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OZET

Bu ¢alismanin temel amaci, hizmet ¢calisanlarinin miisteri kaynakl adalet algisinin, duygusal emek
davranis tercihlerini nasil etkilediginin belirlenmesidir. Bu amagla, ¢esitli hizmet isletmelerinde miisteri ile yiiz
ylize iletisim halinde ¢alisan toplam 220 kisi lizerinde arastirma yapilmistir. Verilerin analizinden elde edilen
sonuglar hizmet isletmelerinde mdisteri ile yiiz yiize iletisim igindeki ¢alisanlarin, misterilerin adil/adaletsiz
davranislarindan etkilendiklerini ve bunu miisteriye karsi davranislarina yansittiklarini géstermektedir.
Miisterileri adil algilayan ¢alisanlar daha fazla derinlemesine davranis sergilerken, adaletsiz algilayan ¢alisanlar
daha ¢ok yiizeysel davranisa basvurmaktadirlar. Arastirmada elde edilen sonuglar hizmet c¢alisanlarinin
duygusal emek davranislarini yénlendiren siireglerin anlasiimasina katki saglamaktadir.

Anahtar Sézciikler: Duygusal emek, kisiler arasi adalet, yiizeysel davranis, derinlemesine davranis.
ABSTRACT

The purpose of this study is to determine how the customer-based justice perceptions of service
workers influence their preference of emotional labor behavior. For this reason, this research was conducted on
220 employees those working in various service businesses with a customer contact (front line employees)
through face to face communication. The findings reveal that service employees who serve face to face to
customers are influenced by justice/injustice behaviors of customer and they also display these behaviors to
customers. Employees who perceive customers as justice more likely display deep acting where as the
employees perceiving their customers as injustice more likely prefer surface acting. The findings of this research
contribute to understanding the processes which direct emotional labor behaviors of service employees.

Keywords: Emotional labor, interpersonal justice, surface acting, deep acting.
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GiRiS

Calisanin hizmet verirken 6rgit tarafindan istenen duygular sergilemesi olarak tanimlanan duygusal
emek (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90) hizmet orgltlerinin basarisi i¢in olduk¢a énemlidir ¢iinkii musteriler
cogunlukla aldig1 hizmetin kalitesini, bu hizmeti sunan ¢alisanin davranislari ile eslestirmektedirler (Pugh, 2001:
1025; Bowen, Siehl ve Schneider, 1989: 83). Calisanlarin orgitlerini ya da yoneticilerini adil algilamalari
durumunda performans ve verimliliklerinin arttigi (Folger ve Cropanzano, 1998; Pfeffer ve Langton, 1993),
orglite baghhklarinin gelistigi (Nauman, Bies ve Martin, 1995; Tang ve Sarsfield-Baldwin, 1996, Ambrose, Hess
ve Ganesan, 2007), is tatminlerinin arttigi (Moorman, 1991; McFarlin ve Sweeney, 1992; Yiirr, 2008) ve daha
fazla orgitsel vatandaslik davranisi sergiledikleri (Moorman, 1991; Moorman, Blakely ve Niehoff, 1998,
Masterson, Lewis, Goldman ve Taylor, 2000; Viswesvaran ve Ones, 2002; Blakely, Andrews ve Moorman, 2005)
bilinmekle birlikte, hizmet ¢alisanlarinin duygusal emek davranislarina etkisi ancak son yillarda ele alinan bir
konu olmustur (Rupp ve Spencer, 2006; Rupp, McCance, Spencer ve Sonntag, 2008; Spencer ve Rupp, 2009).
Hizmet calisanlarinin davranislari, hizmet kalitesinin 6nemli bir belirleyicisi olup, bu davranislari yénlendiren
sureglerin incelenmesini 6nemli kilmaktadir. Bu nedenle, bu galismada hizmet ¢alisanlarinin duygusal emek
davranislarinin bir dncisu olarak misteri kaynakli adalet algisi ele alinarak, bu tiir adalet algisinin, ¢alisanlarin
duygusal emek davranis tercihlerini nasil etkiledigi sorgulanmaktadir. Konu ‘duygusal olaylar teorisi’ ve ‘adalet
teorisi’ baglaminda agiklanmaya galisilacaktir.

1. KiSILER ARASI ADALET VE COK ODAKLI ADALET MODELI (MULTIFOCI MODEL)

Orgiitsel kazanimlarin dagitimi, dagitim kararlarinin verilmesinde kullanilan prosediirler ve bireyler
arasi iliskileri yoneten sosyal normlar ve kurallara iliskin olarak tanimlanan orgitsel adalet (Folger ve
Cropanzano, 1998: xiii) genel olarak dagitim, prosedir ve etkilesim adaleti olmak Uzere (g tirde ele alinarak
incelenmistir (Moorman, 1991; Niehoff ve Moorman, 1993; Skarlicki ve Folger, 1997; Folger ve Cropanzano,
1998). Ancak Greenberg (1993) 6rgltsel adaletin sosyal belirleyicisi olarak ele aldigi etkilesim adaletini “bilgiye
dayali adalet” ve “kisiler arasi adalet” olmak Uzere iki boyutta aciklamaktadir. Buna gore iletisimin ictenligi ve
sayginligl, iceriginin yeterli ve dogru olmasindan kavramsal olarak farklidir ve daha sonra yapilan arastirmalarla
bu boyutlarin ayri oldugu dogrulanmistir (Colquitt, 2001; Colquitt, Greenberg, Scott, 2005). Bilgiye dayal
adalet, 6rgutte uygulanan prosediirlere ve kazanimlarin dagihmina iliskin yapilan agiklamalara odakh adalet
algisi iken, kisiler arasi adalet kisiler arasi davranislarin nezaket, itibar ve saygi derecesini ifade etmektedir. Bir
davranis saygin ve nezaketli oldugu o6lclide birey tarafindan adil algilanmaktadir (Colquitt, Conlon, Wesson,
Porter, Ng, 2001).

