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BIiREY ORGUT UYUMUNUN DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI ETKIiLERI:
HEMSIRELER UZERINE GORGUL BiR ARASTIRMA

THE EFFECTS OF PERSON ORGANIZATION FIT ON EMOTIONAL LABOR: AN
EMPIRICAL RESEARCH ON NURSES

Yrd. Dog. Dr. Mustafa KESEN?

0z
Bu ¢aligmanin amaci birey 6rgiit uyumu ile duygusal emek boyutlari (yilizeysel davranig, derinden davranig ve
dogal duygular) arasindaki etkilesimleri ortaya koymaktadir. Calisma amacit dogrultusunda Canakkale’de ¢aligan
355 hemsire lizerinde anket uygulamasi yapilmigtir. Aragtirmada 6ne siiriilen hipotezler basit dogrusal regresyon
modelleri ile test edilmistir. Elde edilen sonuglara gore birey orgiit uyumu derinden davranis ve dogal duygulart

olumlu y6nde anlamh bir sekilde etkilemektedir. Fakat birey 6rgiit uyumu ile yiizeysel davranig arasinda anlamli
bir iliski bulunmamaktadir. Calisma bulgular1 kapsaminda yonetici ve arastirmacilar i¢in oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Birey Orgiit Uyumu, Duygusal Emek, Hemsireler, Saglik Hizmetleri.
JEL Simiflandirma Kodlari: M12, M51, M54, O15.

ABSTRACT

The aim of this study is to reveal the interactions between person organization fit and dimensions of emotional
labor (surface acting, deep acting and genuine emotions). In parallel with the goal of study, a survey was
conducted among 355 nurses working in the province of Canakkale. The hypotheses proposed were analyzed
with simple linear regression models. According to the results, person organization fit significantly and
positively affects deep acting and genuine emotions. Surface acting, on the other hand, is not significantly related
to person organization fit. Proposals have been developed for managers and researchers within the scope of the
results.

Keywords: Person Organization Fit, Emotional Labor, Nurses, Healthcare Services.
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1. GIRIS

Saglik hizmetlerinin hastalara daha iyi fiziksel ve psikolojik sartlarda verilebilmesi i¢in hasta odakli
uygulamalara verilen onem giin gegtikge artmaktadir. Saglik sektorli, hizmet verilen hedef kitleye fiziksel
yakimligin yogun oldugu sektdrlerden biridir (Price vd., 1995). Ozellikle hemsireler, hasta ile yogun bir iletisim
icerisinde olan bir meslek grubudur ve saglik kurumlarinin basariya ulagsmasinda ¢ok 6nemli rollere sahiptirler
(Wang ve Chang, 2016: 153). Bireylerle fiziksel yakinligin ise duygusal etkilesimi beraberinde getirecegi agiktir.
Ciinkii fiziksel mesafe azaldikg¢a iletisim kuranlar, bilingli veya biling dis1 olarak hem kendileri daha yogun bir
duygusal etkilesim siirecine girmeyi tercih etmekte hem de kars1 tarafin duygusal tepkilerine
yogunlagmaktadirlar. Bu agidan bakildiginda hasta memnuniyetinin saglanmasinda hemsirelerin duygusal
etkilesimlerinin kalitesi onemli rol oynamaktadir. Bu sebeple duygusal emegin hangi faktorlerden nasil
etkilendiginin arastirilmasi, gliniimiiz modern orgiitlerinin gorevlerinin 6nemli bir parcasi haline gelmektedir.
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Calisanin, giiniiniin 6nemli bir kismini birlikte gecirdigi orgiitiiyle arasinda kurdugu psikolojik bag ve yakinlik,
bedensel ve zihinsel emegin yaninda duygusal emeginin de verimini etkileyecektir. Calisan orgiitiiniin adalet,
hakkaniyet, diiriistliik gibi degerlerini ne kadar paylasiyorsa, kisisel duygularini da o 6l¢giide is performansim
arttirmak igin kullanabilecek ve yonetebilecektir. Bu sebeple, ¢alisan ve 6rgiitiin degerleri arasindaki algilanan
uyumu ifade eden birey orgiit uyumu ile duygularin orgiitiin istedigi sekilde yonlendirilmesini ifade eden
duygusal emek kavrami arasindaki iligkinin arastirilmasi gereckmektedir. Nitekim Thomassen (2012)
calismasinda, duygu diizenleme stratejileri ile birey orgiit uyumu arasindaki yakin iliskiden bahsetmektedir. Bu
noktadan hareketle bu ¢alismanin amaci, birey 6rgiit uyumu ile duygusal emek stratejileri arasindaki iligkiyi
uygulamali bir arastirma ile ortaya koymaktir. Ilgili literatiirde duygusal emegin bir siire¢ mi yoksa bir sonu¢ mu
olduguna yénelik tartigmalar bulunmaktadir. Ornegin Hochschild (1989) ve Grandey (2000) duygusal emegi bir
slire¢ olarak nitelendirirken Ashforth ve Humphrey (1993) sonug olarak degerlendirmektedir. Bu ¢alismada ise
duygusal emek bir sonug olarak ele alinmakta ve bu sonucun birey orgiit uyumu tarafindan sekillendirilecegi
varsayllmaktadir. Birey ile orgiit arasinda galigan tarafindan algilanan benzesim arttikga, ¢alisanlarin daha fazla
duygusal emek sarf edecekleri diisiiniilmektedir.

Hem birey o6rgiit uyumu hem de duygusal emek literatiiriine katkida bulunulacagi diisiiniilen bu ¢aligmada
oncelikle konu ile ilgili literatiir taramasina yer verilmis, ardindan ¢alismanin metodolojisi iizerinde durulmus ve
son olarak sonuglar yorumlanmigtir. Elde edilen bulgularin yoneticilere, arastirmacilara ve saglik hizmeti
verenlere 6nemli ipuglart sunacag diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Birey Orgiit Uyumu

Calisanlarin ise ve igyerine uyum saglamasi, giiniimiiz modern orgiitlerin temel hedeflerinden biridir. Yasadig:
ortama ayak uydurabilen ve yasadigi ortami benimseyen bireylerin kendilerine, orgiitlerine ve topluma
yapacaklar1 katki daha da artacaktir. Nitekim isletmelerde insan kaynaklari birimleri ve birim yoneticileri, ise
alim siirecinde Orgiite uyum saglayabilecek bireyleri segmeye 6zen gostermektedirler. Aymi sekilde ise yeni
alman bireylere oryantasyon programlari diizenlenmekte ve ¢alisanlarin sosyallesme siirecini basariyla gegmeleri
hedeflenmektedir. Personel egitim siirecinde bireyin igyerine uyumunu saglayacak prosediirler takip edilmekte
ve performans degerlendirmede bireyin Orgiitine ve g¢evresine uyum saglayabilme derecesine dikkat
edilmektedir. Kariyer yonetimi faaliyetlerinde orgiite uyum saglayanlarin yiikseltilmesinin daha uygun olacag:
diistiniilmekte ve orgiite uyum saglayanlarin is giivenligine daha fazla 6nem verecegi varsayillmaktadir. Bu ve
buna benzer bircok insan kaynaklari faaliyetinde birey orgiit uyumunun saglanmaya calisildigini séylemek
miimkiindiir. Ciinkii birey orgiit uyumu, orgiitsel etkinligi saglama (Goodman ve Svyantek, 1999) ve daha
olumlu is ¢iktilari elde etmede (Afsar ve Badir, 2016) 6nemli rol oynamaktadir.

