonteminden
yararlanilmistir. Analiz sonucuna gore is iizerindeki kontrol, yonetici destegi, is arkadasi destegi, 6diillendirme ve
olumlu davranis kuralimin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,779 olarak saptanmustir. Barlett Kiiresellik
Testi=p<0,000 (Chisquare=,2221,703;105)seklinde bulunmustur. Diger taraftan yiizeysel ve derinlemesine
davranisin ise Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0,655 olarak tespit edilmistir. Barlett Kiiresellik Testi=p<0,000
(Chisquare=,281,948;10) olarak belirlenmistir. Bu analiz sonucuna gore is lizerindeki kontrol, yonetici destegi, is
arkadas1 destegi, odiillendirme, olumlu davranis kural, yiizeysel davrams ve derinlemesine davranis 6l¢eklerinin
faktor analizi agisindan uygun oldugu ortaya ¢ikmustir. Ayrica ¢alismamizda kullanilan olumlu ve olumsuz
davranis kurallarindan, olumsuz davranis kuralina ait ifadeler faktor yiikleri yeterli olmamasi sebebiyle binisik
oldugu i¢in analizden ¢ikarilmistir.

5.4. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin cinsiyet, medeni durum, yas araligi, egitim durumu, kurumdaki gérevi, ¢aligma
stiresi, aylik geliri ve ¢aligilan belediye tiirline ait bilgilere yer verilmistir.

Tablo 3. Belediye Calisanlarinin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlar

Demografik Ozellikler Kategoriler N %
L Bay 209 69,7
Cinsiyet
Bayan 91 30,3
. Evli 189 63,0
Medeni Durum
Bekar 111 37,0
25 ve alt1 39 13,0
26-30 96 32,0
31-35 77 25,7
Yas Aralig1
36-40 48 16,0
41-45 20 6,7
46 ve lizeri 20 6,7
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Demografik Ozellikler Kategoriler N %
Lise 68 22,7
Onlisans 65 21,7
Egitim Durumu Lisans 124 41,3
Yiiksek Lisans 33 11,0

Diger 10 3,3
Tageron 154 51,3

Isci 18 6,0

Soézlesmeli Memur 21 7,0

Kurumdaki Gorevi

Memur 78 26,0

Sef 8 2,7

Diger 21 7,0
1 yildan az 47 15,7
1-5yil 135 45,0
Caligsma Siiresi 6-10 y1l 55 18,3
11-15y1l 29 9,7
16 yil ve tizeri 34 11,3
1000-1500 TL 45 15,0
Aylik Geliri 1501-2000 TL 92 30,7
2001-2500 TL 48 16,0
2501 TL ve tizeri 115 38,3
Biiyiiksehir Belediyesi 154 51,3
Calisilan Belediye Tiirii Onikisubat Belediyesi 72 24,0
Dulkadiroglu Belediyesi 74 247

Tablo 3’teki frekans analizi sonuglarina gore;

Arastirma Orneklemindeki katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimlarina incelendiginde 209’unu baylar
olusturmaktadir (%69,7). Anket ¢aligmasina katilan bayanlarin sayist ise 91°dir (%30,3). Bu durum arastirmaya
katilan katilimcilarin ¢ogunlugunun baylardan olustugunu géstermektedir.

Arastirmaya katilan belediye ¢alisanlarinin medeni durumlari incelendiginde 189’unun (%63,0) evli oldugu
goriilmektedir. Geriye kalan bekar c¢alisanlarin sayisi ise 111°dir (%37,0). Bu durum arastirmaya katilanlarin
¢ogunlugunun evlilerin olusturdugunu gostermektedir.

Arastirma katilimcilarinin yag araliklarina gore dagilimlari incelendiginde 26-30 yas araligindaki katilimcilar 96
kisiyle (%32,0) aragtirma 6rnekleminin en biiylik yag araligini olusturmaktadir. Ayrica katilimcilarin 77°si (%25,7)
31-35, 48’1 (%16,0) 36-40, 39’u (%13,0) 25 ve alt1, 20’si (%6,7) 41-45 ve yine 20’si (%6,7) 46 ve iizeri yas araligt
icerisinde yer almaktadir.

Arastirma katilimcilarinin egitim durumlari incelendiginde en kalabalik grubu 124 katilimciyla (%41,3) lisans
mezunlarinin olusturdugu goriilmektedir. Diger egitim durumuna sahip olanlarin sayist 10 ise (%3,3) 6rneklemin
en kii¢iik grubunu meydana getirmektedir.