Son yillarda orgiitsel adalet yazininda, ¢alisanlarca adil ya da adaletsiz algilanan bir durumun kimden
kaynaklandiginin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir. “Cok odakli adalet modeli” olarak adlandirilan, kaynak esash
bu yaklagima gore, adalet ya da adaletsizlige karsi ¢alisanlarin tepkileri, adaletin kaynagina yonelmektedir,
cunki calisanlar adil/adaletsiz durumdan bu kaynagi sorumlu tutmaktadirlar (Cropanzano, Bryne, Bobocel ve
Rupp, 2001; Rupp ve Cropanzano, 2002; Lavelle, Rupp ve Brockner, 2007). Ornegin, adil ya da adaletsiz bir
sonucun kaynagi orgit oldugunda o6rgiitsel baghlik ve orgltsel vatandaslik davranisi gibi, orgiite yani adaletin
kaynagina yonelik sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte adaletin kaynagi yoneticiler oldugunda, baghlik
ve vatandaslik davranislari yéneticiye ydnelik olarak olusmaktadir (Cropanzano vd., 2001). Orgiitsel adaletin
kaynagi olarak ¢ogunlukla yoneticiler, 6rgitin kendisi ve ¢alisma arkadaslarinin ele alindigi gorilmektedir
(Cropanzano vd., 2001; Liao ve Rupp, 2005; Stinglhamber ve DeCremer, 2008). Rupp ve Spencer (2006) musteri
ve hizmet galisani arasindaki iliskinin niteligi geregi, misterilerin bu galisanlar icin adalet kaynagi olabildigini
tespit etmistir. Cok odakli adalet modelinden hareketle miisteriden kaynaklanan adalet ya da adaletsizlik algisi,
duygusal emek gibi hizmet ¢alisanlarinin musterilerine karsi davranislarini etkileyecektir.

2. DUYGUSAL EMEK

Hizmet orgitleri, ¢alisanlarinin misterilere dogru duygusal tepkiler vermelerini saglayacak “davranis
kurallan” tanimlamaktadirlar. Calisanin gercek duygularina ragmen bu kurallara uygun davranislar sergilemesi
de “duygusal emek” olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Duygusal emekle ilgili
arastirmalarin odak noktasini, bireylerin kendilerinden beklenen davranisi nasil gosterdikleri, diger bir ifadeyle
davranis kurallarina nasil uyduklari olusturmaktadir. Buna gore, calisanlar ylizeysel davranis, derinlemesine
davranis (Hochschild, 1979) ve samimi davranis olmak tzere Ug¢ yol izlemektedirler (Ashforth ve Humphrey,
1993; Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005).
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Yiizeysel davranis, galisanin, o an hissetmese dahi kendisinden beklenen duygular yiz ifadesi, jestleri
ya da ses tonu gibi dis gériinisiinde bazi degisiklikler yaparak hissediyormus gibi yapmasi iken (Chu ve
Murrmann, 2006; Ashforth ve Humphrey, 1993), derinlemesine davranis, bireyin davranis kurallar geregi
sergilemesi gereken duygularn gercekten hissetmeye calismasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Yizeysel
davranis, i¢sel duygular degistiriimeden davranislarin sekillendirilmesidir. Buna karsilik derinlemesine
davranista calisanlar, davranis kurallarinin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek igin igsel duygularini
degistirmeye c¢alismaktadirlar (Grandey, 2003). Yizeysel davranis sadece davranis kurallarina uymak ile
ilgiliyken, derinlemesine davranista bu kurallara uymanin 6tesinde davranisin samimi gériinmesi ¢abasi vardir
(Allen, Pugh, Grandey ve Groth, 2010). Ashforth ve Humphrey (1993), yiizeysel ve derinlemesine davranis
seklinde agiklanan kavramsal gercevenin, bireyin kendisinden beklenen duyguyu dogal olarak ve ictenlikle
yasamasi ve sergilemesi durumlarini icermedigini vurgulayarak, bu durumu (samimi davranis), duygusal emegin
liciinct sekli olarak tanimlamaktadir.

Duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarin ¢ogu, ylizeysel davranis ve derinlemesine davranisa
odaklanmisken, galisanin gergekte hissettigi duygulari yansitmasi lizerinde pek durulmamistir. Diefendorff vd.,
(2005)’a gore bu durumun bir nedeni isyerinde gercekte hissedilen duygularin genellikle duygusal emekle
iliskilendirilen duygusal geliski ve tiikenmislik gibi negatif etkilerle iliskilendirilmemesi geregidir. Diger bir neden
ise, gercekte hissettigi duygulari yansitan bir calisanin, -musteri hizmetlerinin kalite gostergesi olarak-
mdsterileri tarafindan zaten muhtemelen samimi algilanacagidir. Dolayisiyla, samimi davranis, hem musteri
hizmetleri kalitesi gibi 6rgitsel, hem de tikenmislik gibi kisisel sonuglari itibariyle problemli bir konu olarak
gorilmemektedir. Kisiler arasi adalet algisinin, galisanlarin duygusal emek davraniglari Gizerindeki etkilerinin
incelendigi bu arastirmada da ele alinan duygusal emek davranislari yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranistir. Clinkii bu arastirmada ele alinan konu, calisanlarin miisteriye yansitmasi gereken duygular ile
gercekte hissettikleri duygular arasinda bir geliski olmasi durumuna, ¢alisanlarin kisiler arasi adalet algisinin
herhangi bir etkisinin olup olmadigi ve bu etkinin nasil ortaya ¢iktigidir.