Chatman (1989)’e gore birey-orgiit uyumu, Orgiit c¢aliganlarinin kendi bireysel degerleri ve normlari ile
Orgiitiiniin degerleri ve normlar1 arasindaki uyumluluktur. Bireyler ve oOrgiitler, bilingli veya biling dis1 bir
sekilde bu uyumu saglayacak igyeri veya kisi se¢imi yapmaya 6zen gosterirler. Ciinkii boyle bir durumda
ihtiyaglar kargilikli olarak daha kolay giderilebilecektir (Kristof-Brown vd., 2005).

Kendini siniflandirma kuramina gore (Self-Categorization Theory), grup icindeki paylasilan kiiltiire verilen
kisisel destek, grup ile 6zdeslesmeyi kolaylastirmaktadir (Turner vd., 1987). Bireylerin inang, deger ve tutumlari
ile orglit kiltirii arasindaki algilanan benzerlik, birey orglit uyumunun temel O6zelligi olarak
degerlendirilmektedir (Bowen vd., 1991; Schneider, 1987). Grup ile benzesmek, hem bireylerin sosyal
ihtiyaglarin1 giderebilmelerine olanak saglamakta hem de grubun ve icinde bulunulan orgiitiin ¢ikarlarini
savunmay1 kolaylastirmaktadir. Orgiitiin degerleri ile galisanlarin degerleri arasindaki algilanan uyumsuzluk ise
birey 6rgiit uyumunun diisiik oldugunu gostermektedir (Ostroff vd., 2005). Buradan hareketle kisi 6rgiit uyumu
diislincesinin temelinde &rgiitlerin ve bireylerin kendilerine uygun olani segmesi ve uyumsuzluk durumunda tek
veya ¢ift tarafli olarak ¢alisan ve orgiit iliskisinin sona ermesi isteginin yattigini sdylemek miimkiindiir.

Literatiirde birey oOrglit uyumunun bireysel ve Orgiitsel sonuglarina dair bircok aragtirmanin yapildig
gorlilmektedir. Bazi sonuglar incelendiginde; birey orgiit uyumu stresi (de Lara, 2008), degisime kars1 direnci
(Castka vd., 2001) ve isten ayrilmalar1 (Hoffman ve Woehr, 2006; Sipahi ve Kesen, 2016) azaltmakta, is doyumu
(Meglino vd., 1989), orgiitsel vatandaslik davramisi ve algilanan oOrgiitsel destegi (Afsar ve Badir, 2016),
performanst (Deng vd., 2015), ise baglhiligi (Silverthorne, 2004) ve orgiite bagliligi (Chatman, 1989)
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arttirmaktadir. Birey Orgilit uyumsuzlugu ise calisanlarda stresi, catigmalari, Orgiite yabancilagmayi ve
devamsizligi, orgiitlerde de iggoren devrini arttirmaktadir (Vilela vd., 2008; Yiicel ve Cetinkaya, 2016).

Kristof (1996)’a gore bireysel ve orgiitsel dzellikler arasindaki benzesim uyumu arttirmaktadir. Orgiit kiiltiiri,
orgiit iklimi, orgiitsel deger ve amagclar ile orgiitsel normlar orgiitsel 6zellikler kapsaminda degerlendirilirken
kisisel degerler, amaglar, kisilik ve yetenekler de bireysel 6zellikler kapsaminda degerlendirilmektedir. Bu
ozellikler ne kadar ortiisiiyorsa, birbirini tamamlayan ve sinerji olusturan bir ahenk ve uyum ortaya ¢ikmaktadir.

Birey orgilit uyumunun nasil saglanacagi bircok calismaya konu olmustur. Calisan ve orgiitiin karsilikli olarak
birbirinin ¢ikarlarina hizmet etmesi uyumu arttirmaktadir. Birey oOrglit uyumunu saglayarak oOrgiitler
karliliklarimi, siirdiiriilebilirliklerini arttirma ve pazar liderligine oynamay1 hedeflerken ¢alisanlar kendilerine
anlamli gelen bir iste ¢alismayi, takdir edilmeyi, terfi almay1, isyerinde mutlulugu, ¢aligma arkadaslari ile olumlu
iligkiler gelistirmeyi ve yasam kalitelerini arttirmayi hedeflemektedirler (Sutarjo, 2011:228). Birey orgiit
uyumunu saglamak i¢in ise siirecin en basinda is ilanlarinda sirket degerleri ve kiiltiirel ozellikleri
vurgulanmalidir. Diger taraftan bireyin yetenek ve degerlerinin analiz edilmesi ve ona uygun islere
yerlestirilmesi gerekmektedir. Yeteneklerine uygun iste istthdam edilen personelin ise Orgiitiinii daha fazla
onemseyecegi ifade edilmektedir (Carless, 2005). Mevcut kiiltiirel degerlere uyum saglayamayan bireylerin
orgiitten uzaklagtirilmasi da geride kalanlarin 6rgiite uyumunu kolaylastirabilecektir (Sathe, 1985). Fakat orgiit
degerlerini benimsemeyen yetenekli bireylerle birlikteligi sonlandirma karar1 almadan 6nce fayda maliyet analizi
muhakkak yapilmalidir (Gibson vd., 2003). insan kaynaklarinin egitiminde, ¢alisan drgiit uyumunu arttiracak en
iyi egitim programlarinin se¢ilmesi ve uygulanmasia dikkat edilmelidir (Autry ve Wheeler, 2005). Birey ve
gruplarin farkliliklara saygi duymaya, karsi tarafin diislincesine deger vermeye ve birlikte yasamaya
yonlendirilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla benzer olmayan grup ve bireylerle iste uyum saglama hedefiyle
calisanlara duyarlilik egitimleri de verilebilir. Birey orgiit uyumunu saglamada 6dnemli goérevlerden biri liderlere
diismektedir (Van Vianen vd., 2007). Liderlerin orgiitiin bireye, bireyin Orgiite uyum saglama noktasinda
katalizdr gorevi iistlendigi ifade edilmektedir (Sutarjo, 2011). Ornegin Li (2007) tarafindan yapilan calismada
etkilesimci ve takim ¢aligmasi odakli liderligin birey 6rgiit uyumuna anlamli etkisi oldugu bulgulanmustir. Birey
orgiit uyumunu saglamada bireylere de baz1 gérevler diismektedir. Is bagvurularinda bireyler sadece parasi icin
calisabilecegi islere basvurmamali, ayn1 zamanda bagvurulan kurumun degerleri ile kisisel degerler arasinda bir
yakinlik veya benzerlik aramalidir. Benzer sekilde bireyler kendi deger ve algilarini kritige tabi tutmali, yanlis
bir tutum iginde oldugunu fark ettiklerinde &rgiit yararina deger ve tutumlarini giincelleyebilmelidirler. Ozetle
birey orgiit uyumunu saglamada orgiitlere, liderlere ve bireylere birtakim gorevler diismekte ve bu uyumu
arttirma noktasinda karsilikli sorumluluk almak gerekmektedir.

