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DUYGUSAL EMEK, i$ YUKU ALGISI VE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK: OZEL
GUVENLIK GOREVLILERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Aysun DOGAN?

0z

Bu aragtirmada 6zel glivenlik gorevlilerinin duygusal emek, is yikl algisi ve algiladiklar orgilitsel destek
dizeylerinin ne oldugu ve bu degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesi amaglanmistir. Arastirmada nicel
arastirma tasarimi ve kesitsel veri toplama yontemi kullanilmistir. Arastirmanin 6rneklemini Ankara’da
tniversite ve saglk kuruluslarinda gorev yapan 193 o6zel glivenlik gorevlisi olusturmustur. Arastirma verileri
cevrimici anket yontemiyle toplanmigtir. Anket formu katilimci bilgileri ve arastirma degiskenleri olmak tzere
iki bolimden olusmustur. Arastirma verileri SPSS ve SmartPLS programlariyla analiz edilmis ve tanimlayici
istatistikler ile yapisal esitlik modellemesi kullaniimistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara gore 6zel giivenlik
gorevlilerinin duygusal emek kullanim diizeyleri ve is yika algilar ylksek, algiladiklari orglitsel destek
diizeyinin dlslik oldugu tespit edilmistir. Arastirma hipotezlerinin test edilmesiyle duygusal emek kullaniminin
is yuku algisini arttirdigl ve algilanan orgitsel destegin yizsel rol yapma davranislarini ve is yika algisini
azalttigi sonucuna ulasiimistir.
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EMOTIONAL LABOR, WORKLOAD PERCEPTION AND PERCEIVED
ORGANIZATIONAL SUPPORT: A STUDY ON PRIVATE SECURITY GUARDS

Abstract

In this study, it is aimed to examine the emotional labor, workload perception and perceived organizational
support levels of private security guards and the relationship between these variables. Quantitative research
design and cross-sectional data collection methods were used in the study. The sample of the study consisted
of 193 private security guards working mainly in universities and health institutions in Ankara. The research
data were collected by online survey method. The questionnaire form consisted of two parts: participant
information and research variables scales. The research data were analyzed with SPSS and SmartPLS programs
and descriptive statistics and structural equation modeling were used. According to the findings, it was
determined that the level of emotional labor use and workload perceptions of private security officers were
high and the level of perceived organizational support was low. By testing the research hypotheses, it was
concluded that the use of emotional labor increases the perception of workload and perceived organizational
support decreases surface acting and workload perception.
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1. Giris

Orgiitsel ortamlar yapi, strateji, maddi ve beserl kaynaklarin bir araya gelmesiyle
olusmaktadirlar. Bu noktada orgiitler agisindan katma deger yaratma potansiyeli en yiiksek olan
beseri kaynaklarin etkin kullanimi 6nem kazanmaktadir. Orgiit ve calisanlar arasindaki iligki, sosyal
degisim teorisinin karsiliklihk ilkesine gore hareket etmekte ve ¢alisanlar is tutum ve davranislarini
bu karsiliklihk Gzerinden belirlemektedirler (Molm, 2010: 119). Gliven duygusu Uzerine kurulan ve
kisilerarasi iliskilerin sosyo-duygusal yonuni yansitan sosyal degisim (Blau, 2017:372), orgiit
tarafindan calisanlarin desteklenmesi ve ihtiyaclarinin karsilanmasiyla harekete ge¢mektedir.
Dolayisiyla ¢alisanlarin algiladigi orgiitsel destek is tutumlarini etkilemede olduk¢a 6nemli rol
oynamaktadir.

Hizmet Ureten isletmelerde hizmet kalitesinin en 6nemli gostergelerinden biri musteri
memnuniyetidir. Bunun saglanmasi icin calisanlarin isleri icra ederken bir takim is kurallarina
uymalar beklenir. Bu is kurallarindan biri is geregi duygularin gizlenmesi olarak ifade ettigimiz
duygusal emek gosterimidir. Ozellikle 6rgiitii disariya temsil eden, &rgiitiin goériinen yiizii
diyebilecegimiz 6zel glvenlik hizmetleri ¢alisanlari isleri geregi insan etkilesimleri fazla olmasi
nedeniyle yogun duygusal emek gosteriminde bulunmak zorundadirlar. Duygularin gizlenmesi,
yonetilmesi ya da degistirilmesi icin gosterilen caba is stresinin artmasina neden olmaktadir (Karimi
vd., 2014: 184). Dolayislyla galisan is stresinin neden olacagi is taleplerini yonetebilmek icin ek
gayret gostermek zorunda kalmasi nedeniyle is yikini artmis hissedecektir. Burada ¢alisan, sosyal
degisimin karsiliklihk baglaminda 6rgutiiniin kendisine ne sundugunu degerlendirerek is talebi ile
is kaynagi arasindaki dengeyi yakalamayi istemektedir. Orgiitii tarafindan desteklendigini diisiinen
calisanin onay, saygi ve duygusal destek ihtiyaglari karsilanabilir ve boylelikle 6rgitiyle benzer
degerler gelistirerek duygusal orgiitsel baglilik hissedebilir (Meyer vd., 2006: 666). Calisanin sarf
ettigi gayretin yoneticiler tarafindan goriilmemesi, takdir edilmemesi calisanin is yikd algisini
olumsuz etkilemektedir.