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, “calisanin diger bireylerle iliskide oldugu siire igerisinde,
orgitiin kendisinden bekledigi duygulari sergileyebilmek i¢in harcadigi ¢caba, planlama ve kontrol diizeyi” olarak
tanimlamaktadir (s. 987). Bu yaklasim etkilesimci bir yaklasim olup, bireyin duygusal davranislarinin iginde
bulundugu sosyal kosullardan etkilenecegine vurgu yapmaktadir. Duygusal emek siirecinde duygusal etkilesimin
onemine dikkat gekilerek, ikili iletisimde alici konumundaki kisinin s6zIi ya da s6zslz tepkilerinin galisanin
duygularini (Rafaeli ve Sutton, 1987; Rafaeli, 1989) ve duygusal emek davranislarini (Grandey, Dickter ve Sin,
2004) etkileyebilecegi belirtilmektedir. Duygusal etkilesim, gdnderici ve alici arasindaki iletisimin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir ve bu iletisim siirecinde alici ya da hedef konumundaki kisinin geri besleme islevi
goren tepkileri ¢alisanin, iletisim sirecinin ikinci adiminda yansittigi duygularini zorlayabilmekte ve
etkileyebilmektedir. Her ne kadar yénetim hizmet aligverisinin uygun ortamlarda gergeklesmesinden sorumlu
olsa da, ¢alisan-musteri iliskisinin niteligi, iki taraf arasindaki etkilesime gore belirlenmektedir (Rafaeli, 1989).
Bu etkilesimci yaklasimdan hareketle ¢alisanin hizmet sunarken tercih edecegi duygusal emek davranisinin,
misteri ile iliskisini adil ya da adaletsiz algilamasindan etkilenmesi beklenebilir.

3. KiSiLER ARASI ADALET VE DUYGUSAL EMEK iLiSKisi
3. 1. Miisteri Kaynakh Kisiler Arasi Adalet ve Yiizeysel Davranis iliskisi

Hizmet c¢alisanlarinin misterilerinden kaynaklanan adalet algilarinin, onlara karsi tutum ve
davranislarini nasil etkilediginin anlasilmasinda yardimci olabilecek teorilerden biri Weiss ve Cropanzano’nun
(1996) ‘duygusal olaylar teorisi’ (affective events theory), digeri ise ‘adalet teorisidir’ (fairness theory) (Folger ve
Cropanzano, 1998; 2001). Duygusal olaylar teorisine gore iste yasanan pozitif ve negatif olaylar yani duygusal
olaylar galisanlarin davranislarini yonlendiren duygusal tepkilere neden olmaktadirlar. Pozitif duygular yaratan
olaylar, pozitif tutum ve davraniglara yol agarken, negatif duygulara neden olan olaylar olumsuz tutum ve
davraniglar yaratmaktadirlar (Fisher ve Ashkanasy, 2000). Bu kapsamda, calisanlarin kendilerine adaletsiz
davranildigini hissettigi durumlar ‘duygusal olay’ olarak gorilmektedir ve adaletsizligin calisanlarda ofke
duygusuna neden oldugu belirtiimektedir (Weiss, Suckow, Cropanzano, 1999; Krehbiel ve Cropanzano, 2000).

Benzer sekilde, adalet teorisi bireylerin, adaletsizligin sorumlusu olan kisinin baska davranis alternatifi

oldugu halde adaletsiz davrandigini diisinmesi durumunda, bu durumu adaletsizlik olarak algilayacagini ve 6fke
yasayacagini belirtmektedir (Folger, Cropanzano, Goldman, 2005: 234). Musteriyi adalet kaynagi olarak ele
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aldiklari galismalarinda Rupp ve Spencer (2006) ve Spencer ve Rupp (2009) misterilerin adaletsiz
davranislarinin ¢alisanlarda 6fke duygusuna yol agarak, daha fazla duygusal emek harcamalarina neden
oldugunu tespit etmislerdir. Ote yandan, calisanlarin duygusal emek davranislari misterilerin kendilerine
yonelen adaletsiz davranislarindan oldugu kadar, calisma arkadaslarinin maruz kaldigi adaletsizlikten de
etkilenmektedir (Spencer ve Rupp, 2009).

Adaletsiz davranigin galisanda —ofke gibi- davranis kurallarinin gerektirdigi duygulara zit duygular
yaratmasi, c¢alisanin bu kurallara uymasini zorlastiracaktir (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000). Bu
durumda ¢alisan, sadece yiiz ve beden ifadelerini degistirmek suretiyle davranig kurallarina uymay:i tercih
edecektir. Diger bir ifadeyle misterisi ile iliskisini adaletsiz olarak algilayan calisanin, gercekte hissettigi
duygularla davranis kurallarinin gerektirdigi duygular arasindaki uyumsuzluk (duygusal celiski) daha fazla
olacagindan, bu c¢alisan derinlemesine davranisa gore daha az caba gerektiren (Grandey, 2000) ylzeysel
davranis seklini tercih edecektir. Yapilan arastirmalarda bununla tutarh olarak, ¢alisanlarin negatif duygularini
gizlemeleri gerektiginde yiizeysel davranisi tercih ettikleri tespit edilmistir (Diefendorff vd., 2005; Kim, 2008).
Grandey, Tam ve Brauburger (2002) musterilerin kotu davranislarinin galisanda 6fke yarattigini ve bu durumda
olan galisanlarin daha fazla rol yapmak durumunda kaldiklarini, diger bir ifadeyle daha fazla ylizeysel davranisa
basvurduklarini belirtmektedirler. Grandey vd. (2004) saldirgan bir musteri karsisinda c¢alisanlarin daha ¢ok
ylizeysel davranisa basvurduklarini belirtmektedirler. Rupp vd. (2008) misteriden kaynaklanan adaletsizlik
algisinin galisanlarin daha fazla yizeysel davranisa basvurmasina neden oldugunu belirtmektedirler. Bu teori ve
arastirma sonuglarindan hareketle hizmet c¢alisanlarinin misteri kaynakh adaletsizlik algisinin ¢alisanlarda ofke
duygusuna neden olarak, daha fazla ylizeysel davranisa neden olmasi beklenmektedir.