Bircok faydasindan bahsedilen birey oOrgiit uyumunun bazi dezavantajlari da beraberinde getirebilecegi
degerlendirilmektedir. Gereginden fazla uyum, orgiitlerin farkli durumlara uyumunu saglayacak esneklige zarar
verebilir ve piyasa kosullarina uygun reaksiyon gostermeyi saglayan bakis agilarindaki gesitliligi azaltabilir
(Verquer vd., 2003). Fonksiyonel ¢atismalarin azalmasi, rahatlik ve rehavetin ortaya ¢ikmasi ve taraflari diri
tutacak rekabetin zayiflamasi, karsilasilabilecek bazi durumlardandir. Diger taraftan fazla uyum, orgiitsel
gelisimi saglayacak elestirel bakisi zayiflatabilir ve degisiklik taleplerini sorgulamanin oniine gegebilir. Ayni
inang ve degerlere sahip olanlar, orgiitli yavaslatan benzer kor noktalara da sahip olabilmektedirler (Cheng,
2014). Homojenligin fazla oldugu gruplarda orgiitiin yenilik kapasitesi diigebilmektedir (Schneider vd., 1995).
Benzer sekilde liderlerin uyuma gereginden fazla vurgu yapmasi, muhalif diisiincelere ve kisilere isletmede yer
olmadig1 seklinde algilanabilir. Boyle bir durumda aykir1 diisiincesi olanlar fikirlerini beyan etmekten
kaginabilirler ve muhalif ama yetenekli bireyler de orgiitlerinden ayrilabilirler.

2.2. Duygusal Emek

Duygusal emek kavramini kapsamli bir sekilde ilk defa giindeme getirdigi ifade edilen Hochschild (1983)
duygusal emegi; “miisterilere iyi hizmet vermek icin ¢aliganlarin miisterilerle etkilesim i¢indeyken, duygularim
yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri emek” seklinde tamimlamaktadir (Oz, 2007:3). Iste
profesyonelligin 6nemli bir pargast olan duygusal emek, miisterilerde genellikle olumlu duygular uyarmay: ve
boylece tatmin olmus miisterilere sahip bir organizasyon hedefine ulagsmay1 igermektedir.

Duygusal emek, is ile duygu gosterimlerinin uyumlastirilmasini, yani ise uygun duygular1 gostermeyi veya ise
uygun olmayan duygular1 gizlemeyi ifade etmektedir (Diefendorff vd., 2005). Ornegin calisanlardan miisterilere
kars1 cosku, ilgi ve nese gibi olumlu duygularin gdsterilmesi istenirken 6fke, diismanlik, sikint1 ve keder gibi
olumsuz duygulari bastirmalari beklenmektedir (Scott ve Barnes, 2011). Olay ve durumlari bagkalarinin
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goziinden anlama yetenegi gerektiren duygusal emek ile ilgili aragtirmalar, iste basarili olmak i¢in bedensel ve
zihinsel gabanin yeterli olmadigim ortaya koymaktadir (Lee vd., 2012: 5). Ozellikle saghk, egitim, perakende,
ulagim vb. hizmet yogun alanlarda faaliyet gosteren igletme ¢alisanlarinin duygusal ¢abalari, ¢alisan ve orgiit
performansi agisindan 6nemlidir. Nitekim bazi uygulamali arastirmalardan elde edilen veriler, duygusal emegin
orgiitsel performansi arttirabilecegini gostermektedir (Meier vd., 2006: 900). Diger taraftan hissedilen duygular
ile istenen duygular arasinda sikigan bireylerin kendilerine ve c¢evrelerine yabancilasabilecegi, 6zgiinliiklerini
kaybedebilecegi ve yogun stres yasayabilecekleri de ifade edilmektedir (Hochschild, 1983).

Duygusal ifadelerin bigimlendirilmesi ve duygularin yonetilmesi duygusal emegin pargasidir (Roh vd., 2016:
45). Brotheridge ve Grandey (2002) duygusal emegi, duygularin orgiit tarafindan yonetilmesi ve duygularin
calisanlar tarafindan yonetilmesi olmak iizere ikiye ayirmaktadirlar. Is ile ilgili 6zelliklere odaklanan ilki “is
odakli duygusal emegi” ifade ederken c¢alisanlarin 6z yonetimini vurgulayan ikincisi “calisgan odakli duygusal
emegi” belirtmektedir. Is odakli duygusal emekten kasit orgiitlerin calisanlarini duygusal gaba gdstermeye
itmeleridir. Hsieh vd. (2016) bunu is gerekleri olarak ele almigs ve duygusal emek gerekleri seklinde
adlandirmuslardir. Bu kapsamda Orgiitler is analizi siirecinde her bir iste miisterilere gosterilmesi ve
gosterilmemesi gerecken duygulari tespit etmekte ve analiz sonuglarina dayanarak is basvuru kriterlerini
olusturmaktadirlar. Calisan odakli duygusal emek ise bireylerin iglerini yaparken kendileri tarafindan ortaya
konan cabadir. Bu ise Hsieh vd. (2016) tarafindan duygusal emek stratejileri seklinde ele alinmaktadir.
Literatiirde duygusal emek arastirmalarinda daha ¢ok calisan odakli duygusal emek islenirken, is odakli duygusal
emege deginen ¢aligsmalar da bulunmaktadir (6rn. Schaubroeck ve Jones, 2000).