Ozel giivenlik hizmeti sunan giivenlik gérevlilerinin duygusal emek kullanimlari bir is normudur.
Bununla birlikte 06zellikle 6zel sektorde orgltler az personelle ¢ok is yapma egiliminde
olabilmektedirler. Dolayisiyla giivenlik gérevlileri sadece kendi gorev ve sorumluluk alanlarinda
degil ayni zamanda farkli gérevlerde de yer alabilmektedirler. Is talepleri ve is kaynaklari arasindaki
bozulan denge is gosterim kurallariyla birlesince calisanlarda yiliksek is yukl algisina neden
olmaktadir. Duygusal emek kullaniminin kaginilmaz oldugu meslek gruplarinda 6rgiit ve yonetici
destegi onemli bir sosyo-duygusal destek olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu baglamda bu
arastirmada 6zel glivenlik gorevlilerinin duygusal emek, is yiki algisi ve algiladiklari 6rgitsel destek
dizeylerinin belirlenmesi ve degiskenler arasi iliskileri ortaya koymak amacglanmistir. Arastirma
amaci dogrultusunda duygusal emek kullanim stratejilerini is yuki algisi izerinde etkisi olup
olmadigi, calisanlarin algiladiklar 6rgiitsel destegin duygusal emek statejileri ve is yiki algisi
zerinde etkisinin olup olmadigi yéniinde gelistirilen hipotezler yapisal esitlik modeliyle incelenmis
ve sonuglar ilgili literatir 1siginda tartisilarak teori ve uygulamaya yonelik éneriler sunulmustur.

2. Literatiir Ozeti
2.1. is Yiikii Algisi

is ylkii, kuramsal olarak “kaynaklarin korunmasi modeli” ile agiklanabilmektedir. Bu modele
gore is, “is gereksinimleri” ve “is kaynaklar” olmak Uzere iki temel bilesen baglaminda
degerlendirilmektedir (Demerouti vd., 2001: 502). is yiikii, is kaynaklari ile is talepleri arasindaki
dengenin bozulmasindan kaynaklanan bir durumdur. Denge is talepleri lehine oldugunda asiri is
yiikiing, is kaynaklari lehine oldugunda disiik is yiikiini ifade etmektedir. isin gereksinimi o isi
yapmak icin gerekli olan fiziksel ve sosyal gereklilikleri, is kaynaklari ise isin yapilmasi igin gerekli
olan g¢alisanin beceri, yeterlilik gibi bilissel kaynaklarini ve is otonomisi, adalet ve yonetici destegi
gibi 6rgutsel kaynaklarini ifade etmektedir (Demerouti vd., 2001: 502). Uzun ¢alisma saatleri, is igin
kullanilacak malzemenin eksik olmasi, ¢alisma ortaminin ergonomik olup olmamasi fiziksel is yiki
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ile ilgiliyken, isin zorlugu ve karmasikligi, zaman baskisi, rol belirsizligi gibi faktorler zihinsel is yuki
ile iliskilidir. is yiki kavrami calisanlarin algisal durumlari kapsaminda degerlendirildiginde is yiki
algisi seklinde ifade edilmektedir (Hart ve Staveland, 1988: 140). Ayni isin ayni kosullarda farkh
calisanlar tarafindan farkli yiikler olarak tarif edilmesi algisal siireclerin dogasiyla iliskilidir. is
ylkilne algisinin ¢alisandan c¢alisana farklilasmasinda hem bireysel hem de 6rgitsel faktorlerin
etkisi bulunmaktadir.

is yik{ algisinin yiiksek olmasinin hem birey hem de 6rgiit agisindan olumsuz sonuglari séz
konusudur. is stresi ve is yiiki arasindaki iliski ¢ift yonliltdir. Is stresi, is yiikiiniin artmasina, is
yiikiinin yiiksek olmasi is stresinin artmasina neden olmaktadir (Glaser vd., 1999: 155). is yiki
algisinin yuksek olmasi ise ¢alisan tikenmisligine neden olabilmektedir (Dogan vd., 2024: 8).
Orgiitsel agidan bakildiginda ise yiiksek is yiikii algisi isten ayrilma oraninin artmasina (Chang, vd.,
2024: 12), is performansi ve verimliliginin dismesine neden olmaktadir (Glaser vd., 1999: 170).
Dolayisiyla yiiksek is yiki algisi isinden memnun olmayan calisanlar yaratmaktadir. Bu sonuglar is
performansinin ve hizmet kalitesinin diismesi ve ek maliyetlerin ortaya ¢ikmasina ve olumsuz 6rgit
imaji nedeniyle ise alim zorluklari gibi dnemli sorunlara yol agma potansiyeli tasimaktadir.

Calisan is yuku algisinin olumsuz giktilari goz 6nline alindiginda is yiikii algisinin olusumundaki
faktorler dnem kazanmaktadir. isin dogasini degistirmek pek miimkiin olmamakla birlikte is
talepleri lzerinde etkisi olan bireysel ve o6rgitsel faktorleri diizenlemek mimkindir. Hizmet
sektoérinde is ylkind olusturan is taleplerinden biri musteri memnuniyetini saglamak igin
olusturulan érgitsel normlardir. Ozel giivenlik gérevlileri meslegin gerektirdigi ciddiyet ve kurallar
nedeniyle is slireclerinde duygu yonetimi ve diizenlemesi yapmak durumunda kalmaktadirlar.
Duygusal diizenleme igin galisanin gosterdigi bu caba 6znel iyi olusu olumsuz etkilemektedir (Karimi
vd., 2014: 182) Bu nedenle 6zel giivenlik gorevlilerinin islerinin bir pagasi olan duygusal emegin ile
is yUkdi algisi Gzerindeki etkisinin incelenmesi 6Gnem tasimaktadir.

