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ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK ILE DUYGUSAL EMEK
TLISKISI: SIVIL HAVACILIK KABIN MEMURLARI ORNEGI

RELATIONSHIP WITH PERCEIVED ORGANIZATIONAL SUPPORT AND
EMOTIONAL LABOR: THE CASE OF CIVIL AVIATION CABIN CREWS

Emre NALCACIGIL®W

Oz: Orgiitsel destek, isgorenlerin refahma yonelik tedbirler alinmasi ve cesitli
uygulamalar gelistirilerek saglikli, verimli ve karsilikli iyi iliskiler tizerine kurulu bir
ortamimin tesis edilebilmesidir. Orgiitler her ne kadar bu ydnde cabalar sarf etse de
algilanan durumun o&tesine ge¢gmek oldukca giigtiir. Bu nedenle orgiitsel destegin
yansimasinin belirlenmesinde bir 6l¢iit ve isgorenlerin orgiitleri tarafindan kendilerine
verilen degere iliskin duygusal bir algilama olan Algilanan Orgiitsel Destek (AOD)
kavrami devreye girmektedir. Calisma ortaminda olumlu duygularin ortaya
cikarilabilmesi ve siirdiiriilebilmesinde AOD’ye aracilik eden ve tamamlayicist
durumunda kavram ise duygusal emektir. Duygusal emek, orgiitiin ihtiya¢ duydugu
ve isgorenlerinden bekledigi duruma uygun duygusal davranislarin gosterilmesi olup
ylizeysel, derin ve samimi davranis olmak iizere {i¢ alt boyuttan olusmaktadir.
Orgiitsel acidan AOD’nin isgdren acisindan istenen sonuglar verebilmesi icin
duygusal emek siirecinin kontrol edilmesi ve yonetilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in
de AOD ile duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlar1 arasindaki iliskilere
bakilmalidir. Bu aragtirmada duygusal emegin olduk¢a 6nemli ve degerli oldugu sivil
havacilik sektdriinde goérev yapan kabin memurlarmin orgiitsel destek algilart ile
duygusal emek davranislari arasindaki iligskinin incelenmesi amaglanmistir. Arastirma
465 kabin memurunu katilimiyla tarama modeline gore gergeklestirilmistir. Arastirma
sonucunda kabin memurlarinin algiladiklart 6rgiitsel destek algisi ile duygusal emek
davranislarindan yiizeysel rol yapma arasinda ters yonlii zayif diizeyde, derinden rol
yapma ile ayni yonlii zayif diizeyde ve dogal duygular ile arasinda ayni yonlii orta
diizeyde anlamli bir iligski bulundugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Orgiitsel Destek, Duygusal Emek, Sivil Havacilik,
Kabin Memurlar1, Orgiitsel Davrans.

Abstract: Organizational support is the establishment of a healthy, productive, and
mutually beneficial environment by taking measures for the welfare of the employees
and developing various practices. Although organizations may make efforts in this
direction, it is very difficult to go beyond the perceived situation. For this reason, the
concept of Perceived Organizational Support (POS), which is a criterion and an
emotional perception of the value given to them by the organizations, comes into play
in determining the reflection of organizational support. The concept that mediates and
complements POS in the creation and maintenance of positive emotions in the work
environment is emotional labor. Emational labor is the display of emotional behaviors
appropriate to the situation that the organization needs and expects from its
employees and consists of three sub-dimensions: superficial, deep and sincere
behavior. From an organizational point of view, the emotional labor process needs to
be controlled and managed in order for POS to yield desired results for the employee.
To do so, the relationships between POS and emotional labor and emotional labor
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sub-dimensions is to be examined. In the current research, we aimed to examine the
relationship between organizational support perceptions and emotional labor
behaviors of flight attendants working in the civil aviation sector, where emotional
labor is very important and valuable. The research was carried out according to the
screening model with the participation of 465 cabin attendants. The results revealed
that there is a negative and weak relationship between the perceived organizational
support perception of flight attendants and superficial acting, a weak level in the
opposite direction, a weak level in the same direction with deep acting, and a
moderately significant correlation between the same directional and natural
emotions.

Keywords: Perceived Organizational Support, Emotional Labor, Civil Aviation,
Cabin Crews, Organizational Behavior.

JEL: M12, M14, M54
1. Giris

Glinlimiiz orgiitlerinde isgdrenler, en degerli ve en 6nemli kaynaklar arasindadir. Bu
kaynaklarin  etkili, verimli ve  Orgiit amacglariyla  entegre  olarak
degerlendirilebilmesinde iggdrenlerin desteklenmesi ve onlarin degerli olduklarin
anlamalariin saglanmasi gerekmektedir. Bunun i¢in de saglikli ve giivenli bir is
ortaminin tesis edilebilmesi i¢cin Eisenberger, vd. (1986)’nin Onciiliik ettigi orgiitsel
destek kavramina yakindan bakilmalidir. Orgiitsel destek, birincisi érgiitten isgdrene
dogru uygulamalar ve ikincisi iggéren tarafindan algilanan durum olmak {izere iki
acidan degerlendirilebilir. Orgiitler isgdrenlerin refahia yénelik tedbirler alarak ve
cesitli uygulamalar gelistirerek hem iliski odakli hem de gorev odakli sonuglara
yonelmektedir. Ancak bu tiir c¢abalarin karsiliginin nasil oldugu sorunsali
yanitlanamadiginda isgérenlerin desteklenmesi siirecinde basarisizliklar s6z konusu
olabilir. Bundan dolay1 algilanan drgiitsel destek (AOD) tarafi 5nem kazanmaktadir.
Genis acidan AOD, isgorenlerin ¢aligma yasaminda orgiitlerinin kendi katkilarina ne
kadar deger ve 6nem verdigine iliskin algilamalaridir. AOD, isgdren ve oOrgiit
arasindaki baglarin niteliksel bir gostergesi durumunda oldugundan is giicii devri,
isten ayrilma, sadakat, is tatmini, ise ve Orgiite baglilik boyutlarinda karsilikli
iligkilerin yoniinii tayin etmektedir.

AOD sayesinde isgorenler kendilerini giivende hissedebilmekte, bunu sonucunda da
yaptiklart ise ve orgiitlerine yonelik olumlu duygular gelistirebilmektedir. Olumlu
duygularin ortaya ¢ikarilabilmesi ve siirdiiriilebilmesinde ise AOD’ye aracilik eden
ve tamamlayicist durumunda olan duygusal emek fakt6érii 6nem arz etmektedir.
Duygusal emek kavrami, oOrgiitiin ihtiyag duydugu ve isgérenlerinden bekledigi
duruma uygun duygusal davranislar ya da duygusal gosterimlerdir. Duygusal emek,
isgdrenin kisilik 6zellikleri ve orgiitiin faaliyetinin niteligine gore yiizeysel, derin ve
samimi davranig olmak tizere ii¢ sekilde ortaya konulmaktadir. Ancak duygusal emek
isgoren iizerinde bazen stresor etken haline doniisebilmektedir. Ornegin yiizeysel
davranis ve derin davranig; calisanlarda tiikenmislik, stres, yabancilagsma gibi
sonuglara neden olabilmektedir. Orgiitsel agidan AOD’nin isgéren boyutunda istendik
sonuglar verebilmesi i¢in duygusal emek siirecinin kontrol edilmesi ve yonetilmesi
gerekmektedir. Bunun igin de AOD ile duygusal emek ve duygusal emek alt boyutlar
arasindaki iligkilere bakilmalidir.
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2. Algilanan Orgiitsel Destek

Orgiitsel destek caligmalart 1980°li yillarin bagindan bu yana yonetim bilimleri
literatiiriinde 6nem verilen konular arasinda yer almaktadir (Ambrose & Schminke,
2003: 296). Bunun da baslica nedeni, bir ¢alisanin orgiitiine katk: saglayacak degerler
kazandirmasi 6rgiitiin hedeflerine ulagmasi, rekabet edebilmesi, sayginlik kazanmast,
performans iyilesmesi vb. konularda etkili oldugu gibi ayni1 zamanda ¢aliganlarin da
motivasyonu, ige ve orgiite bagliligi, sadakati ve iggdren performansi boyutlarinda
onemli olmasidir (Armeli, vd., 1998: 293-294; Kaplan ve Ogiit, 2012: 388). Orgiitsel
destegi, oOrgiitsel bagliligin yordayicilarindan biri olarak kabul eden goriise gore
orgiitsel destek; ¢alisanlarin orgiitiin amag, kiiltlir, norm ve iklimi boyutlarinda kendi
degerlerini katmasina aracilik eden bir sosyal miibadele siirecidir (Garg & Dhar, 2014:
65-66).

