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ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK iLE DUYGUSAL EMEK
DAVRANISLARI ARASINDAKI ILISKIiDE ALGILANAN
ORGUTSEL PRESTIJIN BICIMLENDIRICI ETKIiSI

THE MODERATING EFFECT OF PERCEIVED ORGANIZATIONAL PRESTIGE ON
THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED ORGANIZATIONAL SUPPORT AND
THE ACTING MECHANISMS OF EMOTIONAL LABOR

Zeynep OKTUG'

Oz

Bu arastirmanin amaci ¢alisanlar tarafindan algilanan orgiitsel destek ile ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal
emek davranislari arasindaki iligkide, algilanan orgiitsel prestijin bigimlendirici roliinii incelemektir. 210 satig
elemani ile gergeklestirilen calismanin sonuglari, algilanan orgiitsel destek ile yilizeysel rol yapma davranis
arasinda negatif yonde, derinlemesine rol yapma ve samimi duygular sergileme davraniglart arasinda ise pozitif
yonde iliski oldugunu, algilanan 6rgiitsel prestijin, algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel rol yapma ve samimi
duygular sergileme davranislar1 arasindaki iligkilerde bi¢cimlendirici rol oynamadigi, ancak algilanan o6rgiitsel
destek ile derinlemesine rol yapma davranisi arasindaki iligkiyi bi¢imlendirdigini ortaya koymustur.

Anahtar Sézciikler: Orgiitsel destek, orgiitsel prestij, duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinlemesine rol
yapma, samimi duygular1 sergileme

Abstract

The aim of this study is to examine the moderating effect of organizational prestige perceived by employees, on
the relationship between organizational support and acting mechanisms performed during emotional labor. The
results of the study, which is conducted with 210 sales assistants, showed that there is a negative relation
between perceived organizational support and surface acting and positive relations between perceived
organizational support and deep and genuine acting. Perceived organizational prestige does not have a
moderating effect on the relationship between perceived organizational support and surface acting and genuine
acting, but it moderates the relationship between perceived organizational support and deep acting.

Key Words: Organizational support, organizational prestige, emotional labor, surface acting, deep acting,
genuine acting
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1. GIRiS

Duygusal emek kavrami ilk olarak Hochschield (1983) tarafindan tanimlanmais,
giiniimiize kadar birgok arastirmacinin ilgi odagi olmustur. Brotheridge ve Lee (2003)
duygusal emegi, calisanlarin duygularin1 Orgiitiin - beklentilerini karsilayacak bicimde
diizenleme ¢abalar1 olarak tanimlamiglardir. Yiizeysel rol yapma, baska bir deyisle
hissedilenden farkli bir duygunun sergilenmesi ve derinlemesine rol yapma, bagka bir deyisle
sergilenmesi gereken duyguyu hissetmek icin duygu durumunu degistirme, duygusal emek
sirasinda sergilenen iki farkli duygu diizenleme stilidir (Grandey, 2000). Ashforth ve
Humphrey 81993), yiizeysel ve derinlemesine rol yapmaya ek olarak, ¢alisanin gergekte
hissettigi duyguyu yansitmasinin da miimkiin oldugunu belirtmis ve samimi davranis

kavramini ortaya koymuslardir.

Gilinlimiizde artan rekabet kosullari, 6rgiitleri hizmet kalitesini stirekli yiikseltmek i¢in
cabalamaya yoneltmektedir. Miisteriler, Orgiitin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirme
yaparken, Orgiit calisanlarinin  kendilerine nasil  davrandiklarini g6z  Oniinde
bulundurmaktadirlar (Morris ve Feldman, 1997). Hizmet kalitesinin en Onemli
belirleyicilerinden biri miisterilerle iletisim olarak goriilmekte ve duygusal emek davranislar
miisterilerle iletisimi sekillendirmektedir (Leidner, 1999). Bu baglamda, ¢alisanlarin duygusal
emek sergileme bicimlerinin oOrgiitsel hedeflere ulasilmasi agisindan biiyiilk 6nem tasidigi

diistiniilmektedir.