Calisanlar tarafindan harcanan duygusal emek yiizeysel davranis (surface acting) ve derinden davranis olmak
(deep acting) iizere ikiye ayrilmaktadir (Hochschild, 1983). Yiizeysel davranis duyguyu i¢sellestirmeden, sadece
verilen tepkinin ayarlanmasimi vurgularken derinlemesine diisiinerek davranma ise bireyin hissettigi duygulari
kontrol edip, gostermekle yiikiimli oldugu duyguyu bizzat yasayarak igsellestirmeye caligmasim ifade
etmektedir (Giilova vd., 2013:44). Bir otel personelinin kendini endiseli ve huzursuz hissettigi bir zamanda gelen
miisteriyi giiler yiizle karsilamaya g¢alismasi yiizeysel davranisa 6rnek olarak verilebilirken (Kizanlikli ve
Unliidnen, 2016: 505) calisamin moralini diizeltip daha neseli davranma yoniinde kendini motive etmeye
calismasi derinden davramisa Ornek olarak verilebilir. Hochschild (1983) derinden davranisi aktif derinden
davranis (active deep acting) ve pasif derinden davranis (passive deep acting) olmak iizere ikiye ayirmistir. Aktif
derinden davranista caligan, rol gereklerini yerine getirebilmek icin, i¢sel duygularini ve disa karsi duygu
gosterimlerini bilingli bir sekilde manipiile etmektedir. Pasif derinden davranista ise ¢alisan, bilingli olmadan
kendi 6zglinliigiinii koruyarak istenilen duygular1 géstermeye yonelmektedir.

Ashforth ve Humphrey (1993) bireylerin yiizeysel ve derinden rol yapmalarina gerek kalmadan, gergek duygu
durumlariyla hareket edebileceklerini belirtmis ve Hochschild’in ¢ift boyutlu yaklagimina ek olarak dogal-
samimi duygular1 (spontaneous and genuine emotions) iigiincii boyut olarak eklemislerdir (Begenirbas ve Turgut,
2014). Boylece ¢alisan diger boyutlarda oldugu gibi duygularini degistirme yoniinde herhangi bir zorlama
hissetmeyecek ve dogal bir sekilde davranabilecektir (Polatc1 ve Ozyer, 2015: 134). Ornegin bir hemsire
yaralanmis ve act g¢eken bir gocuga sahte duygular gostermek zorunda degildir ve ig¢inden geldigi sekliyle
tiziintiisinil ifade edebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Kruml ve Geddes (2000) samimi duygulari
Hochschild (1983)’in tarif ettigi pasif derinden davramsla iliskilendirmektedir. Diger taraftan Diefendorff vd.,
(2005) isletmelerde samimi duygularin yiizeysel ve derin davranistan daha fazla kullanildigini belirtmektedirler
(Kizanlikli ve Unliidnen, 2016: 505).

Calisanlarin duygularimi, gergeklestirdikleri islere uygun hale getirmesi ile iliskilendirilen (Durgut ve Kahya,
2015: 360) duygusal emek, birlik ve beraberlik duygusunun artmasi (Shuler ve Sypher, 2000), 6zgiiven artig1 ve
olumlu psikolojik durum, diisiik stres (Conrad ve Witte, 1994), 6zsaygi ve is tatmininde artis (Strickland, 1992;
Wharton, 1993), is verimliliginde artis (Connellan ve Zemke, 1993) gibi bazi olumlu is ¢iktilart ile
iliskilendirilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 13). Diger taraftan tiikenmislik (Tolich, 1993; Wharton, 1993),
zayif benlik saygisi, depresyon, sinizm, role yabancilagma, kendine yabancilagsma (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Fineman, 1993; Seeman, 1991), stres (Sharrad, 1992) ve duygusal sapma (Fineman, 1993; Tolich, 1993) gibi
istenmeyen sonuglar1 da beraberinde getirebilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 12). Ayrica, derinden
davranigin yiizeysel davranigtan daha fazla olumlu sonuglar dogurdugu ifade edilmektedir (Mesmer-Magnus vd.,
2011; Scott vd., 2012: 905; Ko ve Jeng, 2016). Fakat derinden davranmis yiizeysel davramstan daha fazla
duygusal c¢aba gerektirdiginden calisanlar genellikle daha az c¢aba harcayacaklarn yiizeysel davranislara
yonelmektedirler (Wong ve Wang, 2009).
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2.3. Birey Orgiit Uyumu ile Duygusal Emek iliskisi

Rayner ve Espinoza (2015) duygusal ¢abanin bireyin gevresine uyum saglamas ile iligkili olabilecegini ifade
etmektedirler. Benzer sekilde Lauver ve Kristof-Brown (2001) da hizmet sektoriinde birey ile is gevresi
uyumunun bireyin tutum ve davramislarim etkileyecegini belirtmektedirler. Ornegin duygusal emegin bireyin
isine uyumunu sagladig: bildirilmektedir (Pierce ve Gardner, 2004; Xanthopoulou vd., 2007). Dolayisiyla bu
bireylerin igyerinde gereken cabay1 daha rahat gosterecekleri ve miisterilere karsi daha az yiizeysel davranislar
sergileyebilecekleri ifade edilebilir (Babakus vd., 2009; Smith vd., 2012). Fakat kisilik, beklenti ve deger
yargilar1 orgiitiinkiyle ortiismeyen bireyler ise sahte duygu gosterimlerinde bulunacaklardir (Mishra vd., 2012).
Ciinki orgiit degerlerine uyum saglayamamis ¢alisanlar, orgiit tarafindan istenilen duygulari géstermenin kendi
isleri olmadigini diisiinebilmektedirler. Buradan hareketle ¢aligmanin ilk hipotezi soyle gelistirilmistir:

Hipotez 1: Birey orgiit uyumu duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunu olumsuz yonde etkilemektedir.