Sosyal miibadele teorisi agisindan drgiitsel destek, ¢calisan ve orgiit arasindaki baglarin
gostergesi, iligkilerin niteligi ve deger degisimini ifade etmekte olup; is giicii devri,
isten ayrilma niyeti, sadakat, is tatmini, ise ve orgiite baglilik boyutlarinda karsilikli
iligkilerin yontinii ifade etmektedir (Rhoades & Eisenberger, 2002: 700-702;
Cropanzano & Mitchell, 2005: 875). Mowday vd. (1992) ¢aligmalarinda, ¢alisanlarin
katkilarinin orgiit tarafindan nasil goriildiigiine bakarak kendilerine gore bir
degerleme yaptiklarin1 ve eger destek gordiiklerine yonelik bir inang gelistirirlerse
onlarin da benzer sekilde karsilik verebileceklerini belirtmislerdir (Mowday vd.,
1992). Bu siireg ¢alisanin 6rgiitii i¢in gosterdigi ¢abanin orgiit tarafindan fark edilmesi
ve desteklenmesi seklinde gelismekte olup; orgiitten calisana, calisandan Orgiite,
calisandan c¢alisana dogru yatay ve dikey yénliidiir (Iplik, vd., 2014: 110-111;
Mowday vd., 1992). Dolayisiyla her tiirden oOrgiitiin basarisinda ve hedeflerine
ulagabilmesinde calisanlarin yadsinamaz bir katkisi ve yeri oldugundan, onlarin
katilimlarinin saglanabilmesi icin desteklenmeleri gerekmektedir (Ozdevecioglu,
2004: 101-102).

Genis acidan oOrgiitsel destek; oOrgiit tarafindan ¢alisanlarina yoénelik tutum ve
davranislar ile bunlara iligkin algisal siirecleri ifade etmektedir (Helmann, 2006: 630).
Orgiitsel destek, ¢alisan ve isveren arasindaki etkilesime dayali olarak zamanla ortaya
gelisen bir durum olup calisanlarin ¢abalarinin taktir edilmesi, onlarin siireglere
katiliminin saglanmasi, katkilarina deger ve onem verilmesidir. Bundan dolay1
orgiitsel destek ayni1 zamanda galisanlar i¢in dnemli haklardan biridir (Armeli, vd.,
1998: 296-298). Orgiitsel destek ile is tatmini ve orgiitsel baghlik, orgiitsel
0zdeslesme, destegin orgiitsel vatandaslik davranisi, orgiitsel baglilik, 6z yeterlilik
inanci, orgiitsel 6zdeslesme, Orgiitsel sinizm, is-aile ¢atismasi, prosediirel adalet ve
terfi, motivasyon, bilgi paylasimi, is tatmini, performans gibi ¢ok sayida degiskenle
yakin iligkisi oldugu belirtilmektedir (Garg & Dhar, 2014: 121; Eder & Eisenberger,
2008: 55; Armeli, vd., 1998: 298).

Orgiitsel destegin calisanlar tarafindan nasil algilandigini ifade eden Algilanan
Orgiitsel Destek (AOD) (Perceived Organizational Support-POS) kavrami ise
Eisenberger, vd. (1986: 500) goére calisanlarin Orgiitleri tarafindan ne kadar
desteklendigi ve katilimlarina ne kadar 6nem verildigine yonelik algilamalar1 ya da
diisiinceleridir. Erdogan’a (1996: 2) gére AOD, 6rgiit tarafindan saglanan bir durum
degil, calisanlarin kendi zihinlerinde ise, isletmeye ve caligma siireclerine iligkin
gelistirdikleri tutumlarmn toplamidir. Nitekim Eisenberger vd., (1986: 501) AOD’nin
calisan ve Orgiit arasindaki etkilesimin ortaya c¢ikardigi ve calisan tarafindan
yorumlanan giiven ve inanglar oldugunu belirtmistir.
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AOD, calisanlar tarafindan, érgiitiin ¢iktilarina ne kadar deger ve katki verildigi ve
orgiitiin de onlar1 ne kadar 6nemsedigine yonelik genel bir algidir. Bu kapsamsa AOD
aslinda ¢alisanlar tarafindan 6rgiite canli bir varlik gibi anlam yiikledikleri bir yoniiyle
duygusal bir tutumdur. Calisanlar 6rgiitlerini, kendileriyle iletisim kuran, etkilesimde
bulunan ve konusan bir varlik gibi gériirler. Bu da onlarin, sosyal miibadele teorisinde
belirtildigi gibi ¢esitli sekillerde karsilik beklemesine yol agar. Caliganin, 6rgiitiiniin
kendi hakkinda ne diisiindiigiine iliskin algilamalar1 AOD’nin temelini olusturur
(Gigliotti, vd., 2019: 2; Gupta, vd., 2016: 2807). Kisilestirmenin sonucu olarak AOD,
calisanlarin sosyal ve duygusal ihtiyaglarini (6rnegin, onay, baglilik, saygi ve
duygusal destek) karsilar ve orglit adina daha fazla ¢aba (6rnegin siirekli 6grenme,
takim ¢aligmasi, problem ¢ozme ve aktif calisma) gostermeye tesvik eder
(Eisenberger, vd., 2020: 102).

Sekil 1'de gériilecegi iizere AOD’ nin baslica dnciilleri kurumsal adalet, lider-yonetici
destegi, insan kaynaklar1 uygulamalar1 ve ¢alisma kosullaridir. AOD bu 6nciillerin
orgiite yonelik olumlu tutum ve davraniglara nasil katkida bulundugunu agiklamak
icin hem sosyal degisim teorisini hem de kendini gelistirme siireglerini kullanir.
Sosyal degisim boyutunda AOD, algilanan siikran ya da yiikiimliiliik ile beklenen &diil
nedeniyle orgiit adina daha fazla ¢aba gostermeye yol acan karsiliklilik normunu
ortaya ¢ikarmaktadir (Eisenberger, vd., 2020: 102). Ford, vd. (2008) gére AOD’den
kaynaklanan siikran ve diger olumlu duygular, sosyal degisim siireglerine dayali
olarak calisan performansinin artmasina dnemli dl¢lide katkida bulunmaktadir.
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Kaynak: (Eisenberger, vd., 2020: 102)’den uyarlanmustir.
Sekil 1. AOD Teorisi Onciilleri, Sonuglar1 ve Mekanizmalar1 Modeli

Sekil 1’de AOD’nin &nciilleri (turuncu), sonuglar1 (mavi) ve mekanizmalar1 (yesil)
teorik modeli goriilmektedir. Buna gére AOD’nin baslica énciilleri kurumsal adalet,
liderler destegi, insan kaynaklar1 uygulamalar1 ve ¢alisma kosullaridir. Bu 6nciiller,
calisanlarin sosyal degisim teorisi baglaminda oOrgiite yonelik olumlu tutum ve
davraniglarin katki derecesini ve yoniinii tayin eder. Turuncu alandaki onciiller yesil
bolgedeki yénlendiricilerle desteklenirse AOD’nin olusumu saglanabilir. AOD
olustugunda ise ¢alisanin orglitiine yonelik siikran, ¢aba, yiikiimliiliik gibi duygular
gelismesi saglanabilir ve sonucta da mavi alandaki ciktilar saglanabilir. Ornegin
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yiiksek AOD onay, sayginlik, duygusal destek, baglilik vb. ihtiyaglarini karsilayabilir
ve bu da galisanin kurulusla 6zdeslesmesini saglar. Orgiitle 6zdeslesen calisanlar da
orgiite yonelik benzer olumlu degerler gelistirebilir ve duygusal orgiitsel baglilikla
sonuglanabilir (Eisenberger, vd., 2020: 102; Ford, vd., 2008; Meyer, vd., 2006: 667-
669).

