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oz

Duygusal emek isletme calisanlarinin is tatminleri, isletmeye bagliliklari, performanslarn {izerinde
etkili olan 6nemli bir olgudur. Ancak, duygusal emegin hangi degiskenlerden etkilendigi konusunda
yeterli calisma ortaya koyulmamistir. Bu calismada duygu gosterim kurallari ve 6rgtsel vatandaslik
davranisinin  duygusal emek Uzerindeki moderator etkileri sinanmaktadir. Bir cagri merkezi
calisanlarindan elde edilen sayisal veri dogrusal regresyon ile test edilmistir. Bulgular derinlemesine
duygusal emegin misterilere yonelik duygu gosterim kurallar ile nezaket ve 6zgecilik tarafindan
anlamli ve 6nemli diizeyde agiklandidini; ylizeysel duygusal emegin ise yine musterilere yonelik duygu
gosterim kurallan ve 6zgecilik tarafindan aciklanabildigini géstermektedir. Katilimcilarin demografik
ozelliklerinin ise ilgili degiskenleri farklilastirici etkisi bir istisna disinda yoktur. Bu istisna da 30 yas
ve alti katilimcilarin 31 ve Ustl yas grubuna gore duygu gosterim kurallarini daha disiik oranda
algiladiklari yonindedir.

Anahtar Sézciikler: Duygusal emek, Duygu gésterim kurallari, Orgiitsel vatandaslik

ABSTRACT

Emotional labor is an important phenomenon that has impacts on job satisfaction, organizational
commitment and performance of employee. However, not enough study has been done in order to detect
which variables were affected the emotional labor. In this study, the moderation effects of feeling rules and
organizational citizenship behavior on emotional labor were tested. Quantitative data obtained from a call
center employee was tested by linear regression. Findings were showed that deeply emotional labor was
explained significantly and at an important level by the feeling rules toward the customer, courtesy and
altruism; the superficial emotional labor was determined by feeling rules toward customers and altruism.
The differentiating effects created by demographic characteristics of the respondents have not significant
with one exception. This exception is the level of perception on the feeling rules both toward customers and
co-workers were higher in the age of 31 and up than the age of 30 and lesser.
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1. Girig

isletmelerin birer sosyal sistem olmalarindan hareketle insan unsuruna yénelen calismalar
insanin tutum ve davranisini agciklamada gerek bireyin i¢sel siireclerine gerekse de dis ¢cevrenin
belirleyici etkilerine odaklanmaktadir. Son yillarda ise hem bireyin kendi i¢sel (bilissel, sezgisel ve
duygusal) stireglerini hem de dis cevre etkenlerini bir arada ele alan bir bakis agisi gelismektedir.
Bu bakisa konu alanlardan birisi de duygusal emektir. Duygusal emek kavraminin ¢alisan bireyin
is streclerinde hissettigi/yasadigi duygu yogunluguna degindigi bilinmektedir. Bu yogunlugun
diizeyiise onunis basarisi, moral ve motivasyonu ve isletmeye katkisi Gizerinde olumlu (Humphrey
vd, 2015; Ashforth & Humphrey, 1993) ve olumsuz (Grandey vd., 2015; Conrad & Witte, 1994)
etkiler Gretmektedir. Bu bakimdan duygusal emegi teshis etmek, bunun belirleyicilerini ve her
bir belirleyici etkenin goreli dnemini anlamak 6nemli goriilmektedir.

ilgili literatiirde duygusal emek diizeyine etki eden isletme ici prosediirel/yasal cercevenin
etkileri ele alinmistir. Bu etkiler cogunlukla duygusal gdsterim standartlari, duygu gdsterim
kurallan vb. adlar altinda duygusal emek diizeyini ortaya ¢ikaran isletme kurallarina atif
yapmaktadir (Tirkay vd., 2011). Ayrica Diefendorff vd.'nin (2011) calismalarinda da belirttikleri
Uzere duygusal emek teorisi, isyerinde duygularin ifadesini diizenleyen ortak normlar olarak
duygu gosterim kurallarini kavramsallastirmaktadir. Buradan hareketle duygusal emek diizeyine
etki eden bu kurallarin varhgi-yoklugunun isletme ici cevrenin ama ayni zamanda bireyin dis
cevresinin bir unsuru olarak ele alinmasi gerekir. Bu kurallar is tanimlari icerisinde yer alan veya
Uretim slirecinde uyulmasi konusunda resmi/bicimsel cercevenin olusmus oldugu kurallardir.
Bu bakimdan bu kurallar isletme icinde gecerli bicimsel rol belirleyicileri olarak ele almak
gerekmektedir (Diefendorff vd., 2006).

Galisanini¢sel yonelimlerinin bir etken olarak ele alinmasi kapsaminda odaklanilmasi gereken
kapsam Orguitsel vatandaslk davranisi tanimlamasiyla ortaya koyulan kapsamdir. Zira orgiitsel
vatandaslik davranisi olarak kavramlastirilan rollerin tanimlanmis/kurala baglanmis davranislar
disinda kalan ve bireyin kendi i¢sel yonelimleri sonucu ortaya cikan kaliplar oldugu kabul
edilmektedir. Literatiirde bireyin bicimsel olmayan yénelimlerini ifade eden 6rglitsel vatandaslik
davranisi ile duygusal emek iliskisini ele alan calismalarin sayisi ise oldukca azdir (Begenirbas
ve Meydan, 2012; Petersen vd., 2011, Salami, 2007). Calisma bu anlamda literatuirdeki, 6zellikle
hizmet sektoriindeki, bu boslugu doldurma ¢abasindadir.

Bu calismanin temel amaci, isletme icindeki bicimsel rol belirleyicileri olarak duygusal
gosterim kurallari ile bicimsel olmayan rolleri ortaya koyan orgitsel vatandaslik davranisi
boyutlarinin duygusal emek boyutlari Uzerindeki etkilerini belirlemektir. Duygusal emegin
Ozellikle hizmet sektoriinde beklenen rol gereksinimlerinden biri oldugu ve hizmet sektoriinin
diger calisma alanlarina oranla daha fazla duygusal caba gerektirdigi gerceginden hareketle bu
etkiler cagr merkezi calisanlarindan elde edilen veri 1s1ginda analiz edilmektedir. Duygusal emek
konusunun cagri merkezlerinde calisanlar Gizerinden ele alinmasi bu is alaninin yapisal 6zellikleri
ile olduk¢a uyumludur. Diger yandan verinin tek bir isletmede calisan kisilerden elde edilmis
olmasi bir 6rnek isletme calismasi 6zeligini de ortaya ¢ikarmaktadir.

2, Duygusal Emek Kavrami

Duygularin ticari hayatin gereklerine uydurulmasi konusunda bireyin yasadigi gerilimleri
somut sekilde tanimlayan Hochschild'in (1983) “Yonetilen Kalp” isimli calismasi yayinlandiktan
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sonra, orgltsel psikoloji, ydnetim ve sosyoloji alanindaki bazi arastirmacilar duygusal emegin,
cahisan tutum ve is davranislarini nasil etkiledigi lizerine yogunlasmaya baslamislardir. Etkin bir
is performansi icin gerekli temel unsurlardan birinin duygusal emek oldugunun anlasiimasiyla
birlikte 6rglitsel davranis alaninda duygularin Snemi kavranmaya baslanmistir (Robbins ve Judge,
2013: 109). Sosyal etkilesimlere karsi verilen olumlu ya da olumsuz cevaplar olarak tanimlanan
duygularimizin (Gliney, 2011: 165), davraniglarimizi belirleyen temel siiregler arasinda yer aldigini
sdylemek mimkiindir (Aydin, 2009: 212). insanlar cesitli nedenlerle her zaman duygularina
uygun davranmazlar, ancak duygulara uygun hareket etme egilimi daima mevcuttur (Tutar,
2013: 145). Alt sinif ya da isci sinifi daha ¢ok nesnelerle, orta sinif ve Uist sinif ise daha ¢cok insanlarla
calisma egilimindedir. Bunun yani sira cogunlukla kadin ¢alisanlar erkeklere oranla daha siklikla
insanlarla ilgilenmek durumundadirlar, bu acidan insan duygularinin gerek sivil ve gerekse ticari
kullaniminda hem cinsiyet hem de sinifsal kaliplar bulundugu belirtilmektedir (Hochschild, 1983:
21).