3. 2. Miisteri Kaynakh Kisiler Arasi Adalet ve Derinlemesine Davranis iliskisi

Duygusal olaylar teorisine gore calisanin mutluluk gibi pozitif duygular yasamasi, ise iliskin olumlu
tutumlar gelistirmesine neden olmaktadir (Grandey vd., 2002) ve Ozellikle hizmet 6rgitlerinde misteri ile
etkilesim icinde olan calisanlarin duygulari misteri davranislarindan etkilenmektedir. Basch ve Fisher (1998)
pozitif misteri davraniglarinin ¢alisanlarda mutluluk duygusuna neden oldugunu belirtmektedir. Calisanda
pozitif duygular yaratan bir olay, ¢alisanin davranis kurallarina uymasini daha kolaylastiracaktir (Grandey, 2000:
103). GlinkU davranis kurallarinin gerekleri ile ¢alisanin gergek duygular arasindaki uyumsuzluk azalacaktir.
Diger bir ifadeyle musterisinin nazik ve saygin tavirlarindan mutluluk duyan bir galisan, orgiitiin kendisinden
bekledigi icten, gller yizli, nazik davranislari daha kolaylikla hissederek (derinlemesine davranis)
sergileyebilecektir. Buna ek olarak yiizeysel davranis, hizmet sunan c¢alisanin misterisine karsi ilgisinin zayif ya
da gicli olmasi durumlarinin her ikisiyle de uyumludur (Ashforth, Humphrey, 1993, 93). Yani musterisinin iyiligi
ve memnuniyetini dnemsese de ©6nemsemese de, bir galisan ylzeysel davranisa basvurabilir. Ancak
derinlemesine davranis daha fazla ruhsal caba gerektirmektedir ve bu nedenle de galisanin musterisine olan
ilgisinin glcli olmasi durumu ile daha uyumlu goérilmektedir (Ashforth, Humphrey, 1993, 93). O halde
musterisini adil algilayan bir ¢alisanin, misterisinin verilen hizmetten memnun olmasini dnemseyerek daha
samimi gorliinmek icin derinlemesine davranisi tercih etmesi beklenebilir. Misteri kaynakli adalet algisi ve
duygusal emek iliskisi arastirmalarinda bugiine kadar ele alinan duygusal emek boyutu yilizeysel davranis
olmustur (Rupp ve Spencer, 2006; Rupp vd., 2008; Spencer ve Rupp, 2009). Buna karsilik, adalet algisi ve
derinlemesine davranis boyutunu ele alan ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle konunun yapilan arastirma
bulgulariyla desteklenmesi miimkiin olmamaktadir. Ancak gerek duygusal olaylar teorisi gerekse duygusal emek
yaklasimlari, bu iki degiskenin iliskilendirilebilecegine dair teorik destek saglamaktadir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Hizmet sunan calisanlarin davranislarinin, hizmet kalitesinin 6nemli bir belirleyicisi olmasi bu
davranislari yonlendiren sireclerin yapisal esitlik modelleri ile incelenmesini dnemli kilmaktadir. Bu nedenle
calismada hizmet galisanlarinin duygusal emek davranislarinin bir 6ncisi olarak musteri kaynakli adalet algisi
ele alinarak, bu tir adalet algisinin, ¢alisanlarin duygusal emek davranis tercihlerini nasil etkilediginin
sorgulanmasina yonelik 6nerilen arastirma modeli Sekil 1'deki gibi verilmistir. Sekil 1'de de gorildigi gibi,
Mutluluk ve Ofke gizil degiskenleri arastirma modelinde araci degisken olarak yer almaktadir.
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Yiizeysel

Davrams

Sekil 1. Arastirma Modeli

Boyutlar arasinda iliskileri ortaya koyabilmek igin gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir:

Hipotez 1: Misteri davranislarini adaletsiz algilayan galisanlar adil algilayanlara gore daha fazla
ylizeysel davranis sergilemektedirler.

Hipotez 2: Ofke duygusu, kisiler arasi adalet algisi ile yiizeysel davranis arasindaki iliskide araci rolii
oynamaktadir.

Hipotez 3: Misteri davranislarini adil algilayan calisanlar adaletsiz algilayanlara goére daha fazla
derinlemesine davranis sergilemektedirler.

Hipotez 4: Mutluluk duygusu kisiler arasi adalet algisi ile derinlemesine davranis arasindaki iliskide
araci roli oynamaktadir.