Duygusal emekle ilgili ¢aligmalarin odak noktalarindan biri olan sergileme kurallari,
belli bir ise uygun diisen duygularin sergilenmesindeki standartlari igerir (Diefendorff ve
Richard, 2003). Duygusal emek siirecinde calisanlar, orgiitiin sergileme kurallariyla kendi
duygularini sergileme bi¢imlerini karsilastirmakta ve uyumsuzluk hissettiklerinde, sergileme
bicimini kurallara uygun hale getirmek i¢in duygularinit diizenleme yolunu gitmektedirler
(Diefendorff ve Gosserand, 2003). Bireyin, orgiitiin duygular1 sergileme kurallarina bagliligi,
onun Orglit tarafindan istenen duygular sergilemeye niyetini, bunlari siirdiirme istegini ve zor
kosullarda dahi bunlardan vazgegmemesini ifade etmekte (Gosserand ve Dienfendorff, 2005)
ve Orglitsel sonuglar acisindan 6nem tasimaktadir. Baska bir deyisle, calisanin 6rgiit yararina
olacak bicimde duygularini sergilemesi, orgiitiin amaglar1 dogrultusunda ilerlemesine katkida

bulunmaktadir.

Rousseau (1995), orgiitiin calisanlarla olan iligkisinin, bir ¢esit karsilikli degisim iligkisi
oldugunu belirtmektedir. Calisanlar, gosterdikleri ¢cabanin karsiliginda orgiitten yarar elde

etmektedirler. Eisenberger ve dig. (1986), calisanlarin algiladiklar1 orgiitsel destek arttikea,
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orgiitiin yararma caba gdsterme davramlarinin da arttigini ortaya koymuslardir. Orgiitiin
ihtiyag duyulan destegi saglamasi, calisanlarinin katkisina deger vermesi ve onlarin iyi
olusunu 6nemsemesi olgularini kapsayan orgiitsel destek ile calisanlarin o6rgiite karsi olan

duygusal bagliliklar1 arasinda pozitif yonde iliski bulunmaktadir (Eisenberger, 1990).

Orgiit calisanlarmin olumlu duygulanim icinde bulunmalarinin, yiizeysel rol yapma
davranisi ile negatif, derinlemesine rol yapma davranisiyla pozitif yonde iligkili oldugu ortaya
konmustur (Gosserand ve Dienfendorff, 2005). Bu baglamda, calisanlarin orgiitsel destek
algilarinin duygusal emek davranislar iizerinde etkili oldugu diisliniilmektedir. Calisanlarin
orgiite karsi tutumlarini etkileyen faktorlerden bir digeri olan Orglitsel prestij algisi ise,
calisanlarin Orgiitiin baskalarinin goziindeki itibar1 hakkindaki goriislerini ve inanglarini
icermektedir (Dutton & Dukerich, 1991). Orgiitsel prestijin, calisanlarin isteki etkinligi,
orgiite bagliliklar1 iizerinde olumlu etkilere sahip oldugu (Herrbach ve dig., 2004) ve
calisanlara dolayli yoldan kazang sagladigi goriilmektedir (Fuller ve dig., 2006). Mishra ve
dig. (2012), yaptiklar1 arastirmada, calisanlar tarafindan algilanan Orgiitsel prestij ile
calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davranislart arasinda anlamli iliskiler bulmuslardir.
Bu calismanin amaci, ¢alisanlarin orgiitsel destek algilar ile sergiledikleri duygusal emek
davraniglar1 arasindaki iliskide orgiitsel prestijin bicimlendirici etkisini incelemektir. Sekil 1

duygusal emek davranislari igin dngoriilen arastirma modelini géstermektedir.

Duygusal Emek Danvraniglari

Algilanan Orgittsel Destek > Yiizeyzel Rol Yapma
[ Derinlemesine Fol Tapma

Samimi Duygulan Sergileme

Almlanan Orgiitsel Prestij

Sekil 1. Arastirma modeli

372



Yaz-2013 Cilt:12 Sayi:46 (370-381) www.esosder.org Summer-2013 Volume: 12 Issue:46

Arastirmanin hipotezleri ise asagidaki sekilde olusturulmustur:

HI1: Algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel rol yapma davranigi arasindaki iliskide algilanan
orgiitsel prestijin bigimlendirici etkisi vardir.