Duygusal emekkisiler arasi etkilesim siirecinde 6rgutlin istedigi duygularin yayilmasiicin caba
sarf etmektir (Robbins ve Judge, 2013: 655). Isyerinde calisanlar tarafindan hissedilen duygularla
beklenen duygusal gosterimler arasindaki algilarin, gercek ya da beklenen uyusmazliklarin
karsiligi olarak sergilenen bir dizi diizenleyici bilis ve davranislar olarak ifade edilmektedir
(Goodwin vd., 2011: 538). Kisaca hizmet alimi/sunumu sirasinda hizmeti veren kisiden beklenen
duygularin sergilenmesi olarak tanimlanmakta olup; yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma
ve gercek duygularin ifadesi seklinde olmak izere (g sekilde gerceklesmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 88). Bunlara ek olarak bazi arastirmacilarca, duygusal uyumsuzlugun duygusal
emegin doérdiinci boyutu olarak distinilebilecedi ve dislinilmesi gerektigi belirtiimektedir
(Morris ve Feldman, 1996: 992).

Hizmet siirecinde misteri ile yliz ylize gelen calisanin duygu durumunun da karsisindaki
mdisteri tarafindan algilandigindan hareketle duygusal emek o6zellikle hizmet sektora
calisanlarindan musteri memnuniyeti ¢ercevesinde beklenen rol gerekliliklerinden birisi halini
almaktadir. Ayrica hizmet sektoriinde calisanlarin duygusal emek icin sarf etmeleri gereken
psikolojik (ruhsal) cabanin da diger alanlara gore daha fazla oldugu belirtiimektedir (Morris ve
Feldman, 1996: 991).

Literattirde duygusal emek kavraminin boyutlariyla ilgili farkli yaklasimlar yer almakla birlikte,
ylzeysel rol yapma ve derin rol yapma olmak Uzere iki boyutun 6n plana ciktigi goriilmektedir.
Galisanlarin duygularini 6rgatiin istedigi bicimde sergilemesi olarak ifade edilebilecek olan
duygusal emek davranisi, rol yaparak ya da o duygulari gercekten hissetmeye calisarak olmak
Uzereikiturli gerceklestirilmektedir. Yiizeysel rol, disa vurmamiz gereken duyguyu gosterebilmek
icin, gercek duygularimizi ve bu duygularin getirecegi mimiklerimizi saklamak anlamina gelir. Bir
anlamda gézlemlenebilir ifadelerimizin diizenlenmesi olarak ifade edilebilir. icinden gelmedigi
halde musteriye glilimseyen bir satis elemaninin yaptigi davranis, ya da bir polis memurunun
korku ya da nefret hissetse de giivenli ya da cesur davranis sergilemesi yiizeysel roldiir. Derin
rol ise, disa vurmamiz gereken duyguyu gosterebilmek icin, gercek duygularimizi degistirmeye
calismaktir. Hastasiyla gercekten empati kurmaya calisan bir saglik memurunun yaptigi sey derin
roldiir. Derinden rol yapmanin, direkt olarak duygularin uyarilmasi ve dolayl olarak egitilmis
hayal gticiinden yararlanmak olmak Uzere iki yolu bulundugu belirtiimektedir (Hochschild,
1983: 38). Ylizeysel rol gosterilen duygularla, derin rol ise hissedilen duygularla ilgilidir (Robbins
ve Judge, 2013: 110). Ylzeysel rol yapma davranislari kurallara bagl kalirken, derin rol yapma
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kurallara bagliligin 6tesine gecerek bu davranislara 6zginlik katmaya calisir (Allen vd., 2010:
103). Ayrica ylizeysel rol yapmanin, kalite-hizmet algisini garanti etmekte yetersiz kalabilecegi
belirtilmektedir (Grayson, 1998).

Bazi arastirma sonuglarina gore ylizeysel rol davranisi ile personel devir hizi ve duygusal
tikenmislik arasinda anlamli iliskiler bulunmaktadir (Goodwin vd., 2011: 538). Ayrica calisanlarin
islerini yaparken sergilemeleri gereken duygularla gercek duygulari arasinda uyumsuzluk séz
konusu oldugunda is memnuniyetlerinin azaldigini ortaya koyan calismalar mevcuttur (Basbug
vd., 2010: 254).

Duygusal emek ile ilgili literatilr incelendiginde, konunun hizmet sektorlerine yonelik olarak
pek cok calismada ele alindigi goriilmektedir (Shani vd., 2014: 150; Sohn ve Lee, 2012: 116; Chu
ve Murrmann, 2006: 1181). Bunlarin yanisira agirlikli olarak is performansi (Goodwin vd., 2011:
538), tikenmislik (Brotheridge and Grandey, 2002: 17; Kim, 2008: 151), is tatmini (Chu vd., 2012:
906; Lee ve Ok, 2012: 1101) ile iliskilerini inceleyen calismalara da rastlanmaktadir.

Bazi arastirma sonuclarina gore, ylzeysel rol yapma is tatmini ve stres/tiikenmislik ile negatif
iliskiye sahipken, derinden rol yapma ise bu is ¢iktilariyla pozitif iliskiye sahiptir (Mueller vd.,
2013: 47). Duygusal emek gorev etkinligini ve kendini ifade etmeyi kolaylastirabilmekle birlikte,
karsilanamayan musteri beklentilerine nasil cevap verilmesi gerektigini 6gretebilmekte bunlarin
yani sira duygusal uyumsuzlugu ve kendine yabancilagmay: tetikleyebilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 88). Duygusal ifadeyi zorlastiran durumlar, dolayisiyla duygusal emegi de
zorlastiran, gercekte hissedilen duygularla 6rgitiin calisandan bekledigi duygular arasindaki
uyumsuzluklardan kaynaklanmaktadir. Calisanin gercekte hissettigi duygu ile kendisinden
sergilemesi beklenen duygu eslestiginde, kayda deger bir kontrol veya sunumla ilgili beceri
gerekmeyecektir. Ornegin, gercekten inanilan bir Griiniin satisini yapmak daha az duygusal
emek gerektirecektir (Morris ve Feldman, 1996: 992).

Bazi arastirmalar ylizeysel rol yapmanin, derin rol yapmaya oranla ¢alisan refahi Gizerinde daha
zararh etkileri oldugunu (artan duygusal tikenmislik ve azalan is tatmini gibi) ileri stirmektedir
(Judge, Woolf ve Hurst, 2009: 57; Grandey, 2008: 247). Ayrica, ylzeysel rol yapmanin, duygusal
davranislarini yonetme becerilerine glivenen calisanlar izerinde daha az zararli etkileri olabilecegi
yonlinde yaklasimlar da bulunmaktadir (Nguyen vd; 2013: 23). Bazi arastirmalarda ise baglilik
duygusal emegin olumlu bir sonucu olarak gériilmekte ve ayrica etik liderlik, ylizeysel rol yapma ile
ise baghhgin 6nemli bir yordayicisi olarak kabul edilmektedir. Yani gercekte hissettikleri duygulari
bastirarak farkli duygular sergilemeyi gerektiren islerde calisanlarin, ¢alisma ortamindaki etik
liderlik anlayisinin varligi sayesinde ytizeysel rol yapmanin zararli etkilerini daha az hissedecekleri
ileri surilmektedir (Lu ve Guy, 2014: 17). Misteriyle temas halinde olan is pozisyonlarinda ¢alisanlar
Uzerinde yapilan bir arastirmaya gore ise, musteri odakliligin derin rol yapma davranisini arttirdigi
yoniinde sonuglara ulasiimistir (Allen vd., 2010: 101). Yine bir baska arastirmaya gore; derinden rol
yapma, olumlu sosyal motivasyonun performans Gzerindeki etkisini artirmiyor olsa da; ¢alisanlar
sosyal sekilde motive olurlarsa derin rol yapma stratejisini kullanma olasiliklarinin daha ytksek
olacagi seklinde bulgular mevcuttur (Maneotis vd., 2014: 93).

2.1. Duygularin Kontrolii ve Duygusal Emek: “Beklenen mi, Hissedilen mi ?“ikilemi

isin ve isletmenin calisanin duygusal yénelimini belirleyici kurallari s6z konusu olabilir. Bazi
isler, is ortaminda etkilesimde bulundugumuz kisilerle iliskimiz sirasinda 6rgutsel olarak beklenen
davranislar sergilememizi ve gerekli yiiz ifadelerini takinmamizi gerektirir (Robbins ve Judge,
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2013: 109). Bu gereklilige bagli olarak da isletme yonetimleri calisanlarin Gretim stireci boyunca
uymak zorunda olduklari kurallar icerisine duygularin gosterimi ile ilgili kurallar da koyarlar.