4. YONTEM
4.1. Orneklem

Arastirma cesitli hizmet isletmelerinde musteri ile ylUz yize iletisim iginde calisan kisiler {izerinde
ylratalmistir. Turizm, kuaforlilk, eczane, cafe-lokanta, fast-food, saglik, satis gibi alanlarda faaliyet yiruten
hizmet isletmelerinde calisanlara yiiz ylize goriisme yontemiyle ulasiimis ve toplam 220 katihmcidan veri
toplanmistir.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin demografik 6zellikleri incelendiginde, cogunlugu erkek (%54,5) ve yas
acisindan genclerden olusmaktadir (%70’i 18-32 yas arasl). Galisanlarin mevcut hizmet isletmesindeki kidemleri
ve mesleki kidemlerine bakildiginda, g¢ogunlugunun (%66) yeni ya da alti yildir ¢alisanlardan olustugu
gorulmektedir. Egitim agisindan, galisanlarin yarisi orta 6gretim (%50,0) diizeyindedir. %18’i ilk6gretim mezunu
olup, meslek yiksekokulu mezunu orani da ilk6gretim mezunu orani ile aynidir.

4.2. Veri Toplama Araglan

Duygusal Emek Olgegi: Arastirma kapsamindaki calisanlarin  duygusal emek davranislarinin
belirlenebilmesi amaciyla Brotheridge ve Lee’nin (2003) Duygusal Emek Olgeginin, yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis alt 6lgekleri kullanilmistir. Her bir boyutu 6lgen 3 ifade olmak lizere toplam 6 ifadeden
olusan olgek igin cevaplayicilardan misterilerine hizmet sunarken tercih ettikleri davranis seklini (1) “higbir
zaman”, (5) “daima” araliginda degerlendirmesi istenmistir. “Géstermek zorunda oldugum duygulari gergekten
yasamaya calisirm” ve “miusterilerime hizmet sunarken gercekte hissetmedigim duygulari hissediyormus gibi
yaparim” ifadeleri, 6lcekte yer alan ifadelere 6rnektir.

Miisteri Kaynakh Kisiler Arasi Adalet Olgedi: Musteri kaynakli kisiler arasi adalet algilarinin

belirlenebilmesi icin Colquitt (2001) tarafindan gelistirilen dért boyutlu 6rgitsel adalet 6lgeginin 4 ifadeden
olusan kisiler arasi adalet alt 6lgegi kullanilmistir. Misteri kaynakli adalet algisini 6lgebilmek amaciyla 6lgekte
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yer alan ifadelerdeki “yoneticim” yerine “mdsterilerim” ifadesine yer verilmistir. “Musterilerim bana nazik bir
2 "

sekilde davranir”, “misterilerim bana saygili davranir”, bu &lcekte yer alan ifadelere &rnektir. Olgek 5’li Likert
tipinde olup, (1) “Kesinlikle dogru degil”, (5) “ Kesinlikle dogru”yu ifade etmektedir.

Kizginlik ve Mutluluk: Temel duygu siniflamalarinda, olumlu, olumsuz ve nétr olmak lizere ¢ duygu
grubu onerilmektedir. Mutluluk, umut, huzur, basarim gibi duygular olumlu; 6fke, kizginhk, ilgisiz olma gibi
duygular olumsuz; siirpriz nétr bir duygu olarak degerlendirilmektedir (Danner, Snowdon ve Friesen, 2001:
808). Olumlu ve olumsuz yonden duygulari 6lgmek icin kabul edilen siniflandirma dikkate alinmistir. Spencer ve
Rupp (2009) tarafindan, Mattern, Bedwell ve Rupp (2004)’dan uyarlanan ve misteriyle etkilesimde ofke ve
su¢’u 6lgmek lizere climle olarak 5'li likert 6lgeginde sunulan ifadelerden yararlaniimis; bu baglamda mutluluk
duygusu ve ayni grupta yer alan huzur duygusunu 6lgmek Uzere uyarlama yapilmistir. Boylelikle, olumlu
duygular ifade eden mutluluk ve huzur duygusu ile olumsuz duygulari ifade eden 6fke ve kizginlik duygusu
misteriyle dogrudan temasi olan ¢alisanlara, bu duygulari hissetme sikliklari sorularak arastiriimistir.

Faktorlere yonelik olgeklerin guvenilirlikleri arastirilmis ve 6lgekler glivenilir bulunmustur. En yiiksek
givenilirlik katsayisi Yizeysel Davranis olgeginde elde edilmis ve Cronbach a istatistigi 0.867 olarak
hesaplanmistir. Benzer sekilde Ofke &lgegi icin 0.823, Adalet algisi icin 0.810, Mutluluk icin 0.801 olarak
hesaplanmistir. En diisiik Cronbach a istatistigi 0.743 olarak Derinlemesine Davranis 6lceginde hesaplanmistir.

4.3. Bulgular

Faktorlere iliskin ortalamalar Ofke=2,218; Mutluluk=3,711; Yiizeysel Davranis=2,668; Derinlemesine
Davranis=3,271; Adalet=3.523 puan olarak hesaplanmistir. ifadelerin 5'li Likertle 6lciildiigii dikkate alinirsa, en
yiiksek ortalamanin “Mutluluk” faktoriine ait oldugu, en dislik ortalamanin ise "6fke" faktoriinde elde edildigi
anlasiimistir. Bu sonuglara gore isgérenler misterilerle ilgilenirken mutluluk ya da huzur duygusunu daha yogun
hissetmektedirler. En az hissedilen duygu ise 6fke ya da kizginlik duygusu olarak belirlenmistir. Bunun yani sira
arastirma kapsamindaki hizmet c¢alisanlarinin duygusal emek davranis tercihlerine bakildiginda, yizeysel
davranistan ¢ok derinlemesine davranisa basvurduklarini belirttikleri gérilmektedir (Yiizeysel Davranis=2,668,
Derinlemesine Davranis=3,271).