H2: Algilanan orgiitsel destek ile derinlemesine rol yapma davranisi arasindaki iliskide
algilanan Orgiitsel prestijin bigimlendirici etkisi vardir.

H3: Algilanan orgiitsel destek ile samimi duygular sergileme davranisi arasindaki iliskide

algilanan Orgiitsel prestijin bicimlendirici etkisi vardir.
2. YONTEM
2.1. Orneklem

Arastirmada, Istanbul’un Avrupa yakasinda bulunan 50 aligveris merkezinden 20 tanesi
rastlantisal olarak secilmis ve bu alisveris merkezlerinde bulunan hazir giyim magazalarinda
satis elemant olarak gorev yapan 224 kisiye anket uygulanmistir. 14 anket formu g¢esitli
nedenlerle degerlendirme dis1 tutulmus, 210 anket gecerli kabul edilerek caligmaya dahil
edilmistir. 210 katillmcinin (105 Kadin, 105 Erkek) %40°1 18-24 yas, %36’s1 25-29 yas,
%19°u 30-39 yas, %5°1 40-49 yas aralifinda bulunmaktadir. Katilimcilarin %6’s1 ilkdgretim,

%651 lise, %13’ yiiksekokul, %16’s1 tiniversite mezunudur.
2.2. Kullamilan Ol¢ekler

Calismada, duygusal emegi 6lgmek icin, Diefendorff ve arkadaglari (2005) tarafindan
gelistirilen, Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirk¢ceye uyarlanan Duygusal Emek
Olgegi kullamlmigtir. Basim ve Begenirbas (2012), yaptiklari analizler sonucunda 6lgegin,
0zgiin Olcekle tutarli olarak, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular alt
boyutlarindan olusan ii¢ faktorlii bir yap1 ortaya koydugunu gostermislerdir. Cronbach Alfa
giivenirlik katsayis1 .80 olan Duygusal Emek Olgegi, Tiirkiye’deki is yasaminda duygusal
emek davraniglarinin dl¢iilmesinde kullanilabilecek gecerli ve giivenilir bir 6lgektir (Basim ve
Begenirbas, 2012). Calisanlar tarafindan algilanan orgiitsel destegi 6l¢mek icin, Eisenberger
ve arkadaslar1 (1986) tarafindan gelistirilen, Cronbach Alfa giivenirlik katsayis1 .97 olan, 36
maddeden olusan Algilanan Orgiitsel Destek Olgeginin, 8 maddelik kisa formu kullanilmustir.
Dort maddesi tersten puanlanan Olgekte, “Calistigim kurum genel olarak isteki
memnuniyetimi dnemser”, “Calistigim kurum gercekten iyiligimi diisiiniir” seklinde ifadeler
yer almaktadir. Calisanlar tarafindan algilanan orgiitsel prestiji 6lgmek i¢in, Mael ve Ashforth

(1992) tarafindan gelistirilen ve Cronbach Alfa giivenirlik katsayisi .77 olarak belirlenen
Algilanan Dissal Prestij Olcegi kullanilmistir. Onceki calismalarda dlgege ait Cronbach Alfa
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giivenirlik katsayilarinin .69 ile .85 arasinda degistigi goriilmistiir (Bhattacharya ve
dig.,1995, a= .69; Smidts ve dig.,2001, a= .73; Lipponen ve dig.,2005, a= .83; Herbach ve
dig.,2004, o= .86). Tak ve Ciftcioglu (2009), tarafindan yapilan dogrulayici faktér analizi
sonuclari, Olgegin Tiirkce formunun Slgme giiclinlin yeterli oldugunu ortaya koymustur.
Caligmada demografik degiskenler ile ilgili olarak, katilimcilarin yas, cinsiyet ve egitim

seviyesine dair sorular yoneltilmistir.
3.BULGULAR

Hipotezlerin test edilmesinden once, arastirma degiskenlerinin ortalamalari, standart
sapmalart ve degiskenler arasindaki korelasyon katsayilart hesaplanmigtir. Elde edilen

sonuglar Tablo 1’ de goriilmektedir.