Kendini gelistirme siirecleri agisindan bakildiginda AOD calisanlarin sosyo-duygusal
ihtiyaglarmin karsilamasmi icermektedir. Yiiksek AOD, onay, sayginlik, duygusal
destek, baglilik vb. ihtiyaglar1 karsilayabilir ve bu da ¢alisanin orgiitiiyle
ozdeslesmesini saglar. Orgiit ile 6zdeslesen calisanlar da orgiitleri icin benzer degerler
gelistirir, ¢aba sarf eder ve bu da duygusal orgiitsel baglilikla sonuglanabilir (Meyer,
vd., 2006: 667-669).

Genel olarak AOD’yi etkileyen onciil degiskenler; orgiitsel faktorler, bireysel
faktorler, orgiitsel temsilcilerle ¢alisanlar arasindaki iligskiler olmak iizere iig¢
kategoride toplanabilir. Orgiitsel faktérler, orgiitsel adalet, ¢alisma kosullari, drgiitsel
politik faaliyetler, orgiitsel biiyiikliik, orgiit kiiltlirlerini igerir. Bireysel faktorler
arasinda degerler, olumlu veya olumsuz duygular, igse alim 6ncesi deneyim, is durumu
ve diger degiskenler yer alir. Orgiitsel temsilcilerle ¢alisanlar arasindaki iliskiler ise
psikolojik sozlesme, calisan-6rgiit uyumu, lider-liye degisimi, yonetim iletisimi,
liderlik tarz1 ve diger degiskenlerini igerir (Sun, 2019: 158).

Sonug itibariyle bir orgiitiin en degerli varligi olan calisanlar, AOD ile her zaman
Orgiitten sosyo-duygusal ihtiyaglarina yonelik bir karsilik, baglilik ve destek ararlar
(Eisenberger, vd., 1986: 501). Kurtessis, vd. (2017: 1855) meta analiz ¢aligmasinda
belirtildigi {izere degisim teorilerine agisindan (sosyal degisim teorisi ve Orgiitsel
destek teorisi), bu tiir desteklerin sonuglart tutumsal, davranigsal ve performans
boyutlarinda hem ¢alisan hem de 6rgiit i¢in katalizor etki meydana getirmektedir.
Katalizor etki ise son derece dnemli olan orgiit-¢aligan ig birligine zemin hazirlayarak
calisanlarin duygusal tutumlarint gelistirir ve giiglendirir.

3. Duygusal Emek

Duygu kavrami, bir his ve bu hisse bagh bazi diigiinceler, psikolojik ve fiziksel
tutumlar, bir dizi hareket egilimi ve davraniglarin temeli olarak kabul edilmektedir
(Giiney, 2016: 165). Duygular kisinin; aile, is ve ¢aligma yasaminda hem kendisi hem
de cevresi i¢in oldukga etkili oldugu (Saltik, 2014: 9) gibi psikolojik, biligsel ve
tecrilbbeye dayanan alt sistemlerden olusan zihinsel tepkilerden meydana gelen bir
biitiindiir (Bigkes, 2014: 99-100). Bu nedenle duygular bireylerin ¢aligma
yasamindaki davranislar ile onlarin sosyal etkilesimlere verdikleri olumlu ya da
olumsuz tepkiler {lizerinde yonlendirici olmaktadir (Giiler & Marsap, 2019: 64-65).
“Duygu, organizmanin karigik durumlari oldugu i¢in 6l¢iilmesi ve belirlenmesi zor
bir kavram” (Bozkurt, 2014: 269) oldugundan, calisanlar1 sayesinde faaliyetlerini
stirdiiren Orgiitlerin de duygulardan ve duygulara bagli durum ve sonuglardan
etkilenmemesi miimkiin degildir.

Emek ise insanin dogada hayatini idame ettirmek igin gereken ihtiyaglarini kargilama
stireci olup orgiitsel anlamda ise ilk defa sanayi devriminden sonra ortaya ¢ikmis ve
calisanin, calisma siiresince harcadigi zamanm maddi ve manevi boyuttaki karsilig
olarak tanimlanmigtir (Basim, vd., 2013: 1480). Emek, insanin yagsamini siirdiirmek
tizere kisisel, toplumsal ve orgiitsel diizeyde bedeniyle, zihniyle ya da her ikisiyle
birlikte ¢aba sarf etmesidir (Karakas & Gokmen, 2018: 102).
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Emek ve duygu baglaminda 6ncii ¢aligmalar yapan Hochschild’e (1983: 325-327)
gore ayni fiziksel ve zihinsel emekte oldugu gibi, duygularin da piyasaya girdikten ve
emegin bir boyutu haline geldikten sonra artik bir {iriin halini aldigin1 ve metalagtigini
sOylemistir. Yazara gore duygusal emegin {iriinii ise hizmet sahasinda olusturdugu
duygusal durum veya davranis yonelimidir.

Kisinin emek siirecinde igsel ya da digsal olarak hissettigi, karsilastig1 ya da algiladig:
duygusal faktorler onun performansint ve verimliligini etkileyebilmektedir. Bu
nedenle duygular ile emek faktorii yakin iliski igerisindedir (Uysal & Mammadov,
2020: 34). Dolayisiyla emegin sunulmasinda duygularin  yonlendirilmesi
gerekmektedir. Ozellikle hizmet sektorlerinde ¢aligan-miisteri  iliskisinin  ve
etkilesimin yogun oldugu siireclerde, emegin ortaya konulus bicimi Snem arz
etmektedir (Misican & Tiirkoglu, 2019: 30). Ornegin, egitim, saglik, turizm, finans
vb. sektorlerinde calisanlarin emek siirecinde sergiledikleri duygusal tutum ve
davranislar ayn1 zamanda kurumun da yansimasi ve temsilcisi gibi algilanmaktadir.
Bu durum emegin duygusal boyutunu 6ne ¢ikaran bir diger nemli husus olmaktadir
(Coban & Seymen, 2019: 9).

Hochschild (1983) havayolu sirketlerinde calisan kabin gorevlilerinin, yolcular ile
etkilesime girdikleri esnada, onlarin kendilerini daha iyi ve giivende hissetmeleri i¢in
kendilerinden stirekli olarak giiler yiiz gostermelerinin beklenmesi durumunu
duygusal emek olarak nitelemis ve duygusal emegi de ‘“kamuya agik ve
gozlemlenebilir seklinde, bir iicret mukabilinde yiiz ve beden ile duygularin
gosterilmesi ve diizenlenmesi” olarak tanimlamistir (Hochschild, 1983: 7).
Hochschild hava yolu hizmet personellerinden elde ettigi sonuglara goére duygusal
emegin ii¢ temel unsuru oldugunu belirtmistir. Birincisi duygusal emek siirecinde yiiz
yiize, bakis, ifade veya sesli sekilde dogrudan etkilesim vardir. Ikincisi duygusal emek
baskalarinin algilamalari, gdzetimi veya kontrolii altinda hareket eder. Uciinciisii de
duygusal emek bagkalarinin duygularini belli amaca gore etkilemek iizere gosterilir
(Hochschild, 1983).