Ozellikle hizmet isletmelerinde calisanin davranislari, tutumlari, jest ve mimikleri ve hatta
bakislari, ses tonu vb. gibi biitin unsurlar misteri Gizerinde etkili olmaktadir. Mlsterinin hizmet
stirecinden elde ettigi memnuniyette en belirleyici unsur calisan ve onun sunumudur. Buna bagli
olarak da calisanlarin musterilerde biraktiklar izlenim ve misteri calisan etkilesiminin niteligi
yonetimlerce her gecen giin daha fazla oranda kontrol altina alinmaya calisiimaktadir (Morris ve
Fieldman, 1996: 986). Bu kontroliin en dnemli araci ise duygusal gosterim kurallaridir.

Duygusal gosterim kurallari, ¢alisanin davraniglarinin arka planinda yer alan duygusal
tepkimeleri ve yénelimleri konusunda isletmenin belirleyici kurallarini ifade etmektedir. isletme
beklentilerini ortaya koyan bu kurallar hizmet esnasinda calisanin, musterilerle karsilkli etkilesim
halindeyken, isletmenin istedigi duygu disavurumlarini gerceklestirmesi olarak ele alinabilir
(Glngor, 2009:170). Cahsan kendisinden beklenen bu duygusal disavurumlari gerceklestirmek
adina bir caba sarfetmektedir. isletmenin bekledigi bu duygusal disavurumlar ile bireyin gercekte
hissettigi duygular arasinda -en azindan belli zamanlarda- bir fark olmasi kacinilmazdir. iste bu
fark ve farka dayal gerilim duygusal emek kavraminin temel vurgusudur. Dolayisiyla, duygusal
emek kapsamini etkileyen ve belirleyen en dnemli olgulardan birisi Hochschild (1983) tarafindan
“hissetme kurallari (feeling rules)” olarak adlandirilan kurallardir. Bu kurallarin mutlaka yazili ve
standart tanimlar halinde ortaya koyulmus olmasi da gerekmez. Ashforth ve Humphrey, (1993:91)
duygusal gosterim kurallarini sosyal yapi, isin yapisi ve isletmenin genel kurallarinca belirlenen
kalip olarak ele almaktadir.

Duygusalgésterimkurallarininkapsamigenisolabilir. Yani,isletmeninduygusal disavurumlarla
ilgili beklentilerinin boyutlari farklilagabilir. Ornegin, duygusal tepkileri net bir sekilde tanimlayan
kurallar yaninda, duygusal tepkileri dnlemeye yonelik kurallar da s6z konusu olabilir. Diger
yandan, istenen duygusal yonelimler-istenmeyen duygusal yonelimler seklinde bir kapsam da
cizilebilir. Duygusal emek beklentisi-duygusal emek kontrolli seklinde bir boyutlandirma da
Tlrkay vd. (2011) tarafindan yapilmistir. Misterilere yonelik duygusal gosterimler, calisanlara
yonelik duygusal gosterimler, yoneticilere yonelik duygusal gosterimler gibi bir boyutlandirma
da s6z konusudur (Grandey vd., 2010). Bu calismada hizmet sirecinin dogal aktorleri olarak
mdsterilere ve diger calisanlara yonelik duygusal emek gosterimi kurallarina odaklaniimaktadir.

2.2. Calisanlarin Rol Otesi Goniillii Davranislan: Orgiitsel Vatandashk Davranisi

Resmi olmayan orgut etmenlerini ortaya koyan calismalar, orgutsel davranis alaninin
kurulmasina yardimci olurken, 6rgit kurami icerisinde 6rgit kiltlrinin sahneye c¢ikisinin da
yolunu agmistir (Hatch, 2013: 24). Resmi olarak belirlenmis olmasa bile 6rgltsel vatandashk
davranisi, 6rgit kiltlriiniin 6nemli unsurlarindan birisidir.

Bicimsel bir isin gereklilikleri arasinda sayilmayan ancak gonillilik esasina dayanan, rol
Otesi davranislarn blinyesinde barindiran orgutsel vatandaslk davranisi, 6rgiitsel amaglarin en
iyi sekilde gerceklestirilebilmesi icin 6nem tasiyan davraniglar olarak ifade edilebilir. Burada
sozu edilen rol otesi davranislar, resmi gorevlerin 6tesinde harcanacak ¢abalari kapsamaktadir.
Kogel (2011: 499), organizasyonlarda resmi olarak belirlenen her seyin buzdaginin gériinen
kismi gibi oldugunu belirtmektedir. Temelini resmi olmayan davranislarin olusturdugu 6rgiitsel
vatandaslik davranisinin ise 6rgutler icin buzdaginin suyun altinda kalan ve érgutler icin 6nem
arz eden unsurlarindan biri oldugu soylenebilir.
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Orgiitsel vatandashk davranisi ilk olarak Organ (1988:4) tarafindan, érgiitiin yénetmeliginde
(kurallarinda)  dogrudan ve acikca talep edilmeyen, ancak Orgutin islevlerini yerine
getirmesine iyiden iyiye katkida bulunan bireysel-gonilli davraniglar olarak tanimlanmistir.
Bazi arastirmacilarca orgit calisanlarinin gayri resmi davranislarinin bir toplami olarak kabul
edilmektedir (Popescu vd., 2014: 564). is taniminin &tesinde olmasi, istege bagl gerceklestiriimesi
ve resmi olarak ddullendirilmemesi 6rgitsel vatandaslik davranisinin géze carpan ozellikleridir
(Ersahan, 2011: 155-156). Orgiitsel vatandaslik davranisi, 6rgiit icerisindeki bireylerin tim olumlu
davranislarini kapsayan genis capl bir kavram olarak dustintilmelidir (Castro, 2004: 29).

Konu pek ¢ok calismada ele alinmis olup bu konuda yapilmis ampirik ve kavramsal bazi
calismalarin orgutsel vatandashk davranisini iki tdr olarak siniflandirdigi gértlmektedir. Bunlar;
direkt olarak baskalarina dolayl olarak da érgiite faydasi olan kisilerarasi yénlendirilmis OVD,
(islerinde geride olan diger calisanlara yardimci olmak gibi) ve genel olarak orgiite faydasi
olan érgiitsel olarak yonlendiriimis OVD (diger calisanlar olmadigi zamanlarda dahi érgiitiin
kurallarina uymak gibi) (Williams ve Anderson, 1991: 601-602).

Orgiitlerin rekabet avantaji elde etmelerinde gérev 6tesi davranis olarak érgiitsel vatandaslik
davranisi gelistiren calisanlara sahip orgutler rakiplerine oranla kopyalamasi zor olan 6nemli
bir avantaja sahip sayllmaktadir (Bolino ve Turnley, 2003: 60). Ayrica yapilan bazi arastirmalar
gostermektedir ki, orgitsel vatandaslik davranisi gelistirmenin orgutler acisindan, verimlilik,
etkinlik ve musteri memnuniyetini arttirict ve maliyetleri, personel degisim oranlarini, ise
devamsizligi azaltici bir takim olumlu etkileri bulunmaktadir (Podsakoff vd, 2009). lyi vatandas
davranislari sergileyen calisanlar, is arkadaslarina yardimci olur, ekstra is ylku icin gondlla olur,
gereksiz catismalardan kacinir, hem is hem de yazili kural ve talimatlara saygi gosterir ve zaman
zaman isten kaynaklanan dayatma ve zorluklari nezaketle karsilarlar (Robbins ve Judge, 2013:
26).

is tutumlari, gérev degiskenleri ve cesitli lider davranis tirleri 6rgiitsel vatandaslk davranis
ile daha yakin iliskili gériilmekte olup, is tatmini, adalet algisi ve érgutsel bagliligin vatandashk
davranisi ile pozitif iliskili oldugu belirtiimektedir (Podsakoff vd., 2000: 532). Orgiit calisanlarinin
vatandaslik davranisi gelistirmelerini destekleyen faktorler arasinda is tatmini, donlsimci ve
destekleyici liderlik, ilgi cekici is gorevleri ve isi benimseme, 6rgltsel destek, gliven, orglitsel
adalet ve psikolojik s6zlesmelerin (verilen sozlerin) yerine getirilmesi, calisan Ozellikleri gibi
faktorler yer almaktadir. Vicdanli, iyimser, disa donik, empatik ve ekip odakli calisanlar 6rgtsel
vatandaslik davranisi sergilemeye daha istekli olabilmektedirler (Bolino ve Turnley, 2003: 62).