Tablo 1. Arastirma degiskenlerine ait ortalamalar, standart sapmalar ve degiskenler arasi korelasyonlar (n=210)

Ort. SS 1 2 3 4 5
1.Yiizeysel Rol Yapma 16.72 5.01 1 -.02 S22%% L 26%F -.05
2.Derinlemesine Rol Yapma 12.90 3.89 -.02 1 S4%* S5%* A1**
3.Samimi Duygulari Sergileme 10.12 291 -22%* S54%* 1 45%* 31**
4.Algilanan Orgiitsel Destek 2591 6.36 -26%%  55%* A5%* 1 S4%*
5.Algilanan Orgiitsel Prestij 21.32 5.35 -.05 A1%* 31** 54%* 1

**p<.01

Sonuglar, algilanan orgiitsel destek ile ylizeysel rol yapma (1= -.26), derinlemesine rol
yapma (r=.55) ve samimi duygular1 sergileme (r= .45) davranislar1 arasinda anlaml iligkiler
oldugunu gostermektedir. Algilanan orgiitsel prestijin ise, derinlemesine rol yapma (r=.41) ve
samimi duygular1 sergileme (r= .31) davraniglari ile anlamli diizeyde korelasyon gosterdigi

gbzlenmektedir.

Arastirmanin hipotezlerini test etmek iizere hiyerarsik regresyon analizi uygulanmistir.
Yiizeysel rol yapma, derinlemesine rol yapma ve samimi duygulari sergileme davraniglarinin
her biri i¢in ilk adimda cinsiyet, egitim ve yas degiskenleri kontrol edilmistir. Algilanan
orgiitsel destek ile yiizeysel rol yapma davranis1 arasindaki iliskide algilanan orgiitsel prestijin
bicimlendirici etkisini 6lgmek tlizere yapilan hiyerarsik regresyon analizi sonuglar1 Tablo 2’de

goriilmektedir.
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Tablo 2. Kontrol degiskenleri, algilanan orgiitsel destek ve algilanan orgiitsel prestijin yiizeysel rol yapma

davranis1 lizerindeki etkisine iligkin hiyerarsik regresyon analizi sonuglar1 (n=210)

Bagimh Degisken: Yiizeysel Rol Yapma B R’ AR’
1. Adim

Cinsiyet .038

Egitim -.004 .022 .022
Yas -.132

2. Adim

Algilanan Orgiitsel Destek -571%* .084 .062
3. Adim

Algilanan Orgiitsel Prestij -.107 .097 .013
4. Adim

Algilanan Orgiitsel Destek X Algilanan Orgiitsel Prestij 434 .101 .003
Overall F 3.78

df 6.203

**p<.01

[k adimda, cinsiyet egitim ve yas degiskenleri analize dahil edilmistir. Ikinci adimda
algilanan Orgiitsel destegin yiizeysel rol yapma davranisini anlamli diizeyde acikladigi
(B= -.571, p<.01)  goriilmiistiir. Ugilincii adimda algilanan orgiitsel prestij analize dahil
edilmis ve yiizeysel rol yapma davranigim1 agiklamadigi tespit edilmistir. Son adimda
algilanan orgiitsel destek ve algilanan Orgiitsel prestij etkilesimi analize dahil edilmis ve
yiizeysel rol yapma davranisini agiklamadigi belirlenmistir. Baska bir deyisle, algilanan
orgiitsel destek ve ylizeysel rol yapma davranmisi arasindaki iligkide, algilanan orgiitsel
prestijin bicimlendirici etkisi yoktur. Birinci hipotez reddedilmistir.

Algilanan orgiitsel destek ile derinlemesine rol yapma davranigi arasindaki iliskide
algilanan orgiitsel prestijin bigimlendirici etkisini 6l¢mek iizere yapilan hiyerarsik regresyon

analizi sonuglar1 Tablo 3’de goriilmektedir.