Katilimeilarin  gorevlere gore dagilimlart incelendiginde 154’tniin (%51,3) taseron oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla, tageron aragtirmanin en biiyiik goérev grubunu olusturmaktadir. Diger taraftan katilimcilarin 78’1
(%26,0) memur, 21’1 (%7,0) sdzlesmeli memur, yine 21’ (%7,0) diger, 18’1 (%6,0) is¢idir. Orneklemin en kiigiik
grubunda ise 8 katilimciyla (%2,7) sefler bulunmaktadir.
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Caligma siiresiyle ilgili soruyu yanitlayan katilimcilarin 135°1 (%45,0) 1-5 yil arasinda ¢aligma siiresine sahiptirler.

6-10 y1l calisma siiresine sahip olan katilimcilarin sayist ise 55°tir (%18,3). 11-15 y1l galisma siiresine sahip
olanlarin sayist 29 ise (%9,7) drneklemin en kii¢iik grubunu olusturmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin aylik gelirleri incelendiginde en yiiksek gelir grubunu 115 katilimeiyla (%38,3) 2501 ve
tizeri TL’ye sahip olanlar meydana getirmektedir. Aragtirmanin en diisiik gelir grubunu ise 1000-1500 TL gelirle
45 kisi (%15,0) olugturmaktadir.

Arastirma 6rneklemindeki katilimeilarin 154’iinii Biiyliksehir Belediyesi ¢alisanlart (%51,3), 72’sini Onikisubat
Belediyesi calisanlar1 (%24,0), 74’iinii Dulkadiroglu Belediyesi ¢alisanlar1 (%24,7) meydana getirmektedir.

5.5. Korelasyon Analizi

Korelasyon testi, “Iki degisken arasindaki dogrusal iliskiyi veya bir degiskenin iki veya daha ¢ok degisken ile olan
iligkisini test etmek varsa bu iliskinin derecesini 6l¢mek icin kullanilan istatistiksel bir yontemdir” (Sungur, 2010:
115) seklinde ifade edilmektedir. Bu ¢alismada da duygusal emegi etkileyen faktorler (is lizerindeki kontrol,
yonetici destegi, is arkadasi destegi, ddiillendirme, olumlu davranis kurali) ile duygusal emek boyutlari (yiizeysel
davranis, derinlemesine davranis) arasindaki iliski korelasyon analizi uygulanarak incelenmis ve sonuglar1 Tablo
4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Korelasyon Analizi ve Sonuglar1

Standart . Is Yonetici s - Olumlu Yiizeysel Derinlemesine
Degiskenler Ortalama Sapma Uzerindeki Destesi Arkadasi Odiillendirme Davranis D D
P Kontrol estes! Destegi Kuralh avrany avraniy
Is Uzerindeki 3,3167 1,11454 1
Kontrol
300
Yonetici 3,8011 ,99239 ,305™ 1
Destegi ,000
300 300
Is Arkadast  3,7967 ,89828 274" 4617 1
Destegi ,000 ,000
300 300 300
Odiillendirme 2,7289 1,21301 ,105 274" ,156™ 1
,068 ,000 ,007
300 300 300 300
Olumlu 4,2800 77773 ,264™ ,309™* ,333™ ,039 1
Davranig ,000 ,000 ,000 ,500
Kurali 300 300 300 300 300
Yiizeysel 3,3033 1,02461 ,091 ,091 ,050 ,180™ ,102 1
Davranis 114 117 ,391 ,002 ,077
300 300 300 300 300 300
Derinlemesine 3,8133 ,82463 ,235™ ,262"" ,201™ 151" 4757 ,220™ 1
Davranis ,000 ,000 ,000 ,009 ,000 ,000
300 300 300 300 300 300 300

** p<0,01: Korelasyon 0,01 diizeyi i¢in anlamlidir (2 tailed).

Tablo 4’teki korelasyon analizi sonuglarina gore;

Odiillendirmenin (r=,180;p<0,01) yiizeysel davranis ile pozitif anlaml bir iliskiye sahip oldugu belirlenmistir.
Ancak is tizerindeki kontroliin (r=,091;p>0,01), yonetici desteginin (r=,091;p>0,01), is arkadasi desteginin
(r=,050;p>0,01), olumlu davranig kuralinin (r=,102;p>0,01) yiizeysel davranis ile herhangi bir iligkiye sahip
olmadig1 saptanmistir.