Davranis temelli 6dul sistemlerinin sonuglari, satislar (gelir, satilan Griinlerin sayisi), ve
profesyonel hizmetler (calisilan saat) gibi 6l¢ilebilir sonuglara dayanan cikti temelli 6dul
sistemleri kadar uygulanabilir olmayabilir. Degerlendirme ve odiillerin davranislardansa nesnel
ciktilar Gzerine kurulmasi durumunda; 6dulle sonuglanacak ¢iktilara yol acan davranislarin daha
az olmasi olasidir (Bergeron vd, 2014: 101). Yapilan bazi arastirmalara gére is performansi ile OVD
arasinda negatif iliski s6z konusudur, yani is performansi icin daha fazla zaman harcayanlar daha
hizli ilerlerken, OVD icin daha fazla zaman harcayanlarsa daha yavas ilerlemektedirler (Bergeron
vd, 2013:972).

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde agirlikli olarak, is
tatmini (Netemeyer, 1997: 94, Bateman ve Organ, 1983), 6rgltsel baglilik (Motowidlo, 2000: 115;
Karacaoglu ve Gliney, 2010), 6rgitsel performans (Shahin vd, 2014: 290; Podsakoff ve MacKenzie,
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1997; Kolade vd, 2014: 36, Celik ve Cira, 2013: 11), misteri sadakati (Castro vd, 2004: 27), érgitsel
adalet (Jafari ve Bidarian, 2012, Blakely vd, 2005) gibi konular ile iliskileri lizerinde yogunlastig
gériilmektedir. Ayrica bugiine kadar yapilmis ampirik yada kavramsal hicbir calismada, OVD’nin
bir mesleki kuruma yonelik olarak ele alinmadigi belirtiimektedir (Bergeron vd, 2014: 100).
Olduk¢a az sayida calismada ise orgltsel davranis icin harcanan zamana deginilmektedir
(Bergeron vd, 2011: 960). Bunlarin yani sira 6rgutsel vatandaslik davranisi ile sosyal kaytarma
davranigi arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalara da rastlanmaktadir (Sesen vd., 2014: 127).
Cohen ve Avrahami (2007) hastane calisanlari Gizerine yaptiklari arastirma sonucunda adalet ve
OVD arasinda pozitif iliski oldugunu tespit etmislerdir.

Literatur incelendiginde lizerinde tam bir mutabakat olmamakla birlikte (LePine, 2002: 52)
OVD'nin genellikle 6zgecilik, sivil erdem, vicdanlilik, nezaket ve sportmenlik olmak lizere bes
boyut olarak ele alindigi gériilmektedir. Siyaset felsefesi ve ilgili disiplinlerden gelen “vatandaslik”
kelimesi fikri mirasini kullanan OVD, Graham (1991: 249) tarafindan vatandaslk sorumluluklarinin
orgutsel esdegeri olarak konumlandiriimis Ug kategoriye ayrilmistir: itaat, sadakat ve siyasal
katilim. Podsakoff ve arkadaslari (2000) OVD'ni yedi alt boyutta gruplandirmistir. Bu alt boyutlar;
ozgecilik, centilmenlik, 6rgitsel baglilik, orglitsel uyum, bireysel inisiyatif, sivil erdem ve kendini
gelistirmedir. Organ ise 6zgecilik, vicdanhlik, centilmenlik, nezaket ve sivil erdem olmak tizere
bes boyut lGizerinde durmaktadir (Organ, 1997: 90). En fazla kullanilan ayrim da budur.

Ozgecilik, diger insanlarin refah ve haklarini diisiinme, onlara karsi empati ve endise duyma
ve onlara faydali olacak sekilde hareket etme egilimini surdiirmek olarak ifade edilmektedir
(Emmerik vd, 2005: 94). Ozgeciligi baslatan genellikle bagkasinin refahini s6nemsemek gibi diger
bireylere duyulan 6zgecil ilgidir (Batson, 2007: 65). Bu ilgi orgltteki yeni ¢alisanlara gonulla
olarak yardim etme, is yiki fazla olan ¢alisma arkadaslarina yardim etme gibi davranislari icerir
(Tambe ve Shanker, 2004: 69). Podsakoff ve arkadaslari 6zgecilik ve performans degerlendirme
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu belirtmektedirler. Bazi calismalarda 6zgeciligin tek
onemli belirleyicisi kolektivist yonelim olurken, prosedirel adalet ve is tatmini, sivil erdemin
belirleyicileri olarak gosterilmektedir (Daly vd., 2014: 16). Bazi arastirma sonuglarinda ise 6zgecilik
ve kariyer doyumu arasinda negatif iliski bulunurken, 6zgecilik ve is tatmini arasinda pozitif iliski
oldugu yéniinde bulgulara rastlanmaktadir. is tatmini, duygusal baglilik ve gérev bagimhliginin
ise 6zgecilik davranisina katkida bulundugu 6ne siiriilmektedir (Koster, 2014: 8).

Vicdanlilik, asgari seviyede gerekli olan katilim, dakiklik, temizlik, kaynak tasarrufu ve i¢c bakimla
ilgili konularin 6tesine gecen 6rnek davraniglari ifade etmektedir (Cohen ve Avrahami, 2007: 890).
Orgiitiin asgari rol gerekliliklerinin &tesinde, kural ve diizenlemelere uyma, ekstra molalardan
kacinma, fazla mesaiye kalma gibi ihtiyari davranislari kapsar (Tambe ve Shanker, 2014: 9). Lo ve
arkadaslarina gore (2009) vicdanllik bir bireyin dizenli, sorumlu ve caliskan oldugunu gosterir
(Swaminathan ve Jawahar, 2013: 72). Vicdan sahibi bireyler etik ilkelere bagl, yiksek oranda 6z
disiplinli ve harekete gegmeden 6nce dikkatlice disinme egilimindedirler (Allen vd., 2004: 6).
Tam bu 6zellikleri kapsayan bireysel vicdanhlikla is tatmini arasinda direkt iliski oldugunu ortaya
koyan calismalar mevcuttur (Lapierre ve Hackett, 2007: 548; Bowling, 2010: 128).

Centilmenlik, isyerinde karsilasilan zorluklarla ilgili gereksiz yere sikayet etmekten kaginmak,
pozitif olmak ve sorunlara karsi hosgorilli olmak anlamlarina gelmektedir (Tambe ve Shanker,
2014:69). Calisanlar yeni sorumluluklar almak veya yeni beceriler 6grenmek icin istekli olduklarini
gostererek sportmenlik davranisi sergilediklerinde, bu 6rgitiin, cevresindeki degisimlere
uyum saglayabilme yetenegini gelistirebilir (Podsakoff ve MacKenzie, 1997: 138). Organ (1988)
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sportmenligi, neredeyse her orgiitsel ortamin kaginilmaz birer parcasi olan rahatsizlik veren
hususlarin, ictenlikle tolere edilmesi olarak tanimlamaktadir (Swaminathan ve Jawahar, 2013: 73).

Nezaket, kisilerarasi sorunlarin meydana gelmesini dnlemeye yardimci davranislar olarak
tanimlanmaktadir (Organ, 1990). Ornegin ihtiyaci olan birine calisma programini énceden haber
verme (Tambe ve Shanker, 2014: 69), bir sorun veya problem ortaya ¢ikmadan 6rgit Gyelerini
uyarmak icin sergilenen davranislar (Kozak vd., 2013: 256) gibi calisanin gerekli bilgileri ilgili
kisilere ulastirmasi olarak da ifade edilebilecek davranislari icermektedir (Schnake ve Dumler,
2003: 285). Bir calisanin, mesleki gelisimleri ile ilgili morali bozulmus ve hevesi kirilmis diger
calisanlar cesaretlendirmesi de nezaket boyutunda yer alabilecek davranislardandir (Lo ve
Ramayah: 49-50). Yapilan bazi arastirmalarda, 6zellikle nezaket boyutu ile is tatmini arasinda
pozitif iliski oldugu bulunmustur. Calisanlarin géstermis olduklari nezaket davranislar arttikca is
tatminleri de artmaktadir (Vaijayanthi vd., 2014: 1956; Asif vd., 2013: 819).

Sivil erdem, resmi olarak sistemin gerektirdiklerinden fazlasina katilimi ifade etmektedir.
Toplantilara katihm, 6rglt icerisinde olan biteni yakindan takip etme, bildirim ve mailleri
cevaplama sivil erdem davranisina 6rnek olarak verilebilir (Organ, 1997: 92). Prosediirel adalet
ve is tatmini, sivil erdem davranislarinin -bireyin érgitsel yonetime katilma ve 6rgttin cikarlarini
gozetmek icin gosterdigi isteklilik- dncdlleri olarak gdsterilmektedir (Daly vd., 2014: 16). Ayrica
calisanlarin sivil erdem davranisi sergilemeleri icin tzerinde durulmasi gereken nokta ciktilar
yerine, orgutsel prosedirlerin adil olmasidir (Daly vd., 2014: 17).