Tablo 3. Kontrol degiskenleri, algilanan o6rgiitsel destek ve algilanan drgiitsel prestijin derinlemesine rol yapma
davranig1 ilizerindeki etkisine iligkin hiyerarsik regresyon analizi sonuglar1 (n=210)

Bagimh Degisken: Derinlemesine Rol Yapma B R’ AR?
1. Adim

Cinsiyet .059

Egitim -.065 .008 .008
Yas .040

2.Adim

Algilanan Orgiitsel Destek -.076** 310 .301
3.Adim

Algilanan Orgiitsel Prestij -.383* 326 .016
4.Adim

Algilanan Orgiitsel Destek X Algilanan Orgiitsel Prestij 957* .343 .017
Overall F 17.63

df 6.203

*p<.05, **p<.01
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Birinci adimda kontrol degiskenlerinin analize dahil edilmesinin ardindan, ikinci
adimda, algilanan orgiitsel destegin derinlemesine rol yapma davranisini anlaml diizeyde
acikladigi (B= -.076, p<.01) goriilmiistiir. Ugiincii adimda algilanan &rgiitsel prestijin
derinlemesine rol yapma davranisin1 anlamh diizeyde agikladig: (B= -.383, p<.05), dordiincii
adimda algilanan orgiitsel destek ile algilanan orgiitsel prestij etkilesiminin derinlemesine rol
yapma davranisini anlamli diizeyde acikladigi (B= .957, p<.05) belirlenmistir. Buna gore,
algilanan orgiitsel destekle derinlemesine rol yapma davranisi arasindaki iliskide, algilanan

orgiitsel prestijin anlamli diizeyde bigimlendirici etkisi vardir. Ikinci hipotez dogrulanmustir.
Algilanan orgiitsel destek ile samimi duygular1 sergileme davranigi arasindaki iliskide
algilanan orgiitsel prestijin bigimlendirici etkisini 6l¢mek iizere yapilan hiyerarsik regresyon

analizi sonuglar1 Tablo 4’te goriilmektedir.

Tablo 4. Kontrol degiskenleri, algilanan orgiitsel destek ve algilanan orgiitsel prestijin samimi duygular

sergileme davranisi iizerindeki etkisine iliskin hiyerarsik regresyon analizi sonuglar1 (n=210)

Bagimh Degisken: Samimi Duygular Sergileme B R’ AR?
1. Adim

Cinsiyet -.043

Egitim -.041 .017 .017
Yas .082

2.Adim

Algilanan Orgiitsel Destek L322 213 .196
3. Adim

Algilanan Orgiitsel Prestij .008 218 .005
4. Adim

Algilanan Orgiitsel Destek X Algilanan Orgiitsel Prestij 135 218 .000
Overall F 9.42

df 6.203
**p<.01

Birinci adimda kontrol degiskenleri, ikinci adimda algilanan orgiitsel destek analize
dahil edilmis ve algilanan oOrgiitsel destegin samimi duygular sergileme davranigini anlaml
diizeyde agikladig1 (B= .322, p<.01) belirlenmistir. Ugiincii adimda algilanan &rgiitsel prestij
ve dordiincii asamada algilanan orgiitsel destek ile algilanan 6rglitsel prestij etkilesimi analize
dahil edilmis, her ikisinin de samimi duygular sergileme davranisini anlamli diizeyde
aciklamadigr goriilmiistiir. Baska bir deyisle, algilanan orgiitsel destek ve samimi duygulari
sergileme davranigi arasindaki iliskide algilanan orgiitsel prestijin bigimlendirici etkisi yoktur.

Ucgiincii hipotez reddedilmistir.
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Arastirma  bulgulari  dogrultusunda, derinlemesine rol yapma davraniginin
ortalamalarina bakildiginda, basit regresyon egrilerine gore, diisiik orgiitsel destek algist ve
diisiik orgiitsel prestij algist ile, yliksek Orgiitsel prestij algist ve diisiik orgilitsel destek algisi
arasinda etkilesim oldugu, derinlemesine rol yapma puaninin en fazla oldugu grubun, hem
yiikksek oOrgiitsel prestij algist hem de yiiksek oOrgiitsel destek algisi olan grup oldugu
belirlenmistir. Sekil 2 derinlemesine rol yapma puaninin yordanmasinda algilanan orgiitsel
destek ile algilanan orgiitsel prestij arasindaki etkilesimi gostermektedir.

Sekil 2. Derinlemesine rol yapma puaninin yordanmasinda algilanan orgiitsel destek ile algilanan drgiitsel

prestij arasindaki etkilesim

Z 16

8 __u

:; 14

< el

E i —e

<

> 8 == dlislkprestij
o

; 6 == yiksekprestij
§=

4 4

=)

2L 2

g

B 0 ; .