2.2. Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami ilk kez Hochschild (1983) tarafindan ele alinmis ve calisanin isteki
gilinlik duygularini baskalarinda istenilen duygusal tepkiyi elde etmek i¢in degistirmesi ve
diizenlemesi olarak ifade edilmistir. Orgiitler is roliiniin gerektirdigi gdsterim kurallarini tasarlarlar
ve ¢alisanlarindan bu gosterim kurallarini uygulamalarini isterler (Grandey ve Sayre, 2019: 131).
Cahisanlar bu duygularin gosterimi icin ylz ifadelerini degistirdikleri ya da duygulari i¢sellestirdikleri
(derin davranis) davranislarda bulunurlar (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Gergek duygu ve
derin davranis stratejileri uygulanabilir ve saglikli olarak nitelendirilirken, ylzsel rol davranislari
kisiyi zorlayici ve yapay olmasi nedeniyle sagliksiz olarak kabul edilmektedir (Humphrey vd., 2015:
749). Yapilan arastirmalardan biri derin rol yapma davranislari is tatmini ve orgutsel baghlk gibi
degiskenlerle pozitif iliskiliyken, ylzsel rol davranislarinin bu degiskenlerle anlamli iligkisinin
olmadigini belirtmektedir (Xu vd., 2020:10). Yiizsel davranislarda gergekte hissedilen ve sergilenen
duygu arasindaki fark “duygusal uyumsuzluk” olarak ifade edilmektedir ve bu uyumsuzlugu uzun
slire devam ettirme gabasi ise gerginlikle ve tikenmislikle sonuglanmaktadir (Brotheridge ve Lee,
2003: 365). Orgiitler her ne kadar duygusal emegin calisanlar izerindeki etkisini fazla Snemsemese
de yapilan arastirmalar duygusal emek gosteriminin olumsuz is tutumlari, artan is stresi, fizyolojik
ve psikolojik saglik sorunlarina neden olabilecegini bildirmektedir (Jeung vd., 2018: 188). Bununla
birlikte duygusal emek kullanimi arttikga saglikla iliskili olarak tretkenligin azaldig belirtiimektedir
(Ko vd., 2024: 7)

Hizmet isletmelerinde galisanlarla musteriler arasinda etkilesim dizeyi ylksektir. Misterileri
memnun etmek icin calisanlarin tutarh bir sekilde duygu yonetimi ve diizenlemesi yapmak zorunda
kalmalari duygusal is yukuni arttirmaktadir (Park vd., 2024: 20). Bu durum galisanlarin is yuku
algisinin yiikselmesine neden olmaktadir. Ozel giivenlik gorevlileri drgiitlerde én saflarda yer alan
ve neredeyse ilgili orgltsel birimin her misterisiyle iletisim ve etkilesim halinde olmak zorunda
olan galisanlardir. Bununla birlikte giivenlik gorevlileri 6rgiitiin gériinen ve orglti disariya temsil
eden yuzadir diyebiliriz (Demirci, 2021: 597). Bu nedenle isletmeler 6zel giivenlik gorevlilerinin
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disariya verdikleri imaji Gnemseyerek tUniforma bitiinliginden davranis kaliplarina kadar standart
is gdérme kaliplari belirlemektedirler. Uniforma ciddiyet arz ettigi icin tek basina giivenlik
gorevlilerine duygu, disince ve davraniglarini ydnetme ve dizenleme zorunlulugu
verebilmektedir. Bireylerin 6zel glivenlik gorevlilerini caydirici, ciddi, disiplinli, faydal ve etkili gibi
ozellikleriyle nitelendirmeleri (Demirci, 2021: 603), glivenlik gorevlilerinden belirli davranig
kaliplarinin beklendigini gostermektedir. Bu durum 6zel givenlik gérevlilerinde duygusal emek
kullaniminin kac¢inilmaz oldugunu desteklemektedir.

Guvenlik gorevlileriyle ilgili dogrudan duygusal emek kullanimiyla ilgili calisma olmamakla
birlikte kolluk kuvvetleri Gizerine yapilan arastirmalar polislerin 6rgltsel ve toplumsal beklentilere
uygun olarak gergek duygularini bastirarak duygusal emek sarf ettiklerini bildirmektedir (Lennie
vd., 2019: 26; Oliveira vd., 2023: 784). Calisanlarin yogun olarak hissetmedikleri duygulari
maskelemeye calismalari stres diizeylerinin artmasina neden olmaktadir (Karimivd., 2014:183). Bu
durum is ylkiinln yuksek algilanmasiyla sonuglanabilmektedir. Literatiirde belirtildigi tizere ylzsel
rol yapma is ylUkinln ylksek algilanmasina, derinden rol yapma ise duygularin igsellestirilmesi
sayesinde is yukinin normal ya da diasiik algilanmasini saglayabilmektedir. Bu baglamda
arastirmanin birinci temel hipotezi duygusal emegin is yiiku algisi Uzerindeki etkisini sinamak tzere
olusturulmustur.

H1: Duygusal emegin is ylki algisi Gzerinde etkisi vardir.
H1la: Yizsel rol yapmanin is yiki algisi Gizerinde pozitif etkisi vardir.
H1b: Derinden rol yapmanin is yuka algisi Gzerinde negatif etkisi vardir.

Duygusal emegin etkili yonetilmesinde dnemli rol oynayan 6rgiitsel faktorlerden biri ise ¢alisan
ve yoOnetici arasindaki iliskidir (Troth vd., 2018: 534). Yoneticiler ¢alisanlarini gercek duygular ve
derin davranis stratejilerin kullanimini tesvik etmede etkili olabilmektedirler (Lamothe vd., 2021).
Bu baglamda algilanan orgiitsel destegin duygusal emek ve is yukl UGzerindeki etkisi 6nem
kazanmaktadir.