3. Duygu Gosterim Kurallari ve Orgiitsel Vatandashik Davranisinin
Duygusal Emek ile iliskisi

Calisanlarin performansini dngérmede duygularin dnemli bir yeri vardir. Negatif duygular,
artan sahte hislerle ilgiyken ve tikenmisligi artirirken; pozitif duygularin tikenmislik ve sahte
hissetme olasiligini azalttigi tespit edilmistir (Erickson ve Ritter, 2001: 159). Duygusal emek
diizeyi calisanin isle iliskisini etkileyen &nemli bir unsurdur. Yiizeysel rol davraniginin tikenmislik,
davranislarda samimiyetsizlik, is memnuniyetinin azalmasi, duygusal uyumsuzluk ve kendine
yabancilasma gibi negatif sonuclarla; derin rol davranisinin ise, isten ayrilma niyetini azaltma,
ise bagliigi artirma, hizmet performansini artirma gibi pozitif sonugclarla iliskilendirildigi
gorulmektedir.

Literatlirde duygu gosterim kurallarinin duygusal emek dizeyinin belirleyicisi oldugu
konusunda yerlesmis bir algi séz konusudur. Bu kurallar isletme tarafindan tim calisanlara
yonelik en bastan prosediir halinde sunulmakta ve dolayisiyla ¢alisanin duygu gdsterimini
ve duygusal emek diizeyini etkilemektedir (Turkay vd., 2011). Bu durumda duygu gosterim
kurallarinin gerek musteriye yonelik gerekse de diger calisanlara yonelik olmasi duygusal emek
dizeyini benzer sekilde ve olumlu yonde etkileyecektir. Diger yandan, yuzeysel rol yapma ile
derinden rol yapmanin is tatmini, stres/tikenmislik gibi degiskenlerle iliskilerinin farkhlastigi
da gorulmektedir (Mueller vd., 2013: 47). Ancak bu farklihdin ciktilar itibariyle oldugu da
anlasiimaktadir. Bu durumda arastirmanin ilk sorusu su sekilde netlestirilebilir:

Arastirma Sorusu 1: Musterilere yonelik duygu gosterim kurallari ile diger ¢alisanlara
yonelik duygu gosterim kurallarinin duygusal emek boyutlari izerinde olumlu yénde
etkisi var midir?
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Yapilan bazi arastirmalara gore duygusal emek ile 6rgiitsel vatandaslik davranisi arasinda bir
etkilesim s6z konusudur. Bu arastirmalarda duygusal emek ile OVD iliskisi incelenmis ve 6nemli
diizeyde iliski tespit edilmistir. Begenirbas ve Meydan, (2012) 6gretmenler lzerinde duygusal
emek ve Orglitsel vatandaslik davranisi iliskisini incelemisler, gorevleri esnasinda yiizeysel rol
yapan dgretmenlerin OVD'lerinin diisiik oldugunu, duygularini dogal olarak yasayabilenlerin
OVD'lerinin yiiksek oldugunu, derinden rol yapanlarin OVD'lerinin diisiik olmasina karsin yiizeysel
rol yapanlarin OVD'lerine gére artma egilimi gosterdigini tespit etmislerdir. Kiffin ve arkadaslari
(2011: 47) ise derinden rol yapma ile 6rgtitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif iliskilerin
bulundugunu; derin rol davranisi sergileyen calisanlarin, diger calisanlarin ve orgiitiin yararina
olan vatandaslik davranisinda bulunmalarinin olasi oldugunu, yiizeysel rol yapan calisanlarin ise
duygusal tikenmislik egilimlerinin daha fazla oldugunu belirtmislerdir. Ayrica, disadonuklik,
uzlasmacilik ve duygusal istikrarin, calisanlarin yiizeysel ve derin rol yapma egiliminde bulunup
bulunmayacagiyla 6nemli olctide iliskili bulundugunu, bunlarin birey ve 6rgut icin olumlu ya
da olumsuz sonuglarla iliskilendirilen duygusal emek icin de énemli unsurlar oldugunu ifade
etmislerdir. Buna bagh olarak calismanin kapsamini da ortaya koyan ikinci soru su sekilde ifade
edilebilir:

Arastirma Sorusu 2: Orgiitsel Vatandaslik Davranisi boyutlarinin duygusal emek boyutlari
tizerinde olumlu yonde etkisi var midir?

4, Yontem

Galismanin amaci duygusal emek diizeyini belirleyen duygu gésterim kurallari ile OVD'nin
goreli etkilerini tespit etmektir. Bu kapsamda bir cagri merkezinde calisan ve musteri temsilcisi
olarak gorev yapan 275 kisiden anket teknigi kullanilarak veri elde edilmistir. Cagri merkezi
calisanlarina ulasilmasinin bir nedeni bu is alaninin duygusal emegin yodun olarak ortaya
koyuldugu ve izlenmesinin mimkiin oldugu en énemli calisma alanlarindan birisi olarak daha
dnce de ele alinmis olmasidir (Korczynski, 2003; Man ve Selek Oz, 2007). Calismaya katilan kisiler
bir isletmenin calisanidirlar. Dolayisiyla bu calisma bir 6rnek isletme calismasi (case study) olarak
degerlendirilebilir.

Ornek isletme uluslararasi bir sirketin Tirkiye girisimi olarak faaliyet géstermekte ve cagri
merkezi hizmetleri sunmaktadir. Katihmcilar, ilgili isletmenin ¢agri merkezi hizmetleri alaninda,
arastirmanin ytritaldiga tarih itibariyle musteri temsilcisi olarak ¢alisan ekibin buytk bir kismini
olusturmaktadir.

Calismada veri toplama araci olarak kullanilan élgegin bir bolimu duygu gésterim kurallar
ve duygusal emek boyutlarini 6lcmeye yonelik olarak hazirlanmis olan ve daha énce de Unler
Oz (2007) tarafindan Tiirkceye aktarilan ifadeleri icermektedir. Bu bélime miisterilere yénelik
ve genel duygu gosterim kurallari ile ilgili ifadelerin ¢alisanlara yonelik duygu gosterim kurallari
olarak adapte edilmesiyle 8 ifade eklenmistir. OVD 6lcegiise yine Bolat ve Bolat (2008) tarafindan
uyarlanan olcektir ve ifadelerin cagn merkezi calisanlarina yonelik uyarlamasindan baska bir
degisiklik yapiimamistir. Olcegdin son béliimi de calisanlarin demografik dzelliklerini (cinsiyet,
egitim, yas ve calisma siiresi) 6lcmek amaciyla kullanilan kategorik sorulardan olusmaktadir.
ifadelere yénelik yanitlamalar (1)-Kesinlikle Katilmiyorum - (5) Kesinlikle Katiliyorum seklinde 5'li
Likert tipi 6lceklendirilmistir.
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5. Bulgular

Alan arastirmasina katilanlarin %62,9'i kadin, %37,1'i erkektir. %86,9'u 30 yas ve alti, %13,1'i
31 yas ve Ust yas grubundandir. %46,5'i lise ve dengi bir okul mezunu, %40,4'G bir dnlisans
programindan mezun, %13,1'i ise lisans mezunudur. isletmede calisma siireleri itibariyle %44'{i
bir yildan az, %37,8'i 1-2 yil, %18,2'si 2 yil ve daha uzun zamandir bu isletmede ¢alismaktadir
(Tablo 1).

Tablo 1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet F % Yas F %
Erkek 102 371 30 vealti 239 86,9
Kadin 173 62,9 31 ve ustu 36 131
Egitim Calisma Siiresi

Lise ve dengi 128 46,5 1 yildan az 121 44,0
Onlisans 1M1 40,4 1-2yil 104 37,8
Lisans 36 13,1 2 yil ve Ustl 50 18,2

Duygusal emek ve OVD ile ilgili degiskenlerden olusan modelin yapi gecerliligini test
etmek ve boyutlar tespit etmek amaciyla faktor analizi yapilmistir. Faktor analizinin uygun
olarak degerlendirilebilmesi icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerinin 0,5'ten biylk olmasi
gerekmektedir. Arastirmanin KMO test istatistigi 0,899 olarak bulunmustur. Ki-kare test sonucu
4058,295 ve Barlett test sonucu anlamhidir (p>0,00). Veriler 6l¢timlerin faktér analizi icin uygun
oldugunu ortaya koymakla birlikte, tespit edilen ve 6zdegeri 1'den bulyik alti boyut toplam
varyansin % 69'unu aciklamaktadir. Her bir ifadenin aldigi ylk, boyut, 6zdegerler, varyans
yuzdeleri ve boyutlarin Cronbach Alfa degerleri Tablo 2'de gosterilmektedir.