Bireysel ve orgiitsel degerler arasindaki farklar azaldik¢a ¢alisanlarin daha fazla duygusal emek sarf edecekleri
diisiiniilmektedir. Orgiitiiyle kendini dzdeslestirebilen bireyler drgiitsel kurallara daha kolay adapte olabilecek,
duygu ve davraniglarim1 daha kolay diizenleyebilecek, boylece orgiitiin arzuladigi duygu gosterimlerini daha
kolay sergileyebilecek ve etkin bir sekilde duygusal ¢aba gostereceklerdir (Zeng vd., 2014). Orgiitii ile kendisi
arasinda biiyiik bir birliktelik goren c¢alisanlarin sahte duygu gosterimleri yerine Orgiit yararina derinden rol
yapacaklar1 diisiiniilmektedir. Orgiitsel kimlik ile kendi kimligini uyumlastirabilen bireyler orgiit yararina
caligmay1 6nemseyecek (Van Knippenberg ve Sleebos, 2006) ve orgiitiiyle ortak kadere inanacaklardir (Ashforth
ve Mael, 1989) ¢iinkii orgiitiin yararina olan bir¢ok sey kendi ¢ikarlariyla ortiisecektir (Mishra vd., 2012). Bu
potansiyel iliskiler 1s181nda ilgili hipotez sdyle gelistirilmistir:

Hipotez 2: Birey orgiit uyumu duygusal emegin derinden davranig boyutunu olumlu yonde etkilemektedir.

Calisan ve Orgiitiin uyumu saglandiginda muhtemel sonuglardan bazilari bireylerin kendilerine iliskin olumlu
benlik algilarna ulasmalari, isyerinde daha seffaf olmalar1 ve daha samimi davranmalaridir. Ornegin birey rgiit
uyumu saglandiginda calisanlar daha fazla agik¢a konusma davramisi sergilemektedirler (Pekdemir vd., 2013).
Uyum arttikga ¢alisanlar yapay davraniglar sergilemekten hoglanmayacak ve dogalliga daha fazla
meyledebileceklerdir. Dolayisiyla ¢caligmanin son hipotezi séyle kurgulanmustir:

Hipotez 3: Birey orgiit uyumu duygusal emegin dogal duygular boyutunu olumlu yénde etkilemektedir.

Literatiir taramas1 sonucunda ilgili degiskenler arasinda yakin iligkiler olabilecegi gozlemlenmektedir. Buradan
yola ¢ikarak Sekil 1°deki aragtirma modeli olusturulmustur.

Sekil 1. Arastirma Modeli

|

Yiizeysel
Davranig

|

Derinden
Davranig

Birey Orgiit
Uyumu

I

Dogal
Duygular

|

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Orneklemi

Duygusal emek, o6zellikle hizmet sektoriinde caliganlarin performansinda etkili olan bir kavramdir. Hastane
calisanlar1 da hastalarla iletisim kurarken duygularini Kontrol etmek durumundadirlar. Ornegin hemsireler
hastalara bakim hizmeti verirken fiziksel ve zihinsel olarak gosterdikleri emege ek olarak onemli 6lgiide
duygusal emek sergilemektedirler (Altuntas ve Altun, 2015:37). Bu sebeple birey orgiit uyumunun duygusal
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emege etkisinin hemsireler iizerinde yapilan bir arastirmayla test edilmesinin daha saglikli sonuglar ortaya
koyacagi dusiiniilmektedir. Bu amacgla 2016 yilinda Canakkale il sinirlari igerisindeki hastanelerde c¢aligsan
hemgireler {izerinde arastirma yapilmistir. Canakkale Valiligi’nden (2016) elde edilen bilgiye gore Canakkale’de
caligan toplam hemsire sayisinin 1880 oldugu tespit edilmistir. Arastirma i¢in gerekli 6rneklem sayisinin tespiti
icin n=(N.t* .p.q)/(d%(N-1)+t*.p.q) formiiliinden yararlamlmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Elde edilen
sonuca gore orneklem sayist 319 olmalhidir (N=1880; t=1,96; p=0,5; q= 0,5; d=0,05). Tesadiifi 6rnekleme
yonteminin kullanildigi bu aragtirmada ise 355 kisiden anket yoluyla veriler toplanmustir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Say Yiizde
Cinsiyet Kadin 220 62
Erkek 135 38
20-25 yas aralig1 44 12
26-30 yas aralig1 80 23
Yas 31-35 yag araligt 62 17
36-40 yas aralig1 91 26
41-50 yag araligt 75 21
50 yas iizeri 3 1
. Evli 324 91
Medeni Durum Bekar 31 9
Onlisans 104 30
Mezuniyet Lisans 183 51
Yiiksek Lisans 68 19
0-3 yil 54 15
4-6 yil 46 13
Mesleki Kidem 1_11_01 1}3]1;11 2411 ;j
16-20 y1l 56 16
20 yildan fazla 64 18

Ankete katilan calisanlarin demografik 6zellikleri Tablo 1°de gosterilmistir. Katilimcilarin %62’si kadin iken
%38’1 erkektir. Calisanlarin % 26°s1 36-40 yas araliginda olup sadece % 1’1 50 yas iistindedir. Medeni durum
acisindan incelendiginde ankete katilanlarin % 91°1 evlidir. Katilimeilarin %51°1 lisans mezunu iken % 24’i 11-
15 yildir saglik sektoriinde ¢alismaktadir.

3.2. Veri Toplama Araclari ve Veri Analiz Yontemi

Anketlerde sorularin 5°1i Likert seklinde (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum) cevaplanmasi
istenmistir. Calismada toplanan veriler, aragtirma kurgusu dogrultusunda SPSS programi kullanilarak analiz
edilmistir.

Birey-Orgiit Uyumu Olgegi: Ankete katilanlarin birey orgiit uyumu algilarini dlgmek igin Akbas (2010)’m
caligmasindan yararlanilmistir. Netemeyer vd. (1997: 96) tarafindan gelistirildigi aktarilan algilanan kisi-Grgiit
uyumu 6l¢egi, dort maddeden olusmaktadir ve tek boyutludur.

Duygusal Emek Olcegi: Duygusal emek olcegi icin Basim ve Begenirbas (2012)’mn ¢aligmasindan
yararlanilmustir. {lgili 6lgegin Diefendorff vd. (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000)
duygusal emek olgeklerinin bazi maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle
olusturuldugu ifade edilmistir. Olgek toplamda 14 madde ve 3 alt boyuttan olusmaktadir. Yiizeysel rol yapma
boyutu 6, derinden rol yapma 4 ve dogal duygular boyutu 3 madde ile 6l¢iilmiistiir.