Is {izerindeki kontroliin (r=,235;p<0,01), yodnetici desteginin (r=,262;p<0,01), is arkadasi desteginin
(r=,201;p<0,01), odiillendirmenin (r=151;p<0,01), olumlu davramg kuralimin (r=,475;p<0,01) derinlemesine
davranis ile pozitif anlamli bir iliskiye sahip oldugu belirlenmistir.
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5.6. Regresyon Analizi

Bir bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken ya da birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskilerin bir
matematiksel esitlikle agiklamasi siirecine regresyon analizi denilmektedir (Kalayci, 2010: 199). Bu alan
arastirmasinin da ilgili hipotezlerini test etmek bagimsiz degiskenlerin (is lizerindeki kontrol, yonetisi destegi, is
arkadas1 destegi, 6diillendirme, olumlu davranis kurali) bagimli degiskenlere (yiizeysel davranis, derinlemesine
davranis) etkisini belirlemek icin regresyon analizleri yapilmis ve sonuglarina agagida yer verilmistir.

Tablo 5. Is Uzerindeki Kontrol, Yénetici Destegi, Is Arkadasi Destegi, Odiillendirme, Olumlu Davrans
Kuralinin Yiizeysel Davranisi Etkilemesine Iliskin Regresyon Analizi ve Sonuglari

Standartlasmamis  Standartlagms

Katsayilar Katsayilar
Standart
Model B Hata Beta T P F R2 AR2
Sabit 2,322 379 6,124 ,000
Is Uzerindeki Kontrol ,049 ,056 ,054 875 ,382
Yonetici Destegi ,013 ,071 ,013 ,190 ,849
. . 2,734 ,044 ,028
Is Arkadasi Destegi -,030 ,076 -,027 -,399 ,690
Odiillendirme 145 ,050 171 2,884 ,004
Olumlu Davranis Kurali 114 ,082 ,086 1,382 ,168

Bagimh Degisken: Yiizeysel Davranis
Tablo 5°teki regresyon analizi sonuglarina gore;

Is iizerindeki kontrol (H1) (P=,054;p>0,05), yonetici destegi (H3) (B=,013;p>0,05), is arkadas1 destegi (H5) (B=-
,027;p>0,05) ve olumlu davranis kuralinin (H9) (p=,086;p>0,05) ylizeysel davranisi etkilemedigi belirlenmistir.
Elde edilen bu sonuglara dayanarak (H1), (H3), (H5) ve (H9) hipotezleri reddedilmistir. Fakat 6diillendirmenin
(H7) (B=,171;p<0,05) ylizeysel davranis1 pozitif anlamda etkiledigi saptanmistir. Bu sonuca gore (H7) hipotezi
kabul edilmistir.

Tablo 6. Is Uzerindeki Kontrol, Yénetici Destegi, Is Arkadas1 Destegi, Odiillendirme, Olumlu Davranig
Kuralinin Derinlemesine Davranis1 Etkilemesine Iliskin Regresyon Analizi ve Sonuglar:

Standartlasmamis  Standartlagmg

Katsayilar Katsayilar
Standart
Model B Hata Beta T p F R2 AR2
Sabit 1,263 ,269 4,698 ,000
Is Uzerindeki Kontrol ,067 ,040 ,091 1,685 ,093
Yonetici Destegi ,069 ,050 ,083 1,374 171
. . 20,466 ,258 ,246
Is Arkadasi Destegi -,019 ,054 -,021 -,360 ,719
Odiillendirme ,072 ,036 ,105 2,010 ,045
Olumlu Davranis Kurali 454 ,058 428 7,786 ,000

Bagimh Degisken: Derinlemesine Davranis
Tablo 6’daki regresyon analizi sonuglarina gore;

Is iizerindeki kontrol (H2) (B=,091;p>0,05), yonetici destegi (H4) (B=,083;p>0,05) ve is arkadas1 desteginin (H6)
(B=-,021;p>0,05) derinlemesine davranisi etkilemedigi tespit edilmistir. Bu sonuglara gére (H2), (H4) ve (H6)
hipotezleri reddedilmistir. Ancak o6diillendirme (H8) (B=,105;p<0,05) ve olumlu davramg kuralinin (H10)
(B=,428;p<0,05) derinlemesine davranis1 pozitif anlamda etkiledigi goriilmistir. Elde edilen bu sonuglara
dayanarak (H8) ve (H10) hipotezleri kabul edilmistir.
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6. SONUC