2.3. Algilanan Orgiitsel Destek

Orgiitsel destek teorisi, 6rgiitin calisanina ne kadar deger verdigi ve onlar ne kadar
onemsedigini ve ayni zamanda galisanin sosyo-duygusal gereksinimlerini karsilamaya istekli olmasi
gibi cesitli agilardan galisanlarin desteklenmesi ve takdir edilmesine dair bitiincil bir bakis agisi
sunmaktadir (Kurtessis vd., 2017: 854). Kaynaklarin korunmasi teorisine gore yoneticilerin
cahisanlara sundugu destek énemli bir is kaynagidir (Demerouti vd., 2001: 502). Calisanlar 6rgiite
sunduklari ve orgitten aldiklarini degerlendirip 6rgutlerine karsi bir algi gelistirirler (Eisenberger
vd., 1986: 500). Orgiitsel destek calisanlarin sosyo-duygusal ihtiyaclarini karsilar ve is icin gerekli
olan kaynaklari saglayarak orgiit-calisan arasinda yiksek gliven gelistirerek distlik Gretkenlik karsiti
is davranisi ve yiksek 6rgutsel vatandaslk davranisi gibi olumlu iligkiler gelistirir (Cropanzano vd.,
2017:495). Bu olumlu iliskilerin bir digeri ise 6rgitsel performansin artmasidir (Jeong ve Kim, 2022:
197). Kuskusuz orgiitsel verimlilik ve performans tim o6rgltlerin birincil amaclarindan biridir.
Dolayisiyla calisan verimliligi Gzerinde etkisi kanitlanan &rglt/yonetici destegi hem tepe
yonetimlerin hem de insan kaynaklarinin ilgilendigi 6nemini yitimeyecek olan kavramlardan biridir.

Yapilan glincel arastirmalar algilanan orgitsel destegin calisan yaraticiligini ve ise tutulmayi
olumlu yonde etkiledigini (Aldabbas vd., 2021: 506), is tatmini, orgiitsel gliven ve orgiitsel
Ozdeslesmeyi gliclendirerek isten ayrilma niyetini azalttigini ifade etmektedirler (Buyilikyilmaz ve
Yenici, 2021: 502). Calisanin algiladig1 6rgutsel destek olumlu davranis ve tutumlarin ortaya
cikmasini saglmaktadir. Bu olumlu tutumlar is yiikd algisini azaltici ydonde etki etme potansiyeli de
tasimaktadir. Diger yandan duygusal emegin etkili ydnetiminde yoneticilerin ¢alisanlari derinden
rol davranislari konusunda destek ve cesaretlendirmelerinin énemli rol oynagi belirtiimektedir
(Grandey vd., 2015: 779). Bu baglamda arastirmanin ikinci temel hipotezi olusturulmustur.

H2: Algilanan orgltsel destegin duygusal emek tizerinde etkisi vardir.
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H2a: Algilanan orgiitsel destek yizsel rol yapmayi negatif yonde etkilemektedir.
H2b: Algilanan orgiitsel destek derinden rol yapmayi pozitif yonde etkilemektedir.

Algilanan orgutsel destegin bir diger dnemli ¢iktisi 6rgitsel vatandaslik davranigini olumlu
yonde etkilemektedir (Alfes vd., 2013: 344). Orgitsel vatandaslhk diizeyi yiiksek olan galisanlar
islerini ve sergilemis olduklari ekstra rol davraniglarini yik olarak algilamazlar. Diger yandan
amirleri tarafindan sosyal olarak desteklenen calisanlar is stresini daha etkili yonetebildikleri icin
(Viswesvaranvd., 1999: 329) is ylklerini daha az algilayabilmektedirler. Bu dogrultuda arastirmanin
Gcuncl hipotezi gelistirilmistir.

H3: Algilanan orgitsel destek ile is ylki algisi arasinda negatif yonli anlamh bir iliski vardir.
3. Yontem
3.1. Evren ve Orneklem

Tirkiye genelinde toplam 320.093 (Kamu: 169.118; Ozel: 150.975) 6zel giivenlik gorevlisi
hizmet vermektedir (egm.gov.tr, 2024). Emniyet Genel Midurliigi istatistiklerinde 6zel giivenlik
gorevlilerinin illere gore dagilimi yer almamakla birlikte 2022 yili “KAAN Uygulamasi Gelistirme
Egitimleri” kapsaminda 26.139 6zel giivenlik gorevlisine egitim verilmistir (ankara.pol.tr, 2022). Bu
veriler, Ankara ilinde gérev yapan 6zel giivenlik gérevlilerinin Tiirkiye genelinin yaklasik %20’lik
grubunu temsil ettigini gostermektedir. Bu dogrultuda arastirma orneklemi Ankara olarak
belirlenmistir. Orgiitler arasi rekabet ve miisteri memnuniyeti gibi kavramlar kir amaci olan ve
olmayan kurumlarda farklilasmaktadir. Ozel kurumlar basta miisteri memnuniyeti olmak tzere
rekabet avantaji elde etme gibi konular nedeniyle calisanlarindan is roliinin gerektirdigi
davraniglari sergileme konusunda daha fazla beklenti icinde olabilmektedirler. Bu nedenle 6zel
kurumlarda goérev yapan glvenlik gorevlilerinin daha fazla duygusal emek gosteriminde
bulunmalari muhtemeldir. Ozellikle tniversite ve hastane kampiisleri misteri devamliligi olan ve
insanlar arasi etkilesimlerin ylksek oldugu ortamlar olmasi nedeniyle arastirma kapsamina
alinmistir. Bu dogrultuda Ankara’da 6zel kurumlarda gorev yapan yaklasik 600 6zel glivenlik
gorevlisine anket gonderilmis ve arastirmaya katilmayi onaylayan 193 o6zel givenlik goérevlisi
arastirma 6rneklemini olusturmustur. Orneklemde kadin katilimci sayisinin az olmasi Turkiye’deki
Ozel Giivenlik Gérevlisi evrenindeki cinsiyet dagilimindaki esitsizlik ile iliskilidir. Katilimcilarin gérev
yerleri %90 (niversite ve hastane kampusleri olmakla birlikte katilimcilarin %10’u hastane ve
Universitelerin otel, ulasim, yeme-igme ve diger birimlerinde hizmet etmektedirler. Ornekleme ait
tanimlayici bilgiler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Katilimci Demografik Bilgileri