Arastirmanin hipotezleri yapisal esitlik modeli ile arastiriimis ve degiskenler arasindaki iliskiler Sekil
2'deki gibi elde edilmistir. Modelin uyumu igin xz/s.d.=2,557 kabul edilebilir uyumu, RMSEA = 0.084 kabul
edilemez uyumu gostermistir. Sekil 2'ye gére Adalet algisi gizil degiskeninin V11 (Mdusterilerim bana nazik bir
sekilde davranir) ile V14 (Musterilerim haksiz elestiri yapmaktan kacinir) degiskenine yanitlayicilarin verdikleri
yanitlara gore ayni alglyr olgtukleri, diger bir degisle V11 ile V14 degiskenlerinin algilanmasi ayni sekilde
olmustur. Bu iki degisken birimlerde ayni 6zelligi 6lgmekte oldugundan ilgili degiskenlerde modifikasyona
gidilmis ve Sekil 3'deki Student-t degerleri elde edilmistir.

&.z1 = Wl
EREE-E 12
T .Es - W13
EREY-E R4

Chi-Sguare=181.58, df=71, P-wvalue=0.00000, BMSEL=0.084
Sekil 2. Yol analizi i¢cin kurgulanan modele iliskin Student-t degerleri
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Chi-Square=168.396, df=70, P-walue=0.00000, RMSER=0.080
Sekil 3. Modifikasyon Sonrasi Yol analizi igin kurgulanan modele iliskin Student-t degerleri
Sekil 3’"deki modelin uyum indeksleri incelendiginde; xz/sd < 2.5, RMSEA < 0.08, GFI 2 0.95, ve NFI 2
0.90 oldugu gorilmistir. Bu sonuglara gére modelin kabul edilebilir dizeyde uyum degerleri verdigi
soylenebilir. Elde edilen yapisal modelin kabul edilebilir uyum olgileri ve standart uyum olgileri Tablo 1'de
verilmistir.

W3 -4 32

1

V4 -1

Tablo 1. Onerilen Modelin Uyum Degerleri ve Standart Uyum Olgitleri

Uyum - Kabul Edilebilir Hesaplanan Model s
Olgiitleri Iyt Uyum Uyum Olgitleri Uyum Ozelligi
¥/sd 0< y2/sd<2 2<x’/sd <3 2,413 Modelin uyum
kriteri

RMSEA 0<RMSEA<0,05 | 0,05<RMSEA<0,08 0,080 Yaklasik hatalarin

ortalama karekokii

GFI 0,95< GFI<1 0,90< GFI<0,95 0,90 Kalintilara dayanan
uyum indeksi

CFI 0,97<CFI<1 0,95<CFI<0,97 0,95 Bagimsiz modele
dayanan uyum

Kaynak: Bayram 2010; Yilmaz ve Celik 2009

Sekil 3’e goére Student-t degerleri incelendiginde Ofke (Ofke) gizil degiskeni ile Yuzdav (Yiizeysel
Davranis) degiskeni arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. Ayni zamanda Ofke (Ofke) gizil
degiskeninin V1 "Musterilerle ilgilenirken Ofke duygusunu hangi siklikla hissediyorsunuz?" sorusu Ofke gizil
degiskeni ile iliskili bulunmamistir. Bu sonuglar cergevesinde arastirmanin hipotezlerinden Hipotez 2
dogrulanamamistir. Ancak Adalet duygusu ile 6fke gizil degiskenleri arasinda ters yonli anlamli bir iliskinin
bulundugu belirlenmistir.

Modifikasyon sonucu degiskenler arasindaki iliskilere yonelik yol grafigi Sekil 4'de verilmistir. Adalet
gizil degiskeni ile Mutlu (Mutluluk) gizil degiskeni arasinda iliski katsayisi 0.41, Derdav (derinlemesine davranis)
arasinda ise iliski katsayisi 0.29 olarak tahmin edilmistir. Adalet duygusundaki bir birimlik artis, ¢alisanlarin
mutluluk duygusunda 0.41'lik ve derin davranis da ise 0.29'luk bir artisla etkilemektedir. is gérenlerin Mutluluk
degiskeni ile Derin Davranis degiskeni arasinda iliski katsayisi 0.22 olarak tahmin edilmistir. is gdérenlerin
Mutluluk duygusundaki bir birimlik artis, derin davranislarinda 0.22'lik bir artisla etkilemektedir. Bu katsayilar
pozitif ve istatistiksel agidan %5 anlam diizeyinde anlamlidir. Bu istatistiksel sonuglardan sonra isgérenlerin
adalet algilamasindaki olumlu artislar Mutluluk duygusunu ve Derin davranis algilamasinda artisa neden
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olmaktadir. Ayrica mutluluk duygusundaki artislar, derin davranista artisa neden oldugundan adalet duygusu ile
derin davranis arasinda araci degisken roliinii de Ustlenmesine neden olmaktadir.