Veri toplama araglarindan elde edilen verilerin normal dagilima uygunlugu basiklik ve ¢arpiklik testi ile test
edilmistir. Basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin -1 ile +1 arasinda olmasi arzulanmaktadir. Bununla birlikte -2 ile +2
arasindaki degerlerin de kabul edilebilir sinirlar igerisinde oldugu ifade edilmektedir (Kunnan, 1998; Karaath
2006). Olgeklerdeki maddelerin basiklik skorlarmin -1,599 ile 1,021arasinda, garpiklik skorlarmn ise -0,122 ile
1,216 arasinda oldugu goézlemlenmistir. Buradan hareketle verilerin normal dagilima sahip oldugu ifade
edilebilir.
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Arastirma verilerinde otokorelasyon ve ¢oklu baglanti problemi olup olmadigini test etmek amaciyla Durbin-
Watson testi yapilmig ve VIF (Variance Inflation Factor) degerlerinden yararlanilmistir. 1,5 ile 2,5 arasinda
¢ikmast beklenen Durbin-Watson katsayilarinin (Oztiirk, 2006: 264) bu ¢alismada 2,087 ile 2,310 arasinda
degerler aldig1 goriilmiistiir. Ayrica, ¢goklu dogrusal baglanti probleminin olmamasi igin VIF degerlerinin 10’dan
kiiciik olmasi1 gerektigi ifade edilmektedir (Hair, Bush ve Ortinau, 2003). Bu ¢alismada VIF degerleri 10’un
altinda bulunmustur. Bdylece veri setinde otokorelasyon ve ¢oklu dogrusal baglanti probleminin olmadig:
sonucuna varilmistir.

3.3. Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerliligini belirlemek i¢in agimlayict faktor analizinden yararlanilmistir.
Tablo 2’de birey 6rgiit uyumu dlgegine iliskin faktdr analizi sonuglar1 gosterilmistir. Ilgili maddeler toplam
varyansin % 87,3’linii agiklamaktadir. “Bu kurumun degerleri ile kisisel degerlerimin uyumlu oldugunu
diistiniiyorum.” ifadesi 6l¢ekteki maddelere 6rnek olarak verilebilir.

Tablo 2. Birey Orgiit Uyumu Olgegi Faktér Analizi Sonuglar

Birey Orgiit Uyumu 1 ,838
Birey Orgiit Uyumu 2 ,972
Birey Orgiit Uyumu 3 ,934
Birey Orgiit Uyumu 4 ,986

Tablo 3’te duygusal emek Glgegine iliskin faktor analizi sonuglart verilmistir. Yiizeysel rol yapma boyutuna ait
maddelerden ikisi bagka faktor altinda toplandigindan 6lgekten ¢ikarilmustir. Orijinal Slgekteki ii¢ alt faktor
yapisiyla tutarlilik gosteren ilgili 6lgegin faktdr yiiklerinin 0,719 ile 0,955 degerleri arasinda oldugu
goriilmektedir. “Hastalarima gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.” yiizeysel davranis;
“Hastalara gostermem gereken duygulart hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.” derinden davranig ve
“Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.” dogal duygular boyutundaki ifadelere 6rnek
olarak verilebilir. Derinden davranis, yiizeysel davranis ve dogal duygular boyutlarinin toplam varyansi agiklama
diizeyleri sirastyla %59.7, % 29.8 ve %5.4 olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla 6lgegin tiimii toplam varyansin
9%95.1’1ni agiklamaktadir.

Tablo 3. Duygusal Emek Olgegi Faktor Analizi Sonuglar

Bilesenler
Derinden Davranis  Yiizeysel Davramis  Dogal Duygular

Yiizeysel Davranig 1 911

Yiizeysel Davranis 2 ,924

Yiizeysel Davranis 3 ,954

Yiizeysel Davranis 4 ,913

Yiizeysel Davranis 5 ,954

Derinden Davranis 1 ,946

Derinden Davranis 2 ,922

Derinden Davranis 3 ,955

Derinden Davranis 4 ,949

Dogal Duygular 1 , 7146
Dogal Duygular 2 719
Dogal Duygular 3 719

3.4. Giivenirlik Analizi

Faktorlerin giivenirlik (i¢ tutarlilik) katsayilar1 Cronbach’s Alfa degeri ile hesaplanmistir. Birey orgiit uyumu
Olgegi igin ,949 degeri bulunmustur. Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel rol yapma boyutu i¢in ,967; derinden
rol yapma i¢in ,985 ve dogal duygular boyutu i¢in ,992 degerleri bulunmustur. Genel olarak duygusal emek
Olcegi icin ise ,815 degeri hesaplanmistir. Tezbasaran (1996) arastirmalarda kullanilabilecek dlgme araglart igin
ongoriilen gilivenirlik diizeyinin ,70 oldugunu ifade etmektedir. Dolayisiyla ¢aligmada kullanilan 6lgeklerin
giivenirlik degerlerinin kabul edilebilir siir olan ,70’in iizerinde olmasi, Olgeklerin giivenirligini ortaya
koymaktadir.
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3.5. Korelasyon Analizi

Arastirmadan elde edilen verilerin ortalamalari, standart sapmalart ve degiskenlerin aralarindaki Pearson
korelasyon katsayilar1 Tablo 4’te goriilmektedir. Ortalama degeri en yiiksek, standart sapmast en diisiik olan
faktoriin dogal duygular oldugu gézlemlenmektedir. Birey orgiit uyumu ile yilizeysel davranis iligkisi disinda tim
iligkilerin ¢esitli seviyelerde anlamli iliskiler igerisinde oldugu goriilmektedir. Birey orgiit uyumu hem derinden
davranis (r=,612) , hem de dogal duygular boyutu ile (r=,307) pozitif yonlii anlamli iligkilere sahiptir. Yiizeysel
davranis ile derinden davranis (r=-,228) ve dogal duygular (1=-,373) arasinda ise negatif yonlii anlaml iliskiler
tespit edilmistir. En giiclii iligki ise derinden davranis ve dogal duygular faktorleri arasindadir (r=,810).

Tablo 4. Korelasyon Analizi Sonuglari

Ort. S.S. 1 2 3 4
1.Birey Orgiit Upumu 2,49 1,12 1
2.Yiizeysel Davranis 2,36 1,04  -,009 1
3.Derinden Davranig 3,16 1,29 6127 - 228" 1
4.Dogal Duygular 3,65 96 3077 -3737 8107 1

N=355; ** p< 0.01

3.6. Regresyon Analizi

Birey orgiit uyumunun duygusal emek boyutlari iizerindeki etkilerinin belirlenmesi amaciyla ti¢ farkli basit
dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizinden elde edilen sonuglar Tablo 5’te gdsterilmistir.
Model 1°de birey orgiit uyumunun yiizeysel davranis iizerindeki etkisi incelenmistir ve birey orgilit uyumunun
yiizeysel davranigi anlamli bir sekilde etkilemedigi bulgulanmistir. Buradan hareketle ¢alismanin ilk hipotezi
Hipotez 1 kabul edilmemistir (§ =-,009; p=,873).