Demografik Ozellikler Sikhk Yiizde
Kadin 12 %6
Cinsiyet Erkek 181 %94
Toplam 193 100
Lise 160 %83
L Universite 29 %15
Ogrenim Durumu . .
Yiksek Lisans 4 %2
Toplam 193 100
Universite Kampisii 103 %53,7
Hastane 70 %36,1
Gorev Yapilan Yer Diger 20 %10,2
Toplam 193 100
Ortalama En az En Cok
Yas 38,6 24 60
Mesleki Deneyim 11,7 yll 1 28
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3.2. Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Bu arastirma igin Baskent Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma Kurulundan izin
alinmistir. Veriler gevrimigi anket yontemiyle toplanmistir. Veri toplama formunun ilk kisminda
katilimcilar aragtirmanin amaci dogrultusunda bilgilendirilmis ve onamlari alinmistir. Anket formu
yas, cinsiyet, calisma siiresi ve gorev yerleri gibi demografik bilgileri ve arastirma degiskenlerine ait
olcekleri icermektedir. Anket formu ilgili kurumlarin giivenlik birim amirleri araciligiyla gevrimici
ortamda katilimcilara ulastirilmistir.

Arastirmada elde edilen veriler IBM SPSS 25 istatistik programi ve SmartPLS-SEM 4 yapisal
esitlik programi ile analiz edilmistir. Katiimcilara ait tanimlayici istatistikler IBM SPSS 25 istatistik
programiyla, arastirma degiskeni olgeklerinin glivenilirlik ve gegerlilik analizleri SmartPLS-4
programi ile yapildiktan sonra arastirma hipotezleriile yapisal esitlik modellemesi ile test edilmistir.

is Yikii Algisi Olgegi: is yiki algisini dlgmek icin Duxbury ve Higgins (1991) tarafindan
gelistirilen ve Turkce gecerlilik ve glvenilirlik calismasi Aycan ve Eskin (2005) tarafindan yapilan 11
maddelik “is YUk{ Algisi” 6lgegi kullaniimistir. Olgek, 5’li Likert tipi (1=Kesinlikle Katilmiyorum ve
5=Kesinlikle Katiliyorum) ve 11 maddeden olusan tek boyutlu bir yapidadir. Yiksek puanlar
algilanan is yiikiiniin normalden fazla oldugunu géstermektedir. Olgegin Tiirkge uyarlamasinda
Cronbach alfa givenirlik katsayisi 0,84 olarak tespit edilmistir (Aycan ve Eskin, 2005: 460).

Duygusal Emek Olgegi: Duygusal emegi 6lcmek icin, Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005)
tarafindan gelistirilen, Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tirkceye uyarlanan Duygusal Emek
Olgegi kullanilmistir. Olgek, yiizsel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular alt boyutlari
ve 13 ifadeden olusmaktadir. Olgegin Tiirkce uyarlamasinda Cronbach Alfa giivenirlik katsayisi 0,80
olarak tespit edilmistir (Basim ve Begenirbas, 2012: 83). Bu ¢alismada ylizsel ve derinden rol yapma
boyutlari degerlendirilecegi igin 6lgegin bu iki alt boyutu temsil eden 10 ifadesi kullaniimigtir.

Algilanan Orgiitsel Destek Ol¢egi: Bu arastirmada Stassen ve Ursel (2009) tarafindan gelistirilen
ve Turunc ve Celik (2010) tarafindan Tiirkce gecerlemesi yapilan ‘Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi’
kullanilacaktir. Olcegin Tirkce uyarlamasinda Cronbach alfa giivenirlik katsayisi 0,88 olarak tespit
edilmistir (Turung ve Celik, 2010: 194).

3.3. Olgek Giivenilirlik ve Gegerlilikleri

Olgeklerin giivenilirlikleri ve gecerlilikleri kapsaminda i¢ tutarhlik giivenilirligi icin Cronbach
Alpha (o) ve birlesik giivenirlik katsayisi (CR) degerleri, birlesme gecerliligi icin faktor yukleri ve
aciklanan ortalama varyans (AVE) degerleri (Tablo 2) ve ayrisma gegerliligi icin HTMT kriterleri
hesaplanmistir (Tablo 3).

Tablo 2: Olgek Giivenilirlik ve Gegerlilik Degerleri

Cronbach

Degisk ifad Faktor Yiikii CR AVE
egisken ade aktor Yuki Alpha (c1)
DE1 0,753
viizsel Rol DE2 0,410
‘\‘(z:em: DE4 0,790 0,768 0,831 0,507
R DES 0,763
DE6 0,770
Derinden DE8 0,850
0,733 0,880 0,786
Rol Yapma DE10 0,921
iyAl 0,777
iYA2 0,747
C oo iYA3 0,512
Is Yiikdi :
iYA4 0,789 0,883 0,907 0,501
Algisi .
iYAS 0,603
iYA6 0,653
iYA8 0,853
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Tablo 2 (Devami): Olgek Giivenilirlik ve Gegerlilik Degerleri

= i gL Cronbach
Degisken ifade Faktor Yiikii Alpha (0) CR AVE
is Yiikii IyA9 0,828
Algisi IYA10 0,731 0,883 0,907 0,501
IYA11 0,473
AOD1 0,759
AOD2 0,833
AOD3 0,839
Algilanan AOD4 0,720
o AOD5 0,603
AOD7 0,455
AOD8 0,762
AGD9 0,817
AOD10 0,852

Duygusal emek 0Olgegi yizsel rol yapma alt boyutunda 3. ifade, derinden rol yapma alt
boyutunda 7 ve 9. ifadeler, is yiiku algisi 6lgeginde ise 7. ifade glvenilirlik ve gegerlilik kriterlerini
saglamadigi icin dlciimden ¢ikarilmistir. Olclim sonuclarinda bazi ifadelerin (DE2, iYA3, iYAS, IYAS,
iYA11) faktor yiikleri 0,70’in altinda olmasina ragmen CR ve AVE degerleri saglandig icin élciimden
gikarilmamistir. CR ve (a) degerlerinin .70 lizerinde, AVE degerinin .50 Gzerinde olmasi i¢ tutarlilik
guvenilirliginin ve birlesme gegerliliginin saglandigini géstermektedir (Hair vd., 2017: 455).