Ashforth & Humphrey (1993: 90) duygusal emegin kapsamini genisleterek duygusal
emegi; organizasyon gereksinimlerine gore sergilenen dogru ve duruma uygun
duygusal davranig olarak tanimlamistir. Morris & Feldman (1996: 988), duygusal
emegin baglamsal olarak sosyal ortamlarda farkli duygulari ortaya c¢ikardigini
savunmug ve duygusal emegi; bir ¢alisanin kisileraras: iliskiler ve etkilesimler
sirasinda  Orgiitsel olarak kendisinden beklenen istenen duygusal davranislar
sergilemesi ve bu davranislar1 da planlamasi ve kontrol etmesi seklinde tanimlamaistir.
Grandey (2000: 95) duygusal emegi Orgiitsel amaglar i¢cin hem duygulart hem de
ifadeyi diizenleme siireci olarak tanimlamistir. Diefendorff & Gosserand (2003: 945),
duygusal emegi ¢alisanin kendi duygusal ifadeleri ile 6rgiitsel gereksinimleri bir araya
getirerek sarf ettigi i¢sel psikolojik faaliyetler siireci olarak tanimlamistir.

Genis agidan duygusal emek, ¢alisanlarin, duygularini ¢aligma sartlarinin ve 6rgiitsel
amaglarin gerekliliklerine gore bigcimlendirerek, bu duygularin muhataplar1 (miisteri,
caligma arkadaslari, yoneticiler vb.) tarafindan gozlemlenebilecek sekilde jest, mimik
ve beden dili yardimi ile onlara karsi sergilenmesi ve onlarm duygularinin
etkilenmeye ¢alisiimasi seklinde kabul etmek miimkiindiir. Duygusal emegin amaci
ise miigterilerin/hizmet alanlarin kendilerini iyi ya da kotii hissetmelerini saglamaktir
(Giingor Delen, 2017: 44).
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Duygusal emek kavramina iliskin yapilan tanimlara bakildiginda dort durumdan s6z
edilebilir. Birincisi orgiit, igveren ya da yonetim ¢alisandan duygusal emek davranist
ya da duygusal gosterimler talep etmektedir. ikincisi duygusal emek, ¢alisanin yaptigi
isin dogal bir parcasidir. Ugiinciisii duygusal emek, ¢alisilan ise ait 6zveridir ve belli
bir iicret karsiliginda yapilir. Dordiinciisii igveren, calisanin duygusal emeginin
c¢iktilarindan kazanimlar ya da degerler elde etmektedir (Giingér Delen, 2017: 43-45).
Bu kapsamda duygusal emegi orgiitiin beklentisi dogrultusunda ¢alisanin isini yerine
getirirken sergiledigi duygu durumu seklinde ifade etmek miimkiindiir (Giiler &
Marsap, 2019: 64).

Duygusal emegin yansimasi olan gosterim kurallari ise belirli bir durumda yalnizca
hangi duygularin sergilenmesinin uygun olduguna ve bu duygularin nasil iletilmesi
veya kamuya ne sekilde aktarilmalari gerektigini belirten davranis normlaridir
(Karaman, 2017: 38). Bunlar1 “duygu kurallar” olarak da kabul etmek miimkiin olup
i¢sel durumlardan ziyade davranisa atifta bulunmaktadir (Bigkes, 2014: 99). Gosterim
kurallar1 acisindan duygusal emek; yapilan isin kalitesini yiikseltmek amaciyla,
caliganlarin belirli duygulari hissetmeleri veya en azindan belirli duygu gosterimlerini
planlamalar1 gerektiginde sergiledikleri duygusal davranis oriintiileridir (Karaman,
2017: 115).

Calisma yagsaminda duygu ve emek iliskisine iki agidan bakmak miimkiindiir.
Birincisi duygularini kontrol edebilen, giidiilenmis ve duygusal agidan giiclendirilmis
bir ¢alisanin emek siirecinde {istlendigi gérev sorumluluklari, igten gelen bir istekle
ve samimi davranigla daha etkili bir sekilde yerine getirebileceginden soz
edilmektedir (Uysal & Mammadov, 2020: 34). Ikincisi duygusal agidan stres, baski,
hosnutsuzluk gibi duygu durumu yasayan bir ¢alisganin, emek siirecinde verimsiz
davranabilecegi ve bu durumun hem igyerine hem de digerleriyle iliskilere kotii
yanstyabileceginden s6z edilmektedir. Bundan dolay1r duygu ve emek birbirini
tamamlayan kavramlardir (Misican ve Tiirkoglu, 2019: 30).

3.1. Duygusal Emegin Onciilleri, Sonuclar1 ve Moderatorleri

Duygusal emegin genellikle iki tiir sonucundan sbéz edilmektedir. Birincisi,
Hochschild (1983), Mann ve Cowburn (2005) tarafindan “olumsuz sonuglar” olarak
ifade edilen c¢alisanlarin duygularmi sergileme, diizenleme ve kontrol etme
baglaminda yasadiklart yipranma durumudur. Bu durum zamanla duyarsizlagsmaya
doniisebilir, ¢eliskiler s6z konusu olabilir, 6zgiiven yitimi olabilir, stres ortaya
cikabilir, tiikenmislik yasanabilir ve 6zsayg1 yitimine yol agabilir. Tkincisi Ashforth
ve Humphrey (1993) belirttigi tizere olumsuz ve olumlu sonuglar birlikte gozlenebilir.
Calisanlarin duygusal emek gosterimlerine bagli olarak kendileri ya da 6rgiitleri adina
ortaya koyduklari fayda ya da degere bagli olarak elde edilen g¢iktilar olumlu sonuglar
olarak kabul edilebilir. ikinci durum aranilan ya da beklenen bir sonug olup, bu durum
neticesinde performans, maliyet, verimlilik, i doyumu vb. konularinda iyilesme
saglanabilir (Celik & Topsakal, 2016: 206-207; Koksel, 2009: 16-17; Kruml &
Geddes, 2000)

Duygusal emek, Sekil 2°de goriilecegi lizere Onciilleri, sonuglari ve moderatorleri
bakimindan ti¢ bilesenli entegre modele gore sematize edilebilir. Biitiinlesik bir siire¢
olarak duygusal emek seklin sol tarafinda yer alan onciilleri (kisilik 6zellikleri ve
faaliyet/is 6zellikleri) ile baslamaktadir. Orta kisimda duygusal emegin tanimlanmasi
ve Olgiilmesi, sag tarafta ise duygusal emegin sonuglar1 yer almaktadir.



398 Emre NALCACIGIL

Duygusal emek, kendisini meydana getiren parcalariin toplamimdan daha biiyiik ve
giiclii bir anlam ifade etmektedir. Duygusal emegi; isin duygusal gereksinimleri
(cevresel uyaran), duygu diizenlemesi (intrapsigik tepki) ve duygu performansi
(kisileraras1 davranig) olmak iizere tribal bir yapida ele alinmaktadir. Sekil 1’in orta
kisminda kum saati bolimiinde yer alan ii¢ odak; birlikte, dinamik ve karsilikli
duygusal emek siirecini gostermektedir. Kum saatinin st yarisinda yer alan duygusal
gereksinimler, duygularin gosterilecegi isin niteligini ifade etmekte olup duygu
diizenleme ile pozitif iligkilidir. Bu iligki olumlu duygu gosterme ve olumsuz
duygular gizleme seklindedir. Olumlu duygular gosterildiginde ve olumsuz duygular
gizlendiginde duygusal emegin rol yapma boyutu ortaya ¢ikmaktadir. Rol yapma belli
bir siirede ya da dereceden sonra c¢alisan sagligi iizerinde olumsuz etkilere yol
acabilirken orgiit icin genellikle olumlu sonuglar getirir. Notr duygular ise yiizeysel
davranis boyutunu olusturmaktadir (Grandey & Gabriel, 2015: 326-327). Bu siireci
Hochschild (1983) yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranig seklinde
boyutlandirarak agiklamaktadir.