Tablo 5. Regresyon Analizi Sonuglari

Std. B t Sig.  Diiz. R F

Model 1 Birey Orgiit Uyumu = Yiizeysel Davranis -,009 -160 ,873  -,003 -,026
Model 2 Birey Orgiit Uyumu = Derinden Davranis ,612 14,545 000 373 211,558
Model 3 Birey Orgiit Upumu = Dogal Duygular ,307 6,064 000 ,092 36,770

Model 2’de birey orgiit uyumunun derinden davranig tizerindeki etkisi incelenmistir. Elde edile bulgulara gore
birey orgiit uyumu derinden davranisi olumlu yonde anlamli bir sekilde etkilemektedir (f =0,612; p<<0.01). Buna
gbre birey Orgiit uyumu bir birim arttiginda, derinden davranig 0,612 (B) birim artmaktadir. Model 2’nin
diizeltilmis R® degeri ,373’tiir. Yani birey orgiit uyumu, derinden davramstaki degisimin % 37’sinden
sorumludur. Bu sonuglar ¢alismada one siiriilen Hipotez 2°nin kabul edildigini géstermektedir. Son olarak Model
3’te dogal duygularin birey 6rgiit uyumundan nasil etkilendigi analiz edilmistir. Elde edilen sonuglara gore birey
orgiit uyumu dogal duygulan pozitif yonde anlamli bir sekilde etkilemektedir (B =0,307; p<0.01). Yani birey
Orgiit uyumu bir birim arttiginda, dogal duygular 0,307 (B) birim artmaktadir. Dolayisiyla ¢alismada gelistirilen
Hipotez 3 kabul edilmistir. Model 3’iin diizeltilmis R? degeri ,092°dir. Yani birey orgiit uyumu, dogal
duygulardaki degisimin yaklasik olarak % 1’inden sorumludur.

4. SONUC VE DEGERLENDIRME

Yonetim biliminin tarihi incelendiginde, yonetim biliminin gelismeye basladig: ilk yillarda bilimsel ydnetim
ilkeleri gergevesinde calisanlarmn duygularini ise karigtirmamalart ve duygularmi bastirmalari gerektigi ifade
edilmekteydi. Bu bakis agisiyla c¢alisanlar ise gelirken duygularimi disarida birakmali ve isyerinde adeta
programlanmis bir robot gibi hareket etmeliydi. Fakat ilerleyen yillarda insan duygularinin ihmal edilmemesi
gerektigi ve hatta duygularin kontrolii ile ¢alisan verimliliginin ve dolayisiyla isletme performansinin
artabilecegi fark edildi. Ozellikle iletisimin birgok unsurunun kullanildig1 ve miisteri iliskilerinin yogun oldugu
hizmet sektoriinde duygu yonetiminin daha dnemli oldugu sonucu ortaya c¢iktt. Bu 6nemine binaen birgok
sektorde oldugu gibi saglik sektorii galisanlari iizerinde de ciddi arastirmalar yapildi. Ozellikle hemsirelerin
duygusal diizenleme yapabilmeleri ve hastalar iizerinde olumlu etkiler birakmalar1 veya en azindan olumsuz
etkiler birakmamalar1 yoniinde bir¢cok aragtirma yapilmistir (6rn. Altuntas ve Altun, 2015; Hong ve Lee, 2016;
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Liang vd., 2016; Tung vd., 2014; Yoon ve Kim, 2013). His ve duygular1 organizasyonun istedigi yonde planlama
ve kontrol etme olarak ifade edilebilecek duygusal emegi etkileyen faktorleri ortaya ¢ikarmak, bir¢ok igkolunda
oldugu gibi saglik hizmetlerinin hedef kitlesini memnun etmede 6nemli rol oynayacaktir. Buradan hareketle bu
calismada calisgan ile Orgiit uyumunun c¢alisanlardan talep edilen duygusal emegi ne ydnde etkiledigi
incelenmigtir. Bu arastirma, orgiitsel degerler ile kigisel degerler uyumlastirildiginda ¢alisanlarin 6rgiit ve
miigteriler yararina onemli 6l¢iide duygusal ¢aba icerisine girece§i varsayimiyla yapilmistir. Bazi kisitlara
ragmen caligmadan elde edilen sonuglarin ilgili alanda calisan bilimsel aragtirmacilar ile hastane ¢alisan ve
yoneticilerine hedef kitleyi tatmin etme yolunda 6nemli ipuglar1 sunacag diistiniilmektedir.

Arastirmadan elde edilen ilk bulguya gdre birey orgiit uyumu yiizeysel davranig egilimlerini herhangi bir sekilde
etkilememektedir. Yani birey o6rgiit uyumu arttiginda c¢alisanlarin daha az sahte davramglar sergileyecegine
yonelik herhangi bir kanit bulunmamaktadir. Yapmacik davranan bireylerin oOrgiitsel degerlere uyum
saglayamamaktan ziyade daha farkli nedenlerle yiizeysel davrandigi diisliniilmektedir. Grandey (2000)’e gore
duygularin disaridan yonetildigi yiizeysel davranig, duygularin igerden yonetildigi derinden davraniga gore daha
maliyetlidir ve yilizeysel davranisin olumlu sonuglar dogurma ihtimali daha azdir. Dolayisiyla ¢aliganlarin neden
yiizeysel rol yaptigina yonelik daha derin aragtirmalar yapilmalidir. Sosyal destegin zayiflifi, 6zgiiven
diistikliigt, ¢alisanlara gerekli egitimlerin verilmemesi, personel se¢gmenin bilingli yapilmamasi gibi nedenlerin
orgiitlerde yiizeysel davramslar arttiracagim ifade eden ¢alismalar bulunmaktadir (Hsieh, 2014; Hsieh vd.,
2016).