Tablo 3: Ayrisma Gegerliligi (HTMT)

AOGD DR YR iYA
Algilanan Orgiitsel Destek (AOD)
Derinden Rol Yapma (DR) 0,122
Yiizsel Rol Yapma (YR) 0,273 0,748
is Yiikii Algisi (iYA) 0,659 0,305 0,413

Ayrisma gecerliligi icini gdsteren HTMT degeri teorik olarak birbirine yakin kavramlarda 0,90"in,
uzak kavramlarda ise 0,85’in altinda oldugunda ayrisma gecerliliginin saglandigini géstermektedir
(Hair vd., 2017: 455). Bu arastirmada HTMT degerleri 0,122 ile 0,748 arasinda oldugu icin dlceklerin
ayrisma gecerliliginin oldugu dogrulanmistir.

4. Bulgular

Arastirma verilerinin analizinde duygusal emek, is yikl algisi ve algilanan orgitsel destek
degiskenlerine ait ortalamalar ve degiskenler arasi iliskiler degerlendirilmistir (Tablo4).
Katihmcilarin is yuka algilari ve duygusal emek puanlari ortalamanin (zerindeyken algilanan
orgutsel destek puanlarinin ortalamanin altinda oldugu tespit edilmistir. Degiskenler arasi iliskiler
incelendiginde algilanan orgiitsel destek ile is yuki algisi ve ylizel rol yapma arasinda negatif yonla
iliski, derinden rol yapmayla ise anlamli iligkisi olmadigi belirlenmistir. Yiizsel rol yapma ile is yuku
algisi arasinda pozitif yénlu iliski varken derinden rol yapma ile arasinda anlamli iliski olmadigi
gorilmektedir.

Tablo 4: Aragtirma Degiskenlerine Ait Ortalama ve Korelasyon

N=193 Ort. Std. sapma 1 2 3 4
1. is YUk Algisi 3,40 0,93 1
2. Algilanan Orgiitsel Destek 2,68 1,08 -,587** 1
3. Yiizsel Rol Yapma 3,80 0,82 ,315%* -,171* 1
4. Derinden Rol Yapma 3,96 0,88 0,127 0,047 ,620%** 1

Not: ** Anlamlilik diizeyi 0.01, *Anlamhlik dizeyi 0.05
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Arastirma hipotezlerini test emek amaciyla yapisal esitlik modeli analizi yapiimistir (Sekil 2).
Arastirma modeline iliskin; arastirma degiskenleri arasindaki dogrusallik (VIF), ve bagimsiz
degiskenin bagimli degiskeni aciklama orani R2 ve etki buy(ikliigi degeri f2 hesaplanmistir (Tablo
5).

Tablo 5: VIF, R?, f degerleri

VIF 2
Algilanan Orgiitsel Destek->Yiizsel Rol Yapma 1.000 0.057
Algilanan Orgiitsel Destek-> Derinden Rol Yapma 1.000 0.000
Algilanan Orgiitsel Destek-> is Yiikii Algisi 1.086 0.557
Yiizsel Rol Yapma->is Yiikii Algisi 1.623 0.026
Derinden Rol Yapma—>is Yiikii Algisi 1.536 0.026
RZ

Yiizsel Rol Yapma 0.054

Derinden Rol Yapma 0.000

is Yiikii Algisi 0.447

VIF degerinin 5’ten biiyik olmasi degiskenler arasinda korelasyonun yiiksek oldugu anlamina
gelmektedir (Hair vd., 2017: 455). Tablo 5’teki degerler incelendiginde degiskenler arasi dogrusallik
probleminin olmadigi gériilmektedir. R? degeri bagimsiz degiskenin bagimli degiskenleri aciklama
orani ifade etmektedir. Algilanan 6rgitsel destek yilzsel rol yapmanin %5’ini, algilanan orgitsel
destek ve duygusal emek is yiiki algisinin %45’ini aciklamaktadir. Etki biyiklugi katsayilarr (f2)
incelendiginde algilanan orglitsel destegin is yliki algisi Uzerindeki etkisinin ylksek oldugu
gorilmektedir (Hair vd., 2017: 455).

Yol katsayilarinin anlamliliklarini degerlendirmek icin yeniden 6rnekleme yéntemiyle 5000 alt
orneklem alinarak t-degerleri hesaplanmistir. Arastirma modeline iliskin sonuglar Tablo 6’da yer
almaktadir.