Duygusal Emek

Duygu Gereksinimleri
Baskalaniyla duyguyu gostermek
\ igin |sedayyall gggexr;,ﬂmler ly Odak Sonuglar
Kisilik Ozellikleri / =
A / Galisan Saghg
Kisisel 8zellikler \ \ 4 Duygusal uyumsuzluk i ,
s motifieri Kigive Is Uyumu | / Gaba kazanci/kaybi I memnuniyeti

Duygusal yetenekler \ Tiikkenmislik/Saghk

/
Duygu Diizenleme |
Duygularin veya ifadelerin degistiriimesi ||

\ Yayilma ve Yargilar
Kendi kendini diizenleyen Kisileraras: Performans.

!

Faaliyetin Ozellikleri l
Duygu ve Amag /

Kurumsal Refah

Ruh halleri/duygular Uyumu g A \ takenme GbreviGenel Performans.
Misteriye koti muamele / \
) N
Y \
A
Duygu Performansi
Gereksinimierle uyumiu gazlemlenebiir fadeler
——————————————————————————————————
[ Moderatorler :
|
. |
: lligkisel Faktorler Baglamsal Faktorler |
| Duygusal Ozellikler/Yetenekler Is Durumu/Ozerklik :
| Tanimlama/Degerler Maddi &diiller |
| iliskisel Gig/Yakinlik Sosyal Destek |
|
|
|

Kaynak: Grandey & Gabriel, 2015: 325
Sekil 2: Duygusal Emegin Onciilleri, Sonuclari1 ve Moderatorleri

* Yiizeysel davranista galisanlar kendilerinden istenilen duygusal ifadeleri, dis
goriiniislerini degistirerek (mimik, ses tonu, beden dili vb.) gostermeye galisirlar
(Coban ve Seymen, 2019: 8; Pala ve Siirgevil, 2016: 775).

* Derin davranista ¢alisanlar fiziksel (dis) goriiniiglerini degistirmezler dnceki
hatira ve olumlu deneyimlerini diislinerek yiizeysel davraniglarini gizlerler. Baska bir
ifade ile rol yapma davranisinin gii¢liigiinii iyi ve giizel anilar1 diisiinerek asmaya
calisirlar (Coban & Seymen, 2019: 8; Pala & Siirgevil, 2016: 775). Derin davranis,
“kendini baskasinin yerine koymay1” gerektirdigi i¢in “iyi niyet” olarak
adlandirilmakta ancak calisan ic¢in yorucu olmakta ve strese yol acabilmektedir
(Diefendorff vd., 2005).
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+ Samimi davranista ise calisanlarin hissettikleri duygularla kendilerinden
gosterilmesi beklenen duygular birbiriyle ortiisiir (Coban & Seymen, 2019: 8; Pala &
Siirgevil, 2016: 775).

Kruml ve Geddes’e (2000) gore ylizeysel davranig ve derin davranis; calisanlarda
titkenmislik, stres, yabancilagma gibi sonuclara yol agcabilmektedir. Celik ve Topsakal
(2016: 206-207) duygusal emegin kavramsallastirilmasinda ¢alisanlarin is yerinde
duygularini yonetebilmesi ve ¢alisanlarinda yiizeysel ve derinlemesine duygusal
davranigla bulunabilmesi olmak iizere iki durumdan s6z etmektedir. Her iki durumda
da duygusal bir ¢aba siireci s6z konusudur.

4. Orgiitsel Destek Algis1 ve Duygusal Emek iliskisi: Literatiir
Ozeti

Literatiirde AOD ve duygusal emek iliskisini inceleyen az sayida calisma oldugu
gbriilmiistiir. Eisenberger, vd. (1986: 501) AOD’nin ¢ok yénlii etkilerinin oldugunu
ve olumlu is tutumu ve davraniglarini pozitif yonde etkiledigini belirtmiglerdir.
Yazarlarin bu tespitlerine gére AOD ile duygusal emegin yiizeysel davranig, derin
davranis ve samimi davranig boyutlar1 arasinda iliski kurulmast miimkiindiir. Zira
AOD, orgiitin calisanlarina yonelik farkinda olma ve onu destekleme algist
oldugundan hareketler duygusal emegin AOD ile yakin iliskili oldugu sdylenebilir.

Duke, vd., (2009) ¢alismasinda rol stresleri olarak sinifladig1 rol catismasi ve rol
belirsizliginin, i tutumlart (i tatmini ve kalma niyeti) ve davranis (gorev
performansi) iizerinde etkili oldugunu AOD nin ise stres ve sonuglarini diizenleyici
etkileri etkilerinin oldugunu ileri siirmiistiir. Yazarin tespitinden yola ¢ikarak
AOD’nin duygusal emek iizerinde de diizenleyici etkilerinin oldugunu ifade etmek
miimkiindiir.

Stamper & Johlke (2003) bu iki degisken arasindaki iliskiyi agiklarken AOD’nin,
duygusal emege bagli olarak ortaya ¢ikan rol belirsizligi ve rol ¢atismasi gibi stresor
unsurlart diizenledigi ve bdylece is tatmini, gérev performansi ve iste kalma niyeti
iizerinde olumlu etkisinin oldugunu belirtmistir.

Hur, vd. (2013), Giiney Kore’de 256 ugus gorevlisinden olusan 6rnekleme uyguladigt
yapisal esitlik modellemesiyle yaptig1 calismasinda AOD’nin duygusal emek
iizerindeki etkisini duygusal emegin yiizeysel davranis, derin davranig ve samimi
davranis boyutlarinda incelemistir. AOD’nin derin davranis iizerinde olumlu bir
etkisinin oldugunu; yiizeysel davranigin duygusal tiikenme {izerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugunu; derin davranigin ise duygusal tilkenme iizerinde olumsuz bir etkiye
sahip oldugunu tespit etmistir. Ayrica duygusal tilkenmenin 6rgiitsel baglilik ve isten
ayrilma iizerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugunu, AOD’nin derin davranis ve
yiizeysel davranis arasindaki iligkiyi yonetebildigi tespit etmistir.

Mishra (2014), ¢alismasinda AOD’nin duygusal emegin derin davranis boyutu ile
pozitif iligkili oldugunu ve yiizeysel davranis boyutuyla negatif iligkili oldugunu tespit
etmistir. Ayrica orgiitsel 6zdeslesmenin AOD ile derin davranis arasindaki iliskiye
aracilik ettigini, orgiitsel 6zdeslesmenin AOD ile yiizey davranig arasindaki iliski
iizerinde arabuluculuk etkisinin olmadigini tespit etmistir.

Wen, vd., (2019) Cin’de 279 Cinli otel ¢alisanin katilimiyla yaptiklari ¢aligmalarinda
AOD’nin duygusal emegin derin davranis boyutunu yakindan etkiledigini ancak
ylizeysel davranis lizerinde moderatdr etkisinin olmadigini tespit etmislerdir.
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Peng, vd. (2022) Cin’in Wuhan kentinde Duygusal Emek Olcegi ve Orgiitsel Destek
Olgegi kullanarak 1017 hemsire iizerinde yaptiklar1 ¢aligmada algilanan &rgiitsel
destegin duygusal emek ile pozitif iligkili oldugunu, pozitif iligkinin nedeninin yiiksek
profesyonel degerlerle iliskili oldugunu tespit etmislerdir. Orgiitsel destegi
gelistirerek, ¢oklu destek sistemleri saglayarak, uygun tesvik mekanizmalar1 kurarak
ve katilimcilart duygulart diizenleme konusunda egiterek duygusal emegin
gelistirilmesi ve siirdiiriilmesinin miimkiin oldugunu ileri siirmiiglerdir.