Tablo 2. Degiskenlerin Faktor Yapilarini Tespite Yonelik Faktor Analizi Sonuglari

o= ©
S S
(7] —_ =
% c¥ |3
g2 b 8w |G
- c c (]
:0 g2 S g 2
- L X > | €
¥ X 3§58
£ O |5 |0

Miisteriye Yonelik Duygu Gosterim Kurallari 4,17 | 16,05 |,89

isletmemiz bizden, olumsuz duygularimizi miisterilere yansitmamamizi 767

bekler '

isletmemiz, miisteri hizmeti sirasinda, yansitmamiz gereken duygular 754

konusundaki kurallari acik ve net olarak bildirir. !

Musterilerin iyi hissetmelerini saglamanin isimizin bir parcasi oldugu bize 744

belirtilir '

isletmemiz, misterilere belli duygulari yansitmamiz icin bize egitim verir ,731

isletmemiz bizden géstermekle yiikiimlii oldugumuz duygusal ifadeleri

. Gy . ,729

(dostca ifadeler gibi) géstermemizi bekler

isletmemiz ise alimlarda, uygun duygulari yansitma yetenegine sahip 661

olanlari segmeye calisir !
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Tablo 2 devam

Calisana Yonelik Duygu Gosterim Kurallari 3,76 | 14,48 |,86
isletmemiz, calisma arkadaslarimiza belli duygulari yansitmamiz icin bize 819

egitim verir '

Calisma arkadaslarimizla iliski sirasinda gostermemiz gereken duygulari 761

yansitmamiz karsiliginda isletmemiz bize 6ddil veya ikramiye verir '

Diger calisanlarin iyi hissetmelerini saglamanin isimizin bir parcasi oldugu 689

bize belirtilir '

Calisanlarin birbirlerine nasil davranmasi gerektigi hakkindaki kurallar yazili 664

olarak isletmemiz tarafindan hatirlatilir !

isletmemiz, calisma arkadaslarimizla iliskilerde, yansitmamiz gereken 626

duygular konusundaki kurallari agik ve net olarak bildirir. !

isletmemiz ise alimlarda, uygun duygulari paylasma yetenegine sahip 606

olanlari segmeye calisir !

Derinlemesine Duygusal Emek 3,11 (11,97 |,83
Sinirli musterilerimle bile, olaylara onlarin bakis agisindan bakmaya 798

calisarak konusurum !

isimin benden bekledigi ‘kisi’ olabilmek icin ictenlikle caba sarf ederim 747

Kendi duygularimi kontrol etmeye caligirim ,743

Musteriyle iliskim sirasinda yansitmam gereken duygu, benim ruh halimle 613

uyusmasa bile o duyguyu yansitmaya ¢aligirim !

Kendimi ¢ok koti hissettigim zaman bile arkadasca davranip gulimserim | ,605

Nezaket 2,51 19,67 |,88
Calisma arkadaslarima sorun olmamak icin caba gosteririm. ,872

Galisma arkadaslarima zarar veren davranislardan kacinirim. ,827

Galisma arkadaslarimin haklarina zarar vermekten kaginirim. 816

Ozgecilik 2,58 8,68 |,75
Sirkette calismaya baglayanlarin uyum saglamalarina yardimci olurum. ,770

Calisma arkadaslarima, isleri ile ilgili sorunlarini ¢6zmeleri konusunda 770

yardimci olurum. '

islerini daha iyi yapmalari icin calisma arkadaslarima yardimci olurum. ,735

Yiizeysel Duygusal Emek 2,10 | 8,09 |,87
Hissetmedigim duygulari hissediyormus gibi yaparim 811

Gercek duygularimi gostermemek icin caba sarf ederim ,789

Genellikle o sirada hissettigim gercek duygularimi gizlemeye calisinm ,758

Not: Varimax doniistiimlii temel bilesenler analizi; KMO=,899; x*=4058,295, df=325; Bartlett testi anlamliligi p<0,000;

Toplam Aciklanan Varyans Orani= 0,69.

Ozdegeri 1'den biiyiik 6 faktér tespit edilmistir. Bunlar; miisteriye yénelik duygu gésterim kurallari
(MYDGK), calisana yonelik duygu gosterim kurallari (CYDGK), derinlemesine duygusal emek, nezaket,
ozgecilik ve yluzeysel duygusal emek boyutlaridir. Birinci faktori olusturan ifadelerin aldiklar yikler
0,767 ile 0,661 arasinda degisirken, ikinci faktoru olusturan ifadelerin aldiklar yikler 0,606 ile 0,819
arasinda, G¢Uncu faktori olusturan ifadelerin aldiklar yukler 0,605 ile 0,798 arasinda, dordlinci faktori
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olusturan ifadelerin aldiklar ytkler 0,816 ile 0,872 arasinda, besinci faktori olusturan ifadelerin
aldiklari yukler 0,735 ile 0,770 arasinda ve altinci faktori olusturan ifadelerin aldiklar yiikler 0,758
ile 0,811 arasinda degismektedir.

Her bir boyut icin tespit edilen Cronbach Alpha degerleri ise 0,75 ile 0,89 arasinda
degismektedir. Bu degerlerin 0,70 ve Usti oldugu durumlarda 6lcegin glvenilir oldugu
kabul edilmektedir. Bu durum her bir boyutu olusturan ifadelerin anlamli birer bitini ortaya
cikardiklarini kanitlamaktadir. Boyutlarin agikladigi varyans oranlari ise sirasiyla %16,05, % 14,48,
% 11,97, % 9,67, % 8,68 ve % 8,09'dur.

Asagidaki tabloda (Tablo 3) faktor analizinde yer alan degiskenlere ait korelasyon matrisi
gorulmektedir. Boyutlar arasi korelasyonlar incelendiginde, MYDGK'nin CYDGK ile gli¢li olmak
Uzere tim degiskenlerle anlamli ve pozitif yonli iliskili oldugu, CYDGK'nin yine diger tim
degiskenlerle iliskili oldugu gortlmektedir. Derinlemesine duygusal emek, nezaket ve 6zgecilik
boyutlari ile gii¢lii diizeyde olmak lizere tim degiskenlerle anlaml ve pozitif yonl iliskili oldugu
tespit edilmistir. Degiskenler arasindaki anlamli ve 6nemli diizeyde ortaya ¢ikan iliskilerin bu
degiskenler arasinda etkiyi sinayan regresyon modellerini sinamanin rasyonel bir yaklagim
oldugunu kanitladigi séylenebilir.

Tablo 3. Degiskenler Arasi Korelasyon

Ortalama | Std. Sapma | 1 2 3 4 5
MYDGK (1) 3,74 94
CYDGK (2) 3,23 ,98 ,660™
Derinlemesine Duygusal Emek (3) 3,85 ,80 4097 | 3747
Yuizeysel Duygusal Emek (4) 3,16 1,02 ,3607 | ,260™ | ,291™
Nezaket (5) 4,30 77 ,199™ | ,184™ | ,508™ | ,122"
Ozgecilik (6) 4,08 91 489" | ,480™ | ,551™ | ,309™ | ,478"

**0,01 diizeyinde anlamli korelasyon,  * 0,05 dtizeyinde anlamli korelasyon

Hipotezleri sinamak amaciyla regresyon analizinden yararlaniimis olup, MYDGK, CYDGK,
nezaket ve 6zgecilik boyutlarinin derinlemesine ve yiizeysel duygusal emek Uzerine etkileri ayr
ayri 6lcilmustir. Belirtilen dort degiskenin derinlemesine duygusal emegi aciklama orani (R?) %
41'dir. Bu 6nemli bir agiklama guiclinii ifade etmekte olup, Beta degeri itibariyle en fazla etki eden
degiskenin nezaket (%32), bir sonrakinin 6zgecilik (%28), bir digerinin MYDGK (%15) oldugu
gorulmektedir. CYDGK (%07) ise derinlemesine duygusal emek gosterimini agiklama guicline
sahip degildir (Tablo 4).