Tablo 6’da yol katsayilari incelendiginde, duygusal emek kullaniminin is yika algisi Gzerinde
pozitif etkisi oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin Hla hipotezi desteklenirken H1b
hipotezi desteklenmemistir. Algilanan 6rgltsel destegin bagiml degiskenler tizerindeki etkisine
bakildiginda is yiku algisi ve ylzsel rol yapma lzerinde negatif etkisinin oldugu, derinden rol yapma
Gzerinde anlamli etkisinin olmadigi gorilmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin H2a ve H3
hipotezleri desteklenmis H2b hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 6: Aragstirma Modeli Katsayilari

Standardize  Standar

Degiskenler B GeErTE t degeri p
is Yiikii Algisi -0.578 0.052 11.210 0.000
Yiizsel Rol
Algilanan Orgiitsel Destek Yapma 0231 0.091 2:555 0.011
Derinden Rol -0.002 0116 0021  0.983
Yapma

Yiizsel Rol Yapma is Yiikii Alaisi 0.153 0.070 2.181 0.029
Derinden Rol Yapma ¥ g 0.149 0068 2185  0.029

Algilanan Orgiitsel Destek
=Yiizsel Rol Yapma = is Yiikii Algisi -0.035 0.024 1.480 0.139
Algilanan Orgiitsel Destek -0.000 0019 0019 0.985

->Derinden Rol Yapma = is Yiikii Algisi

5. Sonug

Bu arastirmada 6zel glvenlik gérevlilerinin duygusal emek, is yuki algisi ve algilanan orgitsel
destek duzeyleri belirlenmis ve degiskenler arasindaki iligski yapisal esitlik modeliyle incelenmistir.
Arastirmanin betimleyici bulgulari 6zel glivenlik gérevlilerinin duygusal emek kullanimlarinin ve is
ylka algilarinin yiiksek, algiladiklari 6rgiitsel destegin ise diisiik oldugunu géstermektedir. Glivenlik
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hizmetlerinde orgitsel destek ve is yikd kurumdan kuruma farklilasabilmektedir. Calismada,
Lennie ve digerleri (2019) ve Oliveira ve digerleri (2023) tarafindan yapilan ¢alismalarla uyumlu
olarak guivenlik hizmetlerinde gorev yapan ¢alisanlarin duygusal emek kullanim diizeylerinin yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Yapilan isin dogasi geregi cok fazla insanla etkilesimde olan glivenlik
gorevlileri hem ciddi gériinmek ya da giiler yizli olmak gibi yiizsel davranis hem de mesleki roll
sahiplenmek icin is icin gerekli olan i¢sellestirilmis davranislari sergilemektedirler. Bu arastirmanin
orneklemindeki glvenlik gorevlileri agirlikh olarak Gniversite kampisiinde ve hastanelerde gérev
yapmaktadir. Hastanelerde glivenlik gérevlileri hastane giris ¢ikislarindan, ziyaretgi saatlerinin etkin
yonetilmesine, hasta glvenliginden saglik profesyonellerinin glivenligine kadar pek ¢ok konuda
yogun caba gdstermektedirler. Bu durum is yiikiini arttiran faktérlerden biridir. Ulkemiz saghk
sisteminin 6nemli sorunlarindan olan ‘saghkta siddete’ karsi gerekli tedbirlerin alinmamasi glivenlik
gorevlileri dahil tim saglik ¢alisanlarinin kendilerini yalniz hissetmelerine neden olmaktadir. Bu
durum algilanan orgiitsel destek dizeyinin dislik olma nedenlerinden biri olabilir. Diger yandan
Universite kampuslerinde gorev yapan glivenlik goérevlileri ise lniversite giris cikislari, otopark
dizeninin saglanmasi ve kontrold, Universite icinde dliizenlenen etkinlikler ve mezuniyet torenleri
gibi pek cok faaliyette aktif rol almaktadirlar. Bu gorev yogunlugu ve cesitliligi duygusal emek
kullanimi ve is yliki algisinin yiksek olmasinin nedenlerini agiklamaktadir.

Arastirma analizleriyle duygusal emek kullaniminin is yiika algisini arttirdigi belirlenmistir. Bu
sonu¢ Hla hipotezinin desteklendigini ancak derinden rol yapma davranisinin is yikd algisini
azalttigini belirten H1b hipotezinin desteklenmedigini gostermektedir. Bu arastirmada hem yiizsel
(3.80) hem de derinden rol davranislarinin (3.96) birlikte kullanildigi gorilmektedir. Calismada,
Fouquereau ve digerleri (2018) tarafindan yapilan c¢alismayla uyumlu olarak iki davranis
stratejisinin birlikte kullaniimis olmasinin derinden rol davraniglarinin etkinligini azalttigini
soylemek mumkindir. Bununla birlikte calismada, Karimi ve digerleri (2014) ve Park ve digerleri
(2024) tarafindan yapilan arastirmalarla uyumlu olarak yizel rol yapma davranislarinin is yika
algisini arttirdig tespit edilmistir.

Arastirmanin bir diger 6nemli bulgusu olarak algilanan orgitsel destegin yiizsel rol yapmayi
azalttigl, derinden rol yapma davranisi Gizerinde anlaml bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir. Bu
sonu¢ H2a hipotezinin desteklendigini, H2b hipotezinin desteklenmedigini gdstermektedir.
Calismada, Eisenberger ve digerleri (2020) tarafindan yapilan ¢alismayla uyumlu olarak
desteklendigini dislinen calisanlarin zorunluluk hissederek yaptiklari yizsel rol davranislarinin
azaldigi belirlenmistir. Rol davranislarindan dogal davranislara dogru bir egilim s6z konusu
olmaktadir.

Algilanan orglitsel destegin is yiki algisi lizerindeki negatif etkisini irdeleyen arastirmanin son
hipotezi desteklenmistir. Algilanan 6rgitsel destek arttikga is yuku algisi azalmaktadir. Calismanin
bu bulgusu, Alfes ve digerleri (2013) tarafindan yapilan ¢alismayla uyumlu olarak 6rgiiti tarafindan
desteklendiklerini diistinen calisanlarin standart performansin 6tesine gecen ve 6rgitiin refahina
katki saglayan rol disi davranislari gosterme egiliminde olmalarini destekler niteliktedir. Calisan ve
orgut arasindaki olumlu iliski is yukinin diistk olarak algilanmasini saglamaktadir.