Biiyiikyilmaz & Ozer (2021) Tiirkiye’de 259 restoran calisaniyla yaptiklari
calismalarinda AOD’nin derin davranis ve samimi davranis iizerinde pozitif yonlii ve
anlamli etkisi oldugunu, yiizeysel davranis {izerinde ise anlamli bir etkisinin
olmadigini tespit etmislerdir.

5. Yontem ve Model

Hizmet sektoriinde, calisanlarim tutumlari, davraniglari, konusma ve beden dili
gosterimleri, hizmet alanlar agisindan Orgiitii temsil eden unsurlar olarak kabul
edilmektedir. Sivil havacilik da hizmet yogun bir sektér oldugundan ¢alisan ve
miigteri etkilesimi yiiksek diizeydedir. Calisan ile miisteri arasindaki etkilegim,
iletisim ve deneyimler orgiitsel amaglara ulagma siirecinde pek c¢ok agidan etkili
olabilmektedir. Bu nedenle c¢alisanlarin Orgiitleri tarafindan g¢esitli sekillerde
desteklenmesi ve onlarin duygusal siire¢lerinin durumunun gézden gegirilmesi
gerekmektedir. Bu kapsamda hazirlanan aragtirma tarama modelinde nicel bir
arastirmadir. (Sekil 3). Tarama modelleri, aragtirmaya konu olan olay ve olgular1 var
oldugu gibi incelemeye olanak saglayan modeldir. {liskisel tarama modeli ise
aragtirmaci tarafindan belirlenen degigkenlerin arasindaki iliskinin degisim ve
diizeyinin belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir (Simsek, 2012: 92; Biiyiikoztiirk vd.
2020: 24).

Sivil havacilik sektoriinde gorev yapan kabin gorevlilerinin algiladiklar orgiitsel
destek ile duygusal emek davramiglari arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla
tesadiifi ornekleme yapilmistir. Kabin memurlarinin algiladiklar 6rgiitsel destek
bagimsiz degisken ve duygusal emek davraniglart bagimli degisken olarak
belirlenmistir. Bu dogrultuda arastirmanin hipotezleri se sekildedir;

Hi: Algilanan orgiitsel destek, duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranisi
anlaml diizeyde etkiler.

Haz: Algilanan orgiitsel destek, duygusal emegin alt boyutlarindan derin davranis
anlaml diizeyde etkiler.

Hs: Algilanan orgiitsel destek, duygusal emegin alt boyutlarindan samimi davranist
anlaml diizeyde etkiler.
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Sekil 3. Arastirmanin Modeli
6. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Istanbul ili merkez olmak Tiirkiye’de faaliyet gdsteren hava
yolu isletmelerinde kabin memuru olarak ¢alisan personel olusturmaktadir.
Aragtirmanin 6rneklemi kolay ulasilabilir 6rnekleme yontemi ile belirlenmistir. Kolay
ulagilabilir 6rnekleme ydntemi zaman ve maliyet avantaji nedeniyle evreni temsil
ettigi diisliniilen 6rneklem kiimesinden en kolay ulasilabilir olanlarina ulagmaktir.
Kolay ulasilabilir 6rneklemede veriler, ana kiitleden en kolay, hizli ve ekonomik
sekilde toplanir (Hasiloglu, Baran ve Aydin, 2015; Giirbiiz ve Sahin, 2017: 135).
Aragtirmada 20.000 kabin memuru evren olarak alindiginda %95°1ik giiven diizeyi,
0=.05 anlamlilik ve %5 hata pay1 diizeyi i¢in 6rneklem grubu biiytikliigii yaklasik 377
kabin memuru olarak belirlenmistir. Arastirma Orneklemi bilimsel diizeyde
giivenilirdir. Arastirma, 25.01.2023 tarih ve E-64577500-050.99-34868 sayili
Kapadokya Universitesi Lisansiistii Egitim, Ogretim ve Arastirma Enstitiisii Etik
Kurul Bagkanligi Etik Kurul Onay Belgesi ile bilimsel aragtirma ve yayn etigi kurulu
onay1 ile hazirlanmistir. Veri toplama yontemi olarak ¢evrimici anket yonteminden
yararlanilmigtir. Veriler 24.01.2023 ile 05.02.2023 tarihleri arasinda toplam 465
katitlimcidan elde edilmistir. Arastirma kapsaminda veriler Google Forms isimli
cevrimigi anket uygulama sitesinde elektronik anket formu olusturularak ve anket
linki ankete katilmaya uygun nitelikteki katilimeilarin bulundugu Tiirkiye’de faaliyet
gosteren havayolu firmalarinin, Kabin Egitim Daire Baskanligi ve Kabin Hizmetleri
Direktorliigiine iletilerek toplanmigtir.  Aragtirmaya katilanlarin = demografik
ozellikleri Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilan kabin memurlarinin %66.0’1 kadin ve
%34.0’1 erkektir. Kabin memurlarinin %75.9’u 18-25 yas arasi, %12.9’u 26-35 yas
arasi, %06.5°1 36-45 yas arasi ve %4.7’si ise 46 yas ve lizeridir. Kabin memurlarinin
%12.5’1 evli ve %87.5’1 ise bekardir. Kabin memurlarinin 45.6°s1 6nlisans, %48.0°1
lisans ve %6.5;’1 lisansiistii mezunudur. Kabin memurlarmin %77.6’s1 1-5 y arasi,
%9.2’s1 6-10 yil arasi, %6.2°si 11-15 yil arasi, %2.8’1 16-20 y1l arast ve %4.1°1 ise 21
yil ve iizeri gorev siiresi bulunmaktadir. Kabin memurlarinin %80.9’u kabin memuru
ve %19.1°1 ise kabin amiri gorevinde oldugu belirlenmistir.

7. Veri Toplama Araclari ve Analiz

Arastirmada veri toplama araci olarak iki “Duygusal Emek Olcegi (DEO)” ve
“Algilanan Orgiitsel Destek Olcegi (AODO)” kullamlmistir. DEO, Diefendorff
(2005) tarafindan gelistirilmis ve Tiirk¢e gegerlik ve giivenirlik ¢aligmas1 Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan yapilmig “Yiizeysel Rol Yapma”, “Derinden Rol
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Yapma” ve “Dogal Duygular” olmak iizere ii¢ boyut ve 13 maddeden olugmaktadir.
AODO ise Eisenberger, vd. (1986: 500-507) tarafindan gelistirilmis Tiirkce gecerlik
ve gilivenirlik caligmalari Erdas (2010) ve Aydin (2018) tarafindan yapilmis ve
kisaltilmig versiyonuyla 8 maddeden olusmaktadir. Her iki form “1: Hig
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle
Katiliyorum™ seklinde 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullanilarak puanlandirilmistir.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Kabin Memurlarinin Demografik Ozellikleri

Katihmeilarin Demografik Ozellikler N (%)
Cinsiyet Kadin 307 66.0
Erkek 158 34.0

18-25 yas 353 75.9

Yas 26-35 yas arasi 60 12.9
36-45 yas arast 30 6.5

46 yas ve lizeri 22 4.7

. Evli 58 125
Medeni Durum Bekar 407 875
On Lisans 212 45.6

Egitim Lisans 223 48.0
Lisansiistii 30 6.5

1-5 Y1l 361 77.6

Kurumda Calisma Siiresi ?ZLI-(I) 5Y81(111 gg 22
16-20 Y1l 13 2.8

21 yil ve ustii 19 4.1

Gorev Kabin Mer_ngru 376 80.9
Kabin Amiri 89 19.1

Toplam 465 %100

8. Arastirma Verilerinin Analizi

Verilen analizi SPSS 22 Sosyal Bilimlerde Istatistik Paket Programi ile
gerceklestirilmigtir. Aragtirmada 6lgeklerin Arastirma verilerinde alt problemlerin test
edilmesi i¢in normallik testleri yapilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 2’de
verilmigtir.