Tablo 4. Derinlemesine Duygusal Emek Uzerinde Etkili Olan Faktorler

Baq[msu Standardize Edilmis tdegeri T Degerinin R lj . Model )
Degiskenler Beta Katsayilari Anlamlihgi degeri | Anlamhihig:
Sabit 2,904 ,004 414 47,69 ,000
MYDGK ,156 2,431 ,016

CYDGK ,075 1,173 242

Nezaket 329 6,195 ,000

Ozgecilik ,281 4,584 ,000

*Bagimli Degisken: Derinlemesine Duygusal Emek
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Derinlemesine duygusal emegi a¢iklamada daha 6nemli iki faktoriin nezaket ve 6zgecilik
olmasi dnemli bir tespittir. Duygusal emek is ortaminda duygularini Gretime katmanin ifadesi
olarak ele alindiginda bunun belli kisilik 6zellikleri ve belli psikolojik yonelime sahip kisilerce
daha kolay ve/veya daha fazla kabul edilebilir bir cerceve olabilecedi anlasiimaktadir. Zapf
(2002) kontrol ve sosyal destegin duygusal emek Uzerinde roliinden bahsederken bireye ait
bu psikolojik ydnelmelerin etkisini de 6rneklemektedir. Bu bakimdan 6rgiit genelindeki sosyal
ortama duyarlihgin bir yansimasi olarak nezaket ve 6zgeciligin artmasi, derinlemesine duygusal
emek diizeyini artirmaktadir.

Yizeysel duygusal emegi aciklama acisindan ise (Tablo 5), MYDGK'nin dnemli bir etkiye sahip
oldugu gériilmektedir (%27). Ozgecilik ise %18 oraninda bir etki ortaya koymaktadir. CYDGK ve
nezaket ise (sirasiyla %01 ve %02’lik agiklama oranlaryla) ylizeysel duygusal emegi agiklamada
anlamli bir etkiye sahip degillerdir. Bagimsiz degiskenlerin yuzeysel duygusal emegi aciklama
orani (R?) %15'dir.

Musteriye yonelik duygu gosterim kurallarinin belirleyiciligi zaten calisma hayatinda
misterinin belirleyici roli ile iliskilidir. Ozellikle hizmet isletmelerinde calisanlarin msteriyi
memnun edecek davranislara yonlendirilmeler ve tiim is ortami ile tasarimlarinin bunu 6n plana
koymasi musteriye yonelik duygu gosterim kurallarini da yiizeysel duygusal emegin en 6nemli
belirleyicisi kilmaktadir. Diger yandan, yiizeysel duygusal emegin benlik yitimi ile iliskisine dikkat
ceken Brotheridge ve Grandey (2002) bu boyutun bireyin benliginin disavurumu, yabancilasma
ve kendini toplum karsisinda konumlandirmasi konusunda motivasyonu ile iliskisini de tespit
etmis olmaktadir. Bu calismada da 6zgecilik gibi bir degiskenin ylizeysel duygusal emek {izerinde
etkili clkmasi bu agidan sasirtici degildir.

Tablo 5. Yiizeysel Duygusal Emek Uzerinde Etkili Olan Faktérler

Bagimsiz Standardize Edilmis | tdegeri | T Degerinin R? F Model
Degiskenler Beta Katsayilari Anlamlihig: degeri | Anlamlihgr
Sabit 3,607 ,000 153 | 12,18 ,000
MYDGK 279 3,613 ,000

CYDGK -011 -,138 ,890

Nezaket -,021 -325 ,746

Ozgecilik 187 2,539 ,012

*Bagimli Degisken Yiizeysel Duygusal Emek Gosterimi

Orneklem kitlenin bazi demografik &zelliklerinin duygu gésterim kurallari, OVD ve duygusal
emek boyutlan tzerindeki etkilerini incelemek amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi ve tek yonlu
ANOVA kullanilmistir. Bu teknikler alt grup varyanslarinin farklilasmasinin anlamli olup olmadigini
sorgulamada siklikla kullanilmaktadir.

Cinsiyetin degiskenler tizerinde anlamli bir farklilagsmaya yol acip agmadigi bagimsiz 6rneklem
ttestiile sinanmustir (Tablo 6). Bulgular katihmcilarin cinsiyetlerininilgili boyutlar Gzerinde anlaml
bir farklilasmaya yol acmadigini ortaya koymaktadir. Polislik gibi alanlarda duygusal emegin
cinsiyetle iliskili boyutlar tespit edilmekte ve cinsiyetin belirleyici etkileri ortaya koyulmaktadir
(Martin, 1999). Buna karsin ofis ortaminda ve musteriyle telefon araciligiyla iletisime dayal bir
is ortaminda yapilan islerin cinsiyet acisindan farkl yonlerinin olmamasina bagl olarak cagn
merkezi 6zelinde cinsiyetin bir farkl algilamaya yol agmamasi anlasilabilir bir sonugtur.
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Tablo 6. Degiskenlere Yénelik Katilim Diizeyinin Cinsiyet itibariyle Farklilasmasi

Cinsiyet Ort. Std.S. tdegeri | Anlamhihg

Erkek | 3,7239 | ,87361
MYDGK e -217 828
Kadin | 37495 | 98530

Erkek 3,1618 | 1,02323
YDGK -914 ,362
¢ Kadin 3,2736 ,95471

. . Erkek 3,7510 91778
Derinlemesine Duygusal Emek -1,635 ,103
Kadin 3,9145 ,72342

Yiizeysel Duygusal Emek Erkek 3:2059 | 1,00936 447 655
yselPiya Kadin | 3,1484 | 1,04261 | ' ’

Erkek 4,2451 ,84030
Nezaket -,906 ,365
Kadin 4,3333 ,74188

) Erkek | 3,9673 | 1,07937
ilik ’ ’ 1,61 1107
Ozgedili Kadin | 41522 | ,80250 619

Bulgular katihmcilarin MYDGK ve CYDGK'nin yas gruplarina (30 yas ve alti - 31 yas ve Ustl)
gore farkhlastigini ortaya koymaktadir. 31 yas ve Uistl calisanlarin misteriye ve calisana yonelik
DGK'ni algilama duzeyleri daha geng olanlara gore daha yuksektir (Tablo 7). Dahling ve Perez
(2010) daha yash calisanlarin daha yiiksek oranda derinlemesine duygusal emek sergilediklerini,
daha geng olanlarin ise daha yilksek oranda yuzeysel duygusal emek ortaya koyduklarini tespit
etmektedir. Arastirmacilarin 18 ila 69 yas araliinda degisik kisilere ulastiklari ve bu yas gruplari
arasinda genis bir dizlemde degerlendirme yaptiklari gériilmektedir. Buna karsin bu ¢alismada
orneklemin niteligine bagli olarak yasi sadece iki grup olarak ele almak bu farklilasmay yeterince
yansitmamis olabilir.

Tablo 7. Degiskenlere Yonelik Katilim Diizeyinin Yas Gruplari itibariyle Farklilasmasi

Yas Ort. Std.S. tdegeri | Anlamlilig:

| 792 197

MYDGK 30yasvealti | 36792 | 9519 2,785 ,006
31yasveustu | 4,1435 | ,78695
30 yas ve alt 3,1681 | ,97230

CYDGK yasvean 2,828 005
31yasveustu | 3,6574 | 93854
. . 30yas vealti 3,8410 | ,76860

Derinl D | Emek -,681 ,496
erinfemesine Lygusal tme 31yasve Gisti | 3,9389 | 1,01285
30 yas ve alt 3,1590 | 1,02573

Yuizeysel Duygusal Emek yaz ¥ ” I - 444 ,658
31yasveustu | 3,2407 | 1,06193

| 4,287 7767

Nezaket 30yas ve“a t!, 2873 | 77678 -,728 467
31yasveustu | 4,3889 | ,80277
.. 30 yas ve alt 4,0725 | ,92851

Ozgecilik yas veat 517 606
31yasveustu | 4,1574 | ,84885

Katihmcilarin egitim durumlarinin MYDGK, CYDGK, derinlemesine duygusal emek, yuzeysel
duygusal emek, nezaket ve 6zgecilik Gzerinde anlamli bir farklilagmaya yol acip agmadigi tek yonlii
ANOVA ile sinanmistir. Bulgular egitim durumunun degiskenler tizerinde bir farka yol agmadigini
ortaya koymaktadir (Tablo 8). Daha yiiksek egitim alanlarin duygusal emek diizeylerinde ve
duygu gosterim kurallarini algilamalan ile ilgili olarak bir farklilasma 6ngoristiniin anlamli
olmadigi anlasiimaktadir.
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Tablo 8. Degiskenlere Yonelik Katilim Diizeyinin Egitim Durumu itibariyle Farklilasmasi

Egitim Durumu Ort. Std.S. F degeri Anlamlihg:
Lise ve dengi 3,8750 ,92288
MYDGK Onlisans 3,5946 1,00494 2,679 ,070
Lisans 3,7083 ,75842
Lise ve dengi 3,3333 1,01174
CYDGK Onlisans 3,1051 ,98009 1,640 ,196
Lisans 3,2639 ,83702
. . Lise ve dengi 3,9344 ,76420
Derinlemesine Onlisans 37694 | 86264 1,279 280
Duygusal Emek -
Lisans 3,8278 ,73935
. Lise ve dengi 3,2240 1,01873
\E(ﬁf:z sel Duygusal Onlisans 30691 | 1,03389 943 391
Lisans 3,2870 1,05154
Lise ve dengi 4,3542 , 77668
Nezaket Onlisans 4,2553 ,80020 ,564 ,570
Lisans 4,2500 ,73193
Lise ve dengi 4,1328 ,84009
Ozgecilik Onlisans 3,9550 1,06694 2,352 ,097
Lisans 4,3056 ,58214

Katihmcilarin ¢alisma surelerinin MYDGK, CYDGK, derinlemesine duygusal emek, yuzeysel
duygusal emek, nezaket ve 6zgecilik tizerinde anlamli bir farklilasmaya yol acip agmadigi yine
tek yonli ANOVA ile sinanmistir. Katimcilarin calisma sureleri de degiskenler lizerinde bir
farkllasmaya yol agmamaktadir (Tablo 9). Calisma siiresinin isletmedeki kurallar algilama ve
tecrlibeye bagli olarak duygusal emek diizeyinde bir farklilasma olabilecegi 6ngérilebilir. Ancak
bulgular boyle bir 5ngoriyi desteklememektedir.