Adalet gizil degiskeni ile Ofke gizil degiskeni arasindaki iliski katsayisi -0.29, Yiizeysel Davranis gizil
degiskeni ile -0.35 olarak tahmin edilmistir. Adalet gizil degiskeninde bir birimlik artis, Ofke duygusu ve Yiizeysel
Davranis degiskenlerini sirayla 0,29'luk ve 0.35' lik bir azaligla etkilemektedir. Bu katsayilar negatif ve
istatistiksel agidan %5 anlam diizeyinde anlamli bulunmustur. Ofke gizil degiskeni ile yiizeysel davranis
degiskenleri arasindaki iligki katsayisi 0.06 olarak hesaplanmis ancak bu iliski katsayisi istatistiksel agidan anlamli
bulunmamistir. Dolayisiyla Ofke duygusu, Adalet algisi ile Yiizeysel Davranis arasinda araci degisken roliini
Gstlenmedigi seklinde yorum yapilabilecektir.
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Chi-Sguare=168.96, df=70, P-wvalue=0.00000, EBMSER=0.084
Sekil 4. Modifikasyon Sonrasi Yol analizi igin kurgulanan modele iligkin iliski grafigi
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Arastirmanin Hipotez 2 nin disindaki hipotezleri dogrulanmis ve kabul edilmistir. Buna gore;

- Musteri davranislarinda adalet algisi ile ylizeysel davranis sergileme arasinda ters yénde anlamli bir
iliski belirlenmistir. Adalet algisi yiksek olan ¢calisanlarin Yizeysel davranis algisinin disik oldugu séylenebilir.

- Mugteri davraniglarinda adalet algisi ile 6fke duygusu arasinda ters yonli anlaml iliski olmasina
ragmen, ofke duygusu ile ylzeysel davranis arasindaki iliski anlamh bulunmadigindan ofke gizil degiskeninin
araci degisken olma 6zelligi kanitlanamamistir. Dolayisiyla 6fke duygusu, kisiler arasi adalet algisi ile ylzeysel
davranis arasindaki iliskide araci rolii oynamamaktadir.

- Misteri davranislarinda adalet algisi ile derinlemesine davranis sergileme arasinda ayni yoénde
anlaml bir iliski belirlenmistir. Adalet algisi yliksek olan galisanlarin derinlemesine davranis algisinin da ylksek
oldugu soylenebilir. Bu durumda, misteri davranislarini adil algilayan c¢alisanlarin, adaletsiz algilayanlara gore
daha fazla derinlemesine davranis sergiledikleri soylenebilir.

- Mdsteri davraniglarinda adalet algisi mutluluk gizil degiskeni arasinda ayni yonde anlamli bir iligki
bulunmus ve benzer sekilde mutluluk gizil degiskeni ile derin davranis arasinda da ayni yonde anlamli iliski
bulunmustur. Dolayisiyla mutluluk duygusunun kisiler arasi adalet algisi ile derinlemesine davranis arasindaki
iliskide araci rolii oynamakta oldugu soylenebilir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu arastirmada, musteri kaynakh adalet algisinin, galisanlarin miisterilere karsi davranis sekillerini
etkilediginin tespit edilmis olmasi, cok odakl adalet modelini desteklemektedir. Buna gore galisanlarin adalet ya
da adaletsizlige karsi tepkileri, bu duruma neden olduguna inandiklari kaynaga yonelmektedir (Cropanzano vd.,
2001; Rupp ve Cropanzano, 2002; Lavelle vd., 2007). Daha onceki calismalarda adalet kaynagl olarak
yoneticiler, 6rgit ve ¢alisma arkadaslarinin ele alinmasina karsilik (Cropanzano vd., 2001; Liao ve Rupp, 2005;
Stinglhamber ve DeCremer, 2008), misteriler bir adalet kaynagi olarak son yillarda degerlendirilmistir (Rupp ve
Spencer, 2006; Rupp vd., 2008; Spencer ve Rupp, 2009). Bu calismada misterilerden kaynaklanan adalet
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algisinin, ¢alisanlarin duygusal emek davranig tercihlerini etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug, cok odakli adalet
modelinin hizmet g¢alisanlari icin musterilere de uygulanabilecegini gostermesi agisindan énemli gériilebilir.

Arastirma ayni zamanda kisiler arasi adalet algisinin gérev performansi, retkenlik karsiti davranislar
(Colquitt, Scott, Judge ve Shaw, 2006), sapkin davranislar (Colquitt vd., 2001), firma tatmini (Maxham ve
Netemeyer, 2002) ve yonetici tatmini saglayarak ¢alisan bagliligi (Simons ve Roberson, 2003) gibi etkilerine bir
yenisinin daha (duygusal emek davranisi) eklenebilecegine dair kanit sunmus olmaktadir. Musterilerini adil
algilayan galisanlar musterilerine samimi goriinebilmek icin daha fazla derinlemesine davranis sergilemeyi
tercih ederken, adaletsizlik algisi calisanlarda daha fazla ylzeysel davranisa neden olmaktadir. Bu da hizmet
calisanlarinin muisteri kaynakh kisiler arasi adalet algilarinin, tercih ettikleri duygusal emek davranisini
etkiledigini gostermektedir. Bu sonug¢ ayni zamanda orgitsel ve yonetsel uygulamalarin hizmet ¢alisanlarinin
tutum ve davranislari Gzerindeki etkilerinin degerlendirilmesinde, bu ¢alisanlarin misteri ile etkilesimlerinin de
dikkate alinmasi geregine isaret etmektedir.

Arastirmada elde edilen bir diger sonu¢ da mutluluk duygusunun musteri kaynakli adalet algisi ile
derinlemesine davranis arasinda araci rolii oynamasidir. Bu sonug, iste yasanan pozitif olaylarin galisanlarda
pozitif duygular yaratarak pozitif tutum ve davranislara neden oldugunu vurgulayan duygusal olaylar teorisine
ampirik destek saglamaktadir. Bunun yani sira misteri kaynakh adalet algisinin hizmet c¢alisanlarinda neden
daha samimi hizmet sunma cabasi yarattigi da kismen aciklanmis olmaktadir. Diger bir ifadeyle, mutluluk
duygusunun, hizmet calisanlarinin kendilerine adil davranan musterilerine karsi daha samimi hizmet sunma
¢abasinin nedenlerinden biri oldugu goérilmistir.