Tablo 2. Olceklerin Normallik Analizleri

K%'::ﬁ?ﬁgg"' Shapiro-Wilk
Degiskenler Test Test Carpikhk Basikhik
Istatistigi P fstaristigi P
Orgiitsel
Destek 206 465 .000  .895 465 .000  1.099 1.995
Olgegi
Yiizeysel
Rol Yapma 224 465 000  .882 465 .000  .698 -.606
Derinden
Rol Yapma 206 465 .000  .928 465 .000  -.005 193
Dogal 228 465 000 917 465 .000 570 1.487

Duygular
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Tablo 2 incelendiginde normallik testi sonuglari, degiskenlerin puanlarinin normal
dagilmadigimi gostermektedir (p<.05). Bir dlgege iliskin veri setinin normal dagilim
gosterdiginin anlasilmasi i¢in ortalama, mod ve medyan degerlerinin birbirine yakin
sonuglar vermesi ve garpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) katsayilarinin ise £2
siirlari arasinda olmasi gerekmektedir (George ve Mallery 2010). Bu kosulun da
saglanmasi nedeniyle aragtirmada parametrik Pearson Momentler Carpim Korelasyon
ve Basit dogrusal regresyon analizi uygulanmistir.

8.1. Orgiitsel Destek Olcegi Gecerlilik Analizi

Algilanan Orgiitsel Destek Olgeginin giivenilirlik analizleri sonucunda tek boyut igin
Cronbach alfa giivenirlik katsayist .83 olarak belirlenmistir. Algilanan Orgiitsel
Destek Olgeginin ifadelerinin Cronbach alfa giivenirlik katsayilarmnin ise .80 ile .84

arasinda degistigi goriilmektedir.

Tablo 3. Orgiitsel Destek Olcegi Gegerlilik Analizi

Kaise Meyer Olkin (KMO) Orneklem

Yeterlilik Testi 76
Bartlett Kiiresellik Testi 1600.884
Serbestlik Dagilimi (Df) 21
Sig. (Anlamlilik) (p) ,000

Tablo 3’e gore Orgiitsel Destek Olgcegi’nin anlamlilik diizeyi p=.000 ve Kaise Meyer
Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik katsaysi ise .76 olarak belirlenmistir.

8.2. Duygusal Emek Olcegi Gegerlilik Analizi

Duygusal Emek Olgeginin sirastyla yiizeysel rol yapma boyutunda bulunan ifadelerin
glivenirlik katsayilarinin .85 ile .89, derinden rol yapma boyutunda bulunan ifadelerin
giivenirlik katsayilarmin .77 ve .80 arasinda ve dogal duygular boyutunda bulunan

ifadelerin giivenirlik katsayilarinin .56 ve .61 arasinda degistigi goriilmektedir.

Tablo 4. Duygusal Emek Olgegi Gegerlilik Analizi

Kaiser Meyer Olkin (KMO) Orneklem

Yeterlilik Testi 81
Bartlett Kiiresellik Testi 2970.458
Serbestlik Dagilimi (Df) 66

Sig. (Anlamlilik) (p) .000

Tablo 4 incelendiginde duygusal emek 6l¢eginin anlamlilik diizeyi p=,000 ve Kaiser
Meyer Olkin (KMO) Orneklem Yeterlilik katsayis1 ise .81 olarak belirlenmistir.
Duygusal Emek Olcegi faktr analizi yapilmast icin yeterli olarak belirlenmistir.

9. Bulgular
9.1. Algilanan Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek Davrams iliskisi

Aragtirmada kabin memurlarinin kabin memurlarmin algiladiklar1 orgiitsel destegin
duygusal emek davranislari iizerine etkisi incelenmesi igin Pearson Momentler
Carpim Korelasyon analizi yapilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5. Kabin Memurlarinin Algiladiklar: Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek
Davramislar arasindaki Pearson Momentler Carpim Korelasyon Analizi

Sonuglar
Yiizeysel Rol ~ Derinden Rol ~ Dogal
Yapma Yapma Duygular
Pearson - 147** .252*%* .350**
Orgiitsel Korelasyon
Destek Algist . .001 .000 .000
N 465 465 465

** Korelasyon 0,01 diizeyinde (2 kuyruklu) anlamlidir.

Tablo 5 incelendiginde kabin memurlarinin algiladiklar1 6rgiitsel destek algisi ile
duygusal emek davraniglarindan yiizeysel rol yapma arasinda (r=-.147;p<.05) ters
yonlii zayif diizeyde, derinden rol yapma ile (r=-.252;p<.05) ayni yonlii zay1f diizeyde
ve dogal duygular ile arasinda (r=-.350;p<.05) ayn1 yonlii orta diizeyde anlaml1 bir
iliski bulunmaktadir.

9.2. Algilanan Orgiitsel Destek ile Yiizeysel Davrams: Iliskisi

Aragtirmanin birinci hipotezi olan “Hzi: Algilanan drgiitsel destek, duygusal emegin
alt boyutlarindan yiizeysel davranisi anlamli diizeyde etkiler” hipotezinde iligkin elde
edilen veriler Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6. Kabin Memurlarimin Algiladiklar: Orgiitsel Destek ve Yiizeysel
Davrams1 Arasindaki Regresyon Analizi Sonuclari

Std. Diiz.

B Hata ® ! P R g F
Sabit* 3.082 .154 20052 000
. 147 020 10.238
Yiizeysel 221 069  -147 -3200 .00l
Davranis

*Kabin Memurlarinin Algiladiklar1 Orgiitsel Destek

Tablo 6 incelendiginde kabin memurlarmin algiladiklar: érgiitsel destegin yiizeysel
davranislarint ne kadar belirledigine yonelik basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonuglarina gore (F1.460=10.238; p<.001). Diizeltilmis R? degeri,
,020°dir. Degiskenler arasi basit dogrusal regresyon denklemi Kabin memurlarinin
ylizeysel davranisi=3.082+-.221 (Algilanan orgiitsel destek) seklindedir. Bu sonug
kabin memurlarinin yiizeysel davraniglarinin %2 oranindaki varyansin algiladiklari
orgiitsel destek algisi tarafindan agiklandigini gostermektedir.

9.3. Algilanan Orgiitsel Destek ve Derinden Rol Yapma Davrams: iliskisi

Aragtirmanin ikinci hipotezi olan “Hz: Algilanan érgiitsel destek, duygusal emegin alt
boyutlarindan derin davranigi anlamli diizeyde etkiler” hipotezinde iliskin elde edilen
veriler Tablo 7°de gosterilmektedir.
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Tablo 7. Kabin Memurlarinin Algiladiklar1 Orgiitsel Destek ve Derinden Rol
Yapma Davramsi Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

Diiz
Std.
B Nata  ® t p R o F
Sabit* 1.907 117 16.303 .0
Derinden Rol .252 .061 31.384

.295 .053 .252 5.602 .0
Yapma

*Kabin Memurlarimim Algiladiklart Orgiitsel Destek

Tablo 7 incelendiginde kabin memurlarin algiladiklar: 6rgiitsel destegin yiizeysel
davraniglarini ne kadar belirledigine yonelik basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonuglarina gore (F1.464=31.384; p<.001). Diizeltilmis R? degeri,
.061°dir. Degigkenler arasi basit dogrusal regresyon denklemi Kabin memurlarinin
ylizeysel davranisi=1.907+.295 (Algilanan orgiitsel destek) seklindedir. Bu sonug
kabin memurlarmin yiizeysel davranislarinin %6 oranindaki varyansin algiladiklari
orgiitsel destek algisi tarafindan agiklandigint gostermektedir.