Kiiresellesmeyle birlikte degisen is diinyasinda ¢alisanlarin bu degisimin getirmis oldugu birtakim faktorlere gore
davranis egiliminde bulunmalari kaginilmazdir. Ciinkii kuruma gelen insanlarin ¢alisanlardan birtakim beklentileri
s6z konusu olmaktadir. Bu baglamda caliganin hem kurumun basari saglamasinda hem de insanlarin memnun
edilmesinde gostermis oldugu gayret duygusal emegi ortaya ¢ikarmaktadir. Bu dogrultuda gegtigimiz yillarda
bilimsel aragtirmacilar tarafindan dikkat cekilen bu yonetim bilimi konusuna verilen 6nemin giderek arttigi
goriilmektedir. Nitekim Mavi (2015: 3)’de konuyla ilgili olarak gerek ulusal gerekse uluslararasi alanda yapilmis
caligmalar1 incelemis ve duygusal emegin pek ¢ok degiskenle iligkilendirildigini belirtmistir. Bu noktadan
hareketle alan calismamizda is iizerindeki kontrol, yonetici destegi, is arkadas1 destegi, 6diillendirme ve olumlu
davranis kuralinin duygusal emek (yiizeysel davranig ve derinlemesine davranisg) lizerine etkisi incelenmistir.
Ayrica ¢alismada duygusal emegi etkileyen faktorler agisindan yapilan analizler sonucunda ulasilan bulgular
asagida detayli bir sekilde ele alinip degerlendirilmistir.

Calismamizda birinci hipotez (H1: Is iizerindeki kontrol yiizeysel davranisi1 pozitif yonde etkiler) reddedilmistir.
Ayrica korelasyon analizi sonucunda ise is lizerindeki kontroliin yiizeysel davranis ile herhangi bir iliskiye sahip
olmadigi belirlenmistir. Ulusal ve uluslararasi literatiir incelendiginde bu konuyla ilgili olarak bu ¢alismaya benzer
herhangi bir ¢aliyma bulunmadigindan dolay1 elde edilen bu sonucun karsilagtiritlmasi miimkiin olmamistr.

Calismada ikinci hipotez (H2: Is iizerindeki kontrol derinlemesine davranisi pozitif yonde etkiler) reddedilmistir.
Korelasyon analizi sonucunda ise is lizerindeki kontrol ile derinlemesine davranisin pozitif anlamli bir iligkiye
sahip oldugu bulgusuna ulagilmigtir. Konu ile ilgili olarak literatiirde bu alan arastirmasindakine benzer herhangi
bir arastirma olmadigi i¢in elde edilen bu bulgunun karsilastiriimas: miimkiin olmamaistir.

Calismanin {giincli hipotezi (H3: Yonetici destegi yiizeysel davranigi pozitif yonde etkiler) reddedilmistir.
Korelasyon analizi sonucunda da yonetici destegi ile ylizeysel davranisin herhangi bir iliskiye sahip olmadig1 tespit
edilmistir. Literatiir incelendiginde ise bu sonugla ¢eliski gosteren bazi bulgularin oldugu goriilmiistiir. Bu noktada
Holman vd., (2002) yiizeysel davranis ile yonetici destegi arasinda negatif yonlii bir iligki oldugunu belirtmiglerdir.

Calismanin dordiincii hipotezi (H4: Yonetici destegi derinlemesine davranisi pozitif yonde etkiler) reddedilmistir.
Korelasyon analizi sonucunda ise yonetici destegi ile derinlemesine davranisin pozitif anlamli bir iligkiye sahip
oldugu saptanmistir. Bu sonucu degerlendirmeye yonelik gerek alan arastirmasi gerekse teorik kapsamdaki
birtakim g¢aligmalar incelenmistir. Bu dogrultuda alan arastirmamizdakinden farkli sonuglara ulasildigi
goriilmiistiir. Ornegin, yonetici desteginin duygusal emegin derinlemesine davranis boyutu iizerinde anlaml1 bir
etkisi oldugunu gosteren bazi aragtirmalar bulunmaktadir (Korkut ve Cetin Giirkan, 2019: 92). Yine yapilan bir
calismada yonetici desteginin artmasinin derinlemesine davranis tizerinde pozitif yonde bir etki yarattigi
belirtilmektedir. Bu noktada, kurumlarinda amirleri tarafindan desteklenen ¢alisanlarin derinlemesine davranislar
sergiledikleri goriilmektedirler (Tiirkay vd., 2011). Olumlu bir havay1 yakalayan kurumlarda gérev yapan bdyle
calisanlarinsa yoneticilerinden gordiikleri destek sayesinde olumsuz hislere de daha az kapildiklari ifade
edilmektedir (Grandey, 1999).