Tablo 9. Degiskenlere Yonelik Katilim Diizeyinin Calisma Siiresi itibariyle Farklilasmasi

Calisma Siiresi Ort. Std.S. F degeri Anlamlilig
1 yildan az 3,7548 ,98673
MYDGK 1-2yil 3,6554 ,99004 ,982 376
2 yil ve Usti 3,8800 ,70794
1 yildan az 3,3140 ,97804
CYDGK 1-2yil 3,1763 1,05941 ,765 466
2 yil ve Ustl 3,1500 ,80125
. . 1 yildan az 3,9752 ,73283
Derinlemesine 12yl 3,7577 ,89080 2,494 084
Duygusal Emek —
2 yil ve Ustl 3,7600 ,74833
. 1 yildan az 3,1212 1,08098
\E(“mzjli’ sel Duygusal 12yl 3,1795 1,00691 359 698
2 yil ve Ustl 3,2667 ,95476
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Tablo 9 devam

1 yildan az 4,2975 ,85397

Nezaket 1-2yil 4,2756 ,76244 ,198 ,820
2 yil ve Ustl 4,3600 ,62029
1 yildan az 4,0551 ,95486

Ozgecilik 1-2yil 4,0513 ,96851 ,674 511
2 yil ve Ustl 4,2200 ,69207

6. Sonug ve Oneriler

Gagri merkezi calisanlari derinlemesine duygusal emedi MYDGK, nezaket ve 6zgecilik
etkenlerine bagli olarak degisen diizeylerde hissetmektedirler. Bu durumda, dissal bir belirleyen
olarak duygu gosterim kurallari 6nem arz etmektedir. Ancak, calisana yonelik duygu gosterim
kurallarinin derinlemesine duygusal emek (izerinde etkisi yoktur. Su halde derinlemesine bir
duygusal emegin ortaya ¢ikmasinda misteriye yonelik duygu gosterim kurallari ve bunun
yaninda rol-digi davranis alanlari olarak nezaket ve 6zgecilik belirleyici olmaktadir. Ylzeysel
duygusal emedi ise az diizeyde de olsa yine misteriye yonelik duygu gosterim kurallari ile daha
az oranda 6zgecilik etkilemektedir.

Pek cok isletme, calisanlarin 6zellikle musterilerle olan iliskilerinde duygularini hangi
durumlarda ve nasil ifade etmeleri gerektigine iliskin agik ya da ortila birtakim kural ya da
diizenlemelere sahiptir. Isgéren secimindeki basarinin, diger iKY uygulamalarinin yerine
getirilmesindeki basariyi etkileyici bir role sahip oldugu bilinmektedir (Bingdl, 2010: 233). Diger
bir ifade ile dogru iste dogru insanin ¢alistirilmasi énemlidir. Blylk 6l¢tide insan kaynaklarinin
niteligine bagl olan isletme performansi, isletmeleri 6zellikle personel seciminde ve glinliik sevk
ve idare faaliyetleri kapsaminda bazi 6ngoériimlere gore karar almak durumunda birakacaktir.
Dolayisiyla her seyden dnce misterilere yonelik olarak yansitilmasi gereken davranislarin ve
hissedilmesi gereken duygusal yonelimlerin prosediir olarak tespit edilmesi ve acik sekilde ilani
gereklidir. isletmeler bu konuda calisanlardan beklediklerini acik bir sekilde ortaya koymali ve
calisanlarin da bu beklentilerden haberdar olmalarini saglamaldirlar. Diger yandan, nezaket
ve 6zgeciligin ise alimda birer kriter olarak belirlenmesi miimkiin olabilir. ise alim ve personel
secimi slreclerinde diger calisanlara karsi ve isletmenin belirli uygulamalarini takip edecek
diizeyde kendisi disindaki cevre elemanlarina hassasiyetle yaklasabilen kisilerin segilmesi 6nem
arz etmektedir. Kendisi disindaki ¢alisanlarin yerine kendisini koyarak onlarla empati yapabilen
ve digerlerine yardim etmeye gonilli bir sekilde vakit ayiran calisanlarin yine derinlemesine
duygusal emek ortaya koyabilecegi gorilmektedir. Bu durumun 6zellikle birim diizeyinde duygu
goOsterim kurallarinin saglanmasiyla bireysel diizeyde is memnuniyetinin de saglanmasina
katkida bulunacagi soylenebilir. Nitekim birim dlizeyinde duygu gosterim kurallarinin bireysel is
doyumu ile iligkili oldugunu gosteren ¢alismalar mevcuttur (Diefendorff vd., 2011).

OVD boyutlarinin duygusal emege etkileri konusu ilgili alanda kisilerin rol-disi davranislarina
odaklanmayr zorunlu kilmaktadir. Yapilan c¢alismalar isletmeyle ilgili boyutlar zerine
odaklanirken aslinda kisinin kendi i¢sel-psikolojik streglerinin duygusal emek Gzerinde etkisinin
gliclti olabilecegi konusunda bu ¢alismayla ortaya koyulan bulgular ilgili teorik kapsamin bireysel
etkenlere odaklanilarak gelistirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir.
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Duygusal emek konusunun calisan motivasyonu ve performansi kapsaminda etkileri
bir yandan, calisanin daha yogun duygusal gerilimlere itilmesini gerektiren is ortamlarinin
elestirilmesine odaklanma ihtiyaci diger yandan ele alinarak duygusal emek konusunda ikili bir
bakisin ortaya ¢ikabilecegi goriilmektedir. Bu ¢calismanin bulgulari her iki alan icin de girdi sunar
niteliktedir. Zira duygusal emegin onculleri Gzerinde durulmakta ve bu olgunun nedenlerine
1sik tutulmaktadir. Bu nedenlere bagli olarak artacak duygusal emek diizeyinin ise farkli ¢iktilari
mevcut olacaktir. Dolayisiyla bundan sonra yapilacak teorik calismalarin duygusal emegi
aciklamada istifade edecegi degiskenler de 6rneklendirilmis olmaktadir.

Literatirde duygu gosterim kurallarinin duygusal emege etkileri konusunu tespit eden
bircok calisma mevcutken (6rn, Gosserand ve Diefendorff, 2005; Diefendorff vd. 2011), OVD’'nin
duygusal emek lizerinde etkileri konusu oldukga yavan kalmis bir inceleme alanidir. Her ne kadar
iki olgu arasinda iliski oldugu daha dnce tespit edilmisse de (6rn., Begenirbas ve Meydan, 2012;
Kiffin vd., 2011), bu iliskinin etkilesim boyutu detayl ve yeni calismalari gerektirmektedir. Nitekim
literaturde ¢alisanlarin duygusal emeginin, is doyumu yoluyla 6rgiitsel vatandashk davranislarini
kismen etkiledigine yonelik bulgular da mevcuttur (Lu vd., 2013). Yani duygusal emek ve is
doyumu yuksek oldugunda calisanlarin 6rgutsel vatandaslik davranislarinin daha yiiksek olacagi
belirtiimektedir. Bu calisma ise bu etkilesimin yéniiniin “OVD => Duygusal emek” seklinde olmasi
gerektigini ortaya koymakta ve ulastigi sonuclarla da bunu ispat etmektedir. Ancak yapilacak
yeni calismalarla bu etkilesimin yoni dahil yeniden tartisiimaldir. Bununla birlikte farkli meslek
gruplari igin farkli sonuglara ulasilabilecegi de g6z 6niinde bulundurulmalidir.
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