9.4. Algilanan Orgiitsel Destek ve Dogal Duygular Davrams: iliskisi

Aragtirmanin {iglincii hipotezi olan “Hs: Algilanan drgiitsel destek, duygusal emegin
alt boyutlarindan samimi davranigi anlaml diizeyde etkiler” hipotezinde iliskin elde
edilen veriler Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8. Kabin Memurlarinin Algiladiklar: Orgiitsel Destek ve Dogal Duygular
Arasindaki Regresyon Analizi Sonuclar:

Std. Diiz.
B Hata ®) t P R R? F

Sabit* 1563 .098 15875 .0
Dogal Duygular 355 044 350 _ 8.029 .0

.350 120 64.46

*Kabin Memurlarinin Algiladiklar1 Orgiitsel Destek

Tablo 8 incelendiginde kabin memurlarinin algiladiklar: orgiitsel destegin yiizeysel
davranislarint ne kadar belirledigine yonelik basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonuglarina gore (F1.464=64.460; p<.001). Diizeltilmis R? degeri,
.120’dir. Degigkenler arasi basit dogrusal regresyon denklemi Kabin memurlarinin
ylizeysel davranisi=1.563+.355 (Algilanan orgiitsel destek) seklindedir. Bu sonug
kabin memurlarinin yiizeysel davranislarinin %12 oranindaki varyansin algiladiklari
orgiitsel destek algisi tarafindan agiklandigini gostermektedir. Arastirma sonuglarina
gore Hi, Hy ve Hs hipotezleri kabul edilmistir. Buna gore algilanan orgiitsel destek,
duygusal emegin alt boyutlarindan; yilizeysel davranig, derin davranis ve samimi
davranigi anlamli diizeyde etkilemektedir.

10. Sonug

Isgorenler, gelisimlerinin ve katkilarinin énemsendigi ve desteklendigi orgiitlerde
kalmaya daha fazla egilimli oldugu gibi (Kraimer, vd., 2011) ayn1 zamanda yiiksek
diizeyli baglilik, sadakat, aidiyet, motivasyon vb. gibi olumlu tutumlar gelistirmekte,
zorlu ¢alisma kosullarinda 6giitleri icin 6zveri gostermektedirler (DeConinck, 2010).
Orgiitlerin isgdrenlerini somut ve soyut yollarla desteklemesi ayn1 zamanda psikolojik
iklim 6geleri arasinda yer almakta olup, bu durum fonksiyonel becerilerin ve yonetsel
yeteneklerin gelistirilmesine aracilik etmektedir. Bagka bir agidan orgiit tarafindan
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saglanan destek, isgorenlerin algilarini Orgiitsel baglamin psikolojik boyutunda
yonlendirildigi ve bu algilarin da ¢alisan davranislarint yonlendirdigi ifade edilebilir
(French, vd., 2018). Orgiitiin isgdrenlerine yonelik destek uygulama ve politikalarinin
en 6nemli ¢iktilari arasinda duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve azalmis kigisel basari
oniine gegilmesi oldugu ileri siiriilebilir (West, vd., 2018). Bu kapsamda Orgiitsel
Destek olarak kavramsallastirilan bir yanmi psikolojik bir yan1 ydnetsel yaklasima
ihtiyag vardir. Orgiitsel destek, dogrudan somut bir arag olmamakla birlikte kademeli
olarak birka¢ asamada isgorene temas eden onu algisal baglamda yonlendiren bir
stirecin ¢ikis noktasidir.

Giintimiizde orgiitsel destek, ilk ortaya atildigi zamanlardan farkli olarak galigan
bagliliginin nasil saglanacagi sorusuna aranan bir yanittan ¢ok daha 6teye gegmistir
(Eisenberger, vd., 2020). Orgiitsel destegin temel amaci, isgdrenin orgiitle karsilikli
biitlinlesmesini saglamanin yollarmi aramak ve gelistirmektir. Orgiitsel destek ile is
tatmini ve Orgiitsel baglilik, orgiitsel 6zdeslesme, destegin oOrgiitsel vatandaglik
davranisi, orgiitsel baglilik, 6z yeterlilik inanci, 6rgiitsel 6zdeslesme, orgiitsel sinizm,
is-aile gatigmasi, prosediirel adalet ve terfi, motivasyon, bilgi paylasimi, is tatmini,
performans gibi ¢ok sayida degiskenle yakin iligki vardir (Garg & Dhar, 2014; Eder
& Eisenberger, 2008; Armeli, vd., 1998).

Orgiitsel destek ¢abalari, orgiitten isgorene dogru genellikle tek yonliidiir ve cabalarin
kendisinden ziyade nasil algilandig1 énemlidir. Iyi ve deger yaratacagi varsayilan bir
orgiitsel destek stireci, isgdren tarafindan aksi yonde algilanirsa sonug beklendigi gibi
olmayacagindan ne yapildigit kadar nasil algilanildigimin tespit edilmesi
gerekmektedir. Bundan dolay1 orgiit tarafindan c¢aliganlarmma yonelik tutum ve
davranislar ile bunlara iliskin algisal siiregleri ifade eden (Helmann, 2006). Algilanan
Orgiitsel Destek (AOD) ¢aligmalarina gereksinim vardir. AOD, calisanlarin drgiitleri
tarafindan ne kadar desteklendigi ve katilimlarina ne kadar 6nem verildigine yonelik
algilamalar toplamidir (Eisenberger, vd. 1986). S6z konusu algilamalar ise oldukca
goreceli oldugundan, orgiitsel destek ile baslayip AOD ile devam eden siirecin sonug
kism1 da bu nokta olusturmaktadir denilebilir. Su halde AOD ile AOD iizerinde etkili
olan baglamsal faktor niteligindeki olgunun ortaya ¢ikarilmasi gerekmekte olup, bu
olgu Duygusal Emek olarak kavramsallastiriimaktadir.

Ozellikle hizmet sektdrii i¢in dnem arz eden duygusal emek, drgiitiin isgdrenlerinden
bekledigi; yiizeysel, derin ve samimi davranis alt boyutlarindan olusan bir dizi duygu
durumunun ve gosteriminin genel adidir. Hizmet sektoriinde isgoren davranislar
miigteriler tarafindan 6rgiitiin davranigi gibi goriildiigiinden (Tokmak, 2014; Tuna ve
Boylu, 2016) isgorenlerin duygusal davraniglari ile orgiitsel ¢iktilar, siiregler ve
hedefler arasinda etkili bir faktdr oldugu varsayilabilir (Goodwin, vd., 2011). Bu
kapsamda hazirlanan calismada kabin memurlar1 Srneklemi iizerinde AOD ile
duygusal emek arasindaki iligkinin durumu incelenmistir. Arastirma sonucunda kabin
memurlarinin algiladiklar: 6rgiitsel destek algisi ile duygusal emek davraniglarindan
ylizeysel rol yapma arasinda ters yonlii zayif diizeyde, derinden rol yapma ile ayni
yonlii zayif diizeyde ve dogal duygular ile arasinda ayni yonlii orta diizeyde anlamlt
bir iliski bulundugu tespit edilmistir. Alt boyutlara bakildiginda kabin memurlarinin
duygusal emek davramislarinin yordayicisinin algilanan orgiitsel destek oldugu
gorillmistiir.

Bu baglamda caligma hayatin olagan akisina uygun, iletisim bilimleri ve orgiitsel
davranis bilimi alanlarinda yapilmis literatiirdeki verilerle miitevazi benzerlik
gOsteren bir arag olmak i¢in tasarlanmigtir. Sonuglara dayandirildiginda, liderler ve
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kabin amirlerinin AOD'ye verdigi degerin duygusal emek alt boyutlarna nasil
yansitacagimi 6rneklemis oldugumuz bu g¢aligma sivil havacilik sektoriinde faaliyet
gosteren sirketlere ve benzer hizmet sektorlerine yonetim anlaminda referans
olusturabilecek nitelige sahiptir. Bu kapsamda, bu konuda ¢aligmak isteyenlere
yardimei1 olmak i¢in daha fazla sivil havacilik sirketinden elde edilecek veriyle diinya
capinda daha genisletilmis bir caligma yapilabilir.
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