Calismanin besinci hipotezi (HS: Is arkadas1 destegi yiizeysel davranisi pozitif yonde etkiler) reddedilmistir. Korelasyon
analizi sonucunda ise i arkadasi desteginin yiizeysel davranis ile herhangi bir iliskiye sahip olmadigi sonucuna
ulagilmigtir. Bu konuyu incelemeye iliskin olarak literatiirde bazi ¢aligmalarin yapildigi gériilmiistiir. Bu ¢alismalarin
sonuglartyla arastirmamizin bulgularinin ¢elistigi goriilmiistiir. Nitekim Johnson (2004), yiizeysel davranis ile is arkadagt
destegi arasinda negatif anlamli bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Yine yapilan bagka bir calismada Grandey (1999),
yiizeysel davranis ile ig arkadasi destegi arasinda negatif yonlii bir iligki oldugunu belirtmistir.

Arastirmanin altinc1 hipotezi (H6: Is arkadasi destegi derinlemesine davranisi pozitif yonde etkiler) reddedilmistir.
Korelasyon analizi sonucunda ise ig arkadagt destegi ile derinlemesine davranisin pozitif anlamli bir iligkiye sahip
oldugu goriilmiistiir. Ancak gerek yerli gerekse de yabanci yazinda elde edilen bu sonuca benzer baska bir ¢calisma
olmamasi nedeniyle bu bulgunun karsilagtiritlmasi miimkiin olmamustir.

Aragtirmanin yedinci hipotezi (H7: Odiillendirme yiizeysel davramisi pozitif yonde etkiler) kabul edilmistir.
Korelasyon analizi sonucunda da 6diillendirme ile yiizeysel davranigin pozitif anlamli bir iligskiye sahip oldugu
bulgusuna ulagilmistir. Bu konuyla ilgili olarak yazinda odiillendirme sisteminin hizmet sektoriinde bir duygu
ig¢isi olarak nitelendirilen isgdrenin duygusal emek davranislarini pozitif yonde etkiledigi de ifade edilmistir
(Oguz ve Ozkul, 2016: 136).
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Arastirmanin sekizinci hipotezi (H8: Odiillendirme derinlemesine davranisi pozitif yonde etkiler) kabul edilmistir.
Korelasyon analizi sonucunda da 6diillendirmenin derinlemesine davranis ile pozitif anlamli bir iliskiye sahip
oldugu saptanmustir. Bu durumda calisanlar1 6diillendirmenin derinlemesine davranis {izerinde olumlu etki
yaratacagl sOylenebilir. Odiillendirilen c¢alisanlarsa bdylece daha az yilizeysel davranis sergileme egilimde

bulunabilirler. Ayrica 6diillendirme sisteminin hizmet sektdriinde bir duygu is¢isi bigiminde nitelendirilen
isgorenin duygusal emek davranislarini pozitif yonde etkiledigi de belirtilmistir (Oguz ve Ozkul, 2016: 136).

Arastirmanin dokuzuncu hipotezi (H9: Olumlu davramig kurali yiizeysel davramisi pozitif yonde etkiler)
reddedilmistir. Korelasyon analizi sonucunda ise olumlu davranis kurali ile yiizeysel davranigin herhangi bir
iligkiye sahip olmadig1 goriilmistiir. Konuyla ilgili olarak hem ulusal hem de uluslararasi yazin tarandiginda alan
aragtirmamizin sonuglariyla g¢elisen bulgularin oldugu goriilmektedir. Yal¢in (2010), ¢alismasinda yiizeysel
davranisin davranis kurallar1 ile pozitif yonlii bir iligki icerisinde oldugunu ortaya koymustur. Yine baska bir
caligmada Brotheridge ve Grandey (2002), olumlu davranis kuralinin yiizeysel davranis ile pozitif iliskisi oldugunu
saptamustir.