Ancak beklenenin aksine arastirmada ele alinan 6fke duygusunun, misteri adaletsizligi ve yizeysel
davranis arasinda araci roli oynamadigi goérilmuistir. Bununla birlikte elde edilen sonuglara gore adaletsizligin
calisanlarda ofke gibi negatif duygulara neden oldugunu belirten daha 6nceki arastirmalarla tutarh olarak
(Mikula, Scherer ve Athenstaedt, 1998; Weiss vd., 1999; Krehbiel ve Cropanzano, 2000; Chebat ve Slusarczyk,
2005) musteri kaynakh adaletsizlik algisi calisanlarda 6fke duygusuna neden olmaktadir. Ayni zamanda misteri
davranisglarini adaletsiz algilayan galisanlar daha fazla ylizeysel davranisa basvurmaktadirlar. Ancak adaletsizligin
yiizeysel davranis yaratmasi siireci 6fke duygusunun araciligiyla olmamaktadir. Ofke duygusu hizmet
¢alisanlarinda ylizeysel davranis tercihi yaratmamaktadir. Oysa ki misterisinin adaletsiz davranisi karsisinda
ofke duyan bir calisanin, miisterisine giiler yuzlii ve nazik bir hizmet sunabilmesi igin, sadece ylz ve beden
ifadelerini degistirmek suretiyle hizmet vermeyi tercih etmesi beklenmekteydi. Buna karsilik elde edilen sonug,
adalet algisinin 6fke ve yizeysel davranis lzerindeki etkisinin birbirinden bagimsiz oldugu yoniinde olmustur.
Bu sonug¢ Rupp ve Spencer (2006) ile Spencer ve Rupp (2009) tarafindan elde edilen sonuglarla tezatlik
gosterirken, Rupp vd.’nin (2008) sonuglariyla tutarlihk géstermektedir. Rupp vd. (2008) 6fke duygusunun adalet
ve ylzeysel davranis arasindaki iliskide araci etkiye sahip olmamasi sonucunu, duygu diizenleme teorisi (Gross,
1998) ile agiklamaktadir. Buna gore bireylerin bir olay karsisinda hissettikleri duygular ile disa vurduklari
duygusal tepkiler, farkl duygu diizenleme siiregleri sonucunda olusmaktadir. Yani bir olay karsisinda birey iki
asamali degerleme siireci izlemektedir. ilk asamada olayin kendi iyiligi icin anlamini degerlendirmektedir. ikinci
asamada ise olayin gelistigi sartlari degerlendirmektedir (6rnegin, alternatif bir durum kendisine daha az mi
zarar verirdi? Zarar veren kisi bundan kaginabilir miydi? Sorumlu kisi daha etik davranabilir miydi?). Bu iki
asamali degerlendirme sirecinin sonucu i¢sel duygulari oldugu kadar disa vurulan duygusal tepkileri de
belirlemektedir. Dolayisiyla bu arastirmada elde edilen sonucun da destekledigi gibi, 6fke (i¢sel duygu) ve
ylizeysel davranisi (disa vurulan duygusal tepki) adaletin birbirinden farkli bagimh degiskenleri olarak ele almak
anlamh hale gelmektedir. Cinki, musteri kaynakli adaletsizligin, 6fke ve ylzeysel davranisa yol agmasinda
bireylerin kullandiklari duygusal diizenleme stiregleri farkl olabilmektedir.

Misteri kaynakl adalet algisi ve duygusal emek iliskisini arastiran daha 6nceki arastirmalarin bir kismi,
misterileriyle telefonla iletisim igindeki hizmet calisanlari izerinde uygulanmis (Rupp ve Spencer, 2006; Rupp
vd., 2008) ve yazarlar tarafindan bulgularinin gegerliliginin, musteriyle yiiz-ylize iletisim igindeki hizmet
personeli Uzerinde de test edilmesi onerilmistir (Rupp ve Spencer, 2006). Hizmet karsilasmalarindaki galisan-
miisteri etkilesimi analiz edilirken, gorsel konularin (beden dili gibi) bu etkilesimdeki rolii agisindan bu durum
onemli gorilebilir. Bu agidan musteriyle telefonla degil ylz-ylze iletisim iginde bulunan hizmet personeli
Uzerinde ylirtGtlilmis olmasi nedeniyle bu arastirma, daha 6nceki arastirmalarin kisitlarindan birini ortadan
kaldirarak konuyu ele almistir.
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Bu arastirmada elde edilen sonuglardan yola gikilarak hizmet galisanlarinin, musterilerin adil ya da
adaletsiz davraniglarindan etkilendikleri ve bunu hizmet davranislarina yansittiklari séylenebilir. Bu sonug
ozellikle hizmet orgutlerindeki yoneticilerin, bu calisanlara yonelik karar ve uygulamalarinda dikkate almalari
gereken bir konuya isaret etmektedir. Misteri ile bire bir iletisim icinde olan galisanlar diger ¢alisanlardan farkh
olarak, yerine getirmeleri gereken gorevlerinin yani sira misterilerin tepkileriyle basa ¢ikmaya ¢alismaktadirlar.
Bu galisanlarin 6rgit tarafindan belirlenen davranig kurallarina uyma gabasi, hizmet orglitlerindeki yoneticiler
tarafindan degerlendirilmesi gereken bir konudur. Béylelikle bu galisanlarin miisteri kaynakl adaletsizlik sonucu
yasadiklari olumsuz duygular ve harcayacaklari duygusal ¢aba bir dlglide telafi edilmis olabilecektir.
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