Bu arastirmada orgutlerin giivenligini saglamada kritik rol oynayan gilivenlik gorevlilerinin
duygusal emek kullanimlari, is yika algilari ve algiladiklari 6rgiitsel destek degiskenleri birlikte ele
alinmistir. Calisanlarin algiladig 6rgltsel destegin hem duygusal emek kullaniminda hem de is yiika
algisi tzerinde etkisi oldugu saptanmistir. Bu arastirma calisanlarin isleri geregi yapmak zorunda
olduklari ve gaba gerektiren durumlara yonelik distncelerinin algiladiklari 6rgitsel destekten
etkilendigini gostermektedir. Ulusal ve uluslarasi literatir incelendiginde duygusal emek ve
orgitsel destek kavalarinin 6zel glivenlik gorevlileri 6rnekleminde arastirma olmadigl
gorulmektedir. Bu durum arastirmanin énemini ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda kurumlarin
glivenlik gorevlilerini desteklemek icin ¢esitli ydonetim uygulamalarini hayata gegirmeleri 6nem arz
etmektedir. DonlUstmcl liderlik uygulamalari (ilham verici motivasyon ve bireysellestirilmis
degerlendirme) algilanan orgitsel destegi olumlu yonde etkilemektedir (Ding vd., 2022: 709).
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Guvenlik gorevlileri icin bireysel degerlendirme yapilmasi ve gereksinim duyulan konular
dogrultusunda himzet igi egitimler kapsaminda psiko-sosyal destek gruplarinin olusturulmasi
faydali olabilir.

Bu arastirma duygusal emek, algilanan orgiitsel destek ve is yuki algisi degiskenleri arasindaki
iliskiyi yapisal esitlik modellemesiyle ortaya koymakla birlikte birtakim kisitlara sahiptir. Bunlardan
ilki 6rneklem sayisinin az olmasidir. ikincisi veriler sadece 6zel sektér calisanlarindan toplanmistir.
Ugiinclisii kesitsel arastirma tdriiniin sinirli bakis acisi s6z konusudur. Dolayisiyla gelecek
cahsmalarin boylamsal arastirma tlri ve nitel arastirma desenlerini kullanmalari arastirma
bulgularina netlik kazandiracaktir.
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EMOTIONAL LABOR, WORKLOAD PERCEPTION AND PERCEIVED
ORGANIZATIONAL SUPPORT: A STUDY ON PRIVATE SECURITY GUARDS

Extended Abstract

Aim: Organizational environments are formed by the combination of different components such
as structure, strategy, material resources and human resources. At this point, the effective use of
human resources, which have the highest potential to create added value for organizations, gains
importance. Employees are expected to comply with a number of business rules while performing
their jobs. One of these work rules is the display of emotional labor, which we express as hiding
emotions due to work. Especially private security services employees, who represent the
organization to the outside and can be called the visible face of the organization, have to show
intense emotional labor due to their high human interactions due to their jobs. The effort to hide,
manage or change emotions leads to an increase in job stress and workload. At this point,
organizational support is very important in terms of both emotional labor and workload
perception. Accordingly, the aim of this study is to determine the levels of emotional labor,
workload perception and perceived organizational support of private security guards and to reveal
the relationships between variables.

Method(s): Quantitative research design and cross-sectional data collection method were used in
the study. The sample of the study consisted of 193 private security officers working in Ankara.
Research data were collected through online survey method. The questionnaire form consisted of
two parts: participant information and research variables. In order to measure the research
variables, the 5-point Likert-style 'Emotional Labor Scale', 'Workload Perception Scale' and
'Perceived Organizational Support Scale', whose reliability and validity were previously verified,
were used. The research data were analyzed with SPSS and SmartPLS programs and descriptive
statistics and structural equation modeling were used. The following three main hypotheses and
four sub-hypotheses were tested

H1: Emotional labor has an effect on workload perception.

H1la: Surface acting has a positive effect on workload perception.

H1b: Deep acting has a negative effect on workload perception.

H2: Perceived organizational support has an effect on emotional labor.

H2a: Perceived organizational support has a negative effect on surface acting.
H2b: Perceived organizational support positively affects deep acting.

H3: There is a significant negative relationship between perceived organizational support and
workload perception.

Findings: In the analysis of the research data, the averages of emotional labor, workload
perception and perceived organizational support variables and the relationships between variables
were evaluated. It was found that the participants' perceptions of workload and emotional labor
scores were above average, while their perceived organizational support scores were below
average. When the relationships between the variables were examined, it was determined that
there was a negative relationship between perceived organizational support and perception of
workload and surface acting, but there was no significant relationship with deep acting. While
there is a positive relationship between surface acting and workload perception, there is no
significant relationship between surface acting and deep acting. In order to evaluate the
significance of the path coefficients, t-values were calculated by taking 5000 sub-samples from the
sample by bootstrapping. When the path coefficients are examined, it is seen that the use of
emotional labor has a positive effect on the perception of workload. Accordingly, hypothesis Hla
is supported while hypothesis H1b is not supported. When the effect of perceived organizational
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support on the dependent variables is examined, it is seen that it has a negative effect on workload
perception and surface acting, but has no significant effect on deep role playing. Accordingly, H2a
and H3 hypotheses of the study were supported and H2b hypothesis was not supported.

Conclusion: In this study, the emotional labor use, workload perceptions and perceived
organizational support variables of security guards who play a critical role in ensuring the security
of organizations were examined together. It was found that organizational support perceived by
employees has an effect on both emotional labor use and workload perception. This result shows
that security guards will work more effectively and efficiently when they are supported by their
supervisors and organizations. In this direction, it draws attention to the importance of
organizations to implement various management practices to support security officers.
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