Arastirmadan elde edilen bir diger sonug, derinden rol yapmanin birey orgiit uyumundan olumlu ydnde
etkilendigi yoniindedir. Insan duygulari kisisel faktorlerin yaninda birgok digsal faktdrden olumlu veya olumsuz
yonde etkilenmektedir. Dis ¢evresel faktorlerde dnemli bir yeri olan orgiit ile iliskilerin bireylerin duygularim
nasil sekillendirdigi bu arastirma sonucunda goriilmektedir. Orgiit ile kendisinin birbirini tamamladigin1 ve ortak
degerleri yasatmak i¢in Orgiit ile bir araya geldigini diisiinen c¢alisanlarin, is ortaminda birgok olumlu sonuglar
doguran derinden davranislari sergilemeye yoneldigi ortaya konmustur. Yani g¢alisanlarin fiziksel duygu
gosterimleri ile igsel duygularmin ayniligini ortaya koyan derinden davramiglarinin artisi, g¢alisan Orgiit
uyumunun saglanmastyla kolaylagacaktir. Nitekim Sutarjo (2011:227) bireylerin ve orgiitlerin sahip oldugu ortak
etkili i degerlerinin his ve duygularla iliskili oldugunu, bunun da digerleri ile olumlu iliskiler kurma anlamina
gelecegini belirtmektedir. Yani kisi ile oOrgiit arasindaki galisanlarca algilanan uyum bagkalarini, &rnegin
miisterileri anlamay1 ifade eden derinden davraniglar: tetikleyebilmektedir. Bu noktada yoneticilere onerilen, kisi
orgiit uyumunu saglayacak kararlarin isletmenin kurulma asamasinda alinmaya baglanmasi ve siire¢ igerisinde
optimum uyum noktasina ulagtiracak uygulamalarin yapilmasidir.

Bireyler samimi duygularini ifade ederken yiizeysel ve derinden davramistaki kadar duygusal emek
harcamamaktadirlar. Dolayisiyla c¢aliganlarin duygularinin  samimi bir sekilde miisterilere aktarilmasinin
saglanmasi, bireyleri oOzellikle psikolojik olarak yormayacak ve bircok olumlu sonucu beraberinde
getirebilecektir. Birey orgiit uyumunun ¢alisanlarin samimi duygu ve davraniglarini etkilemesi, bu uygulamali
caligmadan elde edilen 6nemli bir diger sonugtur. Samimi duygularin ifade edilmesinin aslinda bir pazarlama
stratejisi olmas1 gerektigi diigtiniilmektedir. Cilinkii ¢alisanlar, Orgiitin hedef kitlesi (miisteri, hasta, yolcu,
6grenci vb.) tarafindan bilingli veya yar1 bilingli bir sekilde samimiyet testine sokulmaktadir. Bu testi gegebilen
caligsanlar ve oOrgiitler miigteriler nezdinde olumlu bir imaja sahip olmaktadir. Fakat ¢aliganin yapmacik
davrandigini, kendisine karg1 dogal ve samimi olmadigim hisseden hedef kitle, kurumdan olumsuz duygularla
ayrilacaktir (Mengenci, 2015: 128). Bu acgidan bakildiginda samimiyeti arttiran birey Orgiit uyumunun
saglanmasinin hem pazarlama hem de insan kaynaklari birimlerinin temel gorevlerinden biri oldugu
goriilmektedir. Diger taraftan bireyler cevrelerine uyum saglayabildigi 6l¢iide dogal davranmaktadirlar. Ornegin
icinde bulundugu sosyal, fiziksel ve kiiltirel ortama uyum saglayabilen bir kisi sahte davranislar igine
girmeyecek bilakis daha dogal hareket edecektir. Ciinkii uyum iginde hareket edilen bir ortamda samimiyetsiz
davranma, uyum sagladigimiz pargalara saygisizlik olarak algilanabilecektir. Benzer sekilde, samimi
davranmama bircok kiiltiirde ikiytizliiliik, riyakarlik, aldatma gibi olumsuz kavramlarla iliskilendirilebilmektedir.
Calisanlarinda bu olumsuz 6zellikleri goérmek istemeyen insan kaynaklari ve pazarlama yoneticilerinin birey
orgiit uyumuna dnem vermeleri gerektigi goriilmektedir. Ozetle, ¢alisan ile isletme degerleri arasinda saglanacak
ahenk ve uyum, ¢alisanlarin samimi davranmalarinin oniinii agacaktir.

Genel olarak calismadan elde edilen sonucglar yorumlandiginda, miisteriye siirekli derin ve dogal davraniglarla
hizmet gotiirmesi beklenen ¢alisanin  (Mengenci, 2015: 128) orgiitiiyle uyumunun saglanmast gerektigi
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goriilmektedir. Boylece calisanlar tarafindan ortaya konan duygusal ¢abanin somut sonuglar dogurabilecegi
goriilmektedir.

4.1. Arastirma Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar i¢in Oneriler

Dogal ve samimi davranma birgok olumlu sonugla iligkilendirilirken bazi durumlarda ise olumlu sonuglar
dogurmayabilir. Ornegin Wong ve Wang (2009) samimiyetin yanlis yorumlanabilecek mesajlar iiretebilecegi ve
taraflar arasinda gatigmalarin yasanabilecegini ifade etmektedirler. Bunun yerine miisterilerle iletisimde duygu
gosterimlerinin ¢aliganlarca kontrol edilmesini onermektedirler. Calisanlarin iglerinden gegen her duyguyu
disariya yansitmalari ¢cok uygun olmayabilir (Morris ve Feldman, 1997; Zapf ve Holz, 2006). Ornegin bir
calisanin o anki asir1 mutlulugunu veya kizginligini hedef kitleye dogal bir sekilde yansitmasi ilgili kisilerde
olumsuz etkiler birakabilir. Buradan hareketle birey ile Orgiit arasinda saglanacak asir1 uyumun bireylerin
gereginden fazla samimi davranmasini saglayabileceginden, uyumun sinirlarinin belirlenmesi gerektigi sonucu
ortaya ¢ikmaktadir.

Gelecek arastirmalarin, kiiltiirel 6zelliklerin farkli oldugu bdlgeler veya iilkelerde yapilmasi arastirma
sonug¢larimin giincellenmesini saglayabilecektir. Sohn vd. (2016) duygusal emegi anlamak igin farkl kiiltiirde
aragtirmalarin yapilmasinin daha saglikli olacagmni ifade etmektedirler ¢iinkii ¢alisanlarin duygusal tepkileri
gosteris bicimi milliyete, etnik kékene, dine, meslege, ekonomik sartlar vb. durumlara gore degisebilmektedir.
Ornegin bazi kiiltiirlerde gergek duygular1 ifade etmeye, agik sozliiliige deger verilirken baz kiiltiirlerde her seye
ragmen karsi tarafa saygi duymaya, igten gelen duygulari bastirmaya ve kontrol etmeye daha fazla dnem
verilebilmektedir. Benzer sekilde duygu gosteriminin 6nemli bir unsuru olan yiiz ifadelerinin igerdigi anlamlarin
kiiltiirden kiiltiire degisebildigi ifade edilmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016).

Bu c¢alismada duygusal emek kavrami sadece birey oOrgilit uyumu cercevesinde degerlendirilmistir. Gelecek
arastirmalarda aragtirma modeline daha farkli degiskenlerin eklenmesi, modelin anlamliligint arttirabilecektir.
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