Arastirmanin onuncu hipotezi (H10: Olumlu davranis kurali derinlemesine davranisi pozitif yonde etkiler) kabul
edilmistir. Korelasyon analizi sonucunda da olumlu davranigin derinlemesine davranig kurali ile pozitif anlamli
bir iligkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu noktada birtakim arastirmacilar olumlu davrams kuralinin &rgiit
caliganlarinda derinlemesine davraniga olan egilimin belirleyicisi oldugunu belirtmislerdir (Diefendorff vd., 2005;
Chau, 2007; Hsieh, 2009; Buckner ve Mahoney, 2012). Bu dogrultuda bazi arastirmalarda Brotheridge ve Grandey
(2002), olumlu davranig kuralinin derinlemesine davranis ile pozitif iligkisi oldugu belirtilmektedir.

Bu sonuglardan hareket ederek arastirmamizin sonuglarinin geneli incelediginde ise; ¢alismada oncelikle duygusal
emegi etkileyen faktorler iizerinde durulmus, analizler yapilmis ve bulgular yukarida ifade edilmistir. Sonuglara
bakildiginda is tizerindeki kontrol (H1), yonetici destegi (H3), is arkadasi destegi (HS) ve olumlu davranig
kuralinin (H9) yiizeysel davranisi etkilemedigi belirlenmistir. Fakat 6diillendirmenin (H7) yiizeysel davranisi
pozitif anlamda etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug¢ 6diillendirmenin yiizeysel davranis agisindan dnemini ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla ddiillendirmenin varligi belediye galisanlarinin yiizeysel davranis gostermelerinde etkili
olacaktir. Buradan hareketle belediyelerin ddiillendirmeye 6nem vermeleri gerektigi sonucu ¢ikarilabilir. Diger
taraftan is tizerindeki kontrol (H2), yonetici destegi (H4) ve is arkadasi desteginin (H6) derinlemesine davranist
etkilemedigi saptanmistir. Ancak 6diillendirme (H8) ve olumlu davranis kuralinin (H10) derinlemesine davranisi
pozitif anlamda etkiledigi goriilmiistiir. Elde edilen bu sonug¢ 6diillendirme ve olumlu davranis kuralinin
derinlemesine davranig agisindan 6nemini ortaya koymustur. Bu hususta 6diillendirme ve olumlu davranis
kuralinin varligt belediye calisanlarinin derinlemesine davranis igerisinde olmalarinda etkili olacaktir. Bu
baglamda da derinlemesine davranisi etkileyen faktorlerin belediyeler tarafindan dikkatli bir sekilde ele alinmasi,
incelenmesi ve gelistirilmesi derinlemesine davranigin gelisimine biiyiik katki saglayacaktir.

Belediyelerde vatandaslarla birebir etkilesim icerisinde olan ve onlara en iyi hizmeti sunmak i¢in duygusal emek
harcayan belediye calisanlari lizerinde yapilan bu arastirmayla duygusal emegin etkilendigi faktorler incelenmis
ve aralarindaki iliskiler tespit edilmistir. Béylece konunun bilimsel ag¢idan ne derece 6nemli oldugu ortaya
konulmustur. Caligma sonuglartyla ilgili olarak daha sonra yapilacak aragtirmacilara da 1gik tutmasi: amaciyla
asagida birtakim onerilerde bulunulmustur;

e Duygusal emek ile ilgili bu ¢aligmanin daha 6nceden belediye sektoriinde yapilmamasi ve yapilan bu
¢alismanin ise sadece Kahramanmaras il merkezindeki belediye ¢aliganlariyla sinirlt kalmis olmasi boyle bir
konunun gelecekteki ¢caligmalarda farkli hizmet sektdrlerinde uygulanmasi agisindan 6nem arz edebilir.

¢ Duygusal emek konusuyla ilgili gelecekteki ¢aligmalar i¢in farkli veri toplama yontemlerinden yararlanilabilir.

e Konuyla ilgili olarak arastirmaya yeni degiskenler eklenebilir ya da bu degiskenlerin duygusal emek ile olan
aracilik iligkileri test edilebilir.

e Arastirma sonucunda elde edilen ve daha 6nceki birtakim ¢aligmalarin bulgulariyla paralel olan ya da bagka
caligmalarin bulgulariyla benzer nitelikte olmayan ¢arpici nitelikteki bulgular gelecekte duygusal emekle ilgili
olarak yapilacak birtakim bilimsel ¢alismalarla desteklenebilir.

e Arastirmacilar bu konuya daha ¢ok yogunlasabilir ve ilgili caligmalarin sayisi artirilabilir boylece literatiiriin
gelisimine biiyiik bir katki saglanmis olunabilir.
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