A

dusikdestek yuksekdestek
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4. SONUC ve TARTISMA

Bu arastirmanin amact c¢aliganlarin algiladiklar1 orgiitsel destek ile sergiledikleri
duygusal emek davranislart arasindaki iligkileri ve bu iliskide calisanlarin algiladiklar
orgiitsel prestijin roliinii incelemekti. Arastirma sonuglari, algilanan Orgiitsel destek ile
yiizeysel rol yapma davranis1 arasinda negatif yonde, algilanan Orgilitsel destek ile
derinlemesine rol yapma ve samimi duygular1 gosterme davraniglari arasinda ise pozitif yonde
iligkiler oldugunu gostermistir. Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari
arasindaki en giiclii iliskinin derinlemesine rol yapma davranisinda ortaya ¢iktigi
gbzlenmistir. Yapilan hiyerarsik regresyon analizleri sonucunda ise, algilanan orgiitsel
prestijin, algilanan oOrgilitsel destek ile ylizeysel rol yapma ve samimi duygular sergileme
davraniglar1 arasindaki iliskide bicimlendirici bir etkiye sahip olmadigi, ancak algilanan
orgiitsel destek ile derinlemesine rol yapma davranisi arasindaki iliskiyi bigimlendirdigi

ortaya konmustur.
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Calisanlarin orglitsel destek algilar arttikca, orgiitle daha fazla 6zdeslestikleri ve orgiit
icin daha fazla ¢aba gosterdikleri goriilmektedir (Edwards & Peccei, 2010). Hem ylizeysel rol
yapma hem de derinlemesine rol yapma davranigi belli bir ¢aba gerektirmekle birlikte,
calismalar derinlemesine rol yapmanin, basarma duygusu ve isteki rollerle 6zdeslesme gibi
pozitif sonuglarla iligkili oldugunu gostermektedir (Rafaeli & Sutton, 1987; Brotheridge &
Grandey, 2002; Brotherige & Lee, 2002). Algilanan orgiitsel destegin, derinlemesine rol

yapma davranigi sergilenmesi igin gosterilen ¢abay1 da artirdigi diisiiniilmektedir.

Arastirmalar, Orgiitsel prestij algilarnn arttikga, calisanlarin  oOrgiitle 6zdeslesme
diizeylerinin de arttigina isaret etmektedir (Bergami & Bagozzi, 2000; Carmeli, 2005;
Carmeli & Freund, 2002; Iyver, Bamber, & Barefield, 1997). Calisanlar, orgiitiin prestijini
yiiksek olarak algiladiklarinda orgiitle daha ¢ok 6zdeslesmekte, bu durum da dolayli olarak
0zsaygilarina katkida bulunmaktadir (Dutton ve dig., 1994). Riketta (2005), yaptig1 meta-
analiz ¢alismasinda, orgiitsel 6zdeslesmenin isteki ekstra-rol davranislarini pozitif yonde
etkiledigini ortaya koymustur. Gérev tanimi disinda kalan orgiit yararina davraniglar1 goniillii
olarak sergilemeyi ifade eden ekstra-rol davranisi aynt zamanda oOrgiitsel vatandaslhik
davraniginin 6nemli bir kismini olusturmakta (Organ, 1988) ve oOrgiitiin 6diil sisteminden
bagimsiz olarak calisanin kendi arzusuyla gerceklesmektedir (Bateman, Organ, 1983). Bu
baglamda, algilanan orglitsel prestijin 6zdeslesmeye katkida bulunmasinin, ekstra-rol
davranigini da olumlu yonde etkileyebilecegi, yiizeysel ve derinden rol yapma davraniglarinin
her ikisinin de Orgiitlin duygu sergileme kurallar1 dogrultusunda gerceklesmesine ragmen,
ekstra rol davranisi sergilemeye goniillii olan ¢alisanlarin derinden rol yapma davranisina
daha egilimli olabilecekleri diisiiniilmektedir. Gelecek arastirmalarda, ekstra rol davranisi ile
derinden rol yapma davranis1 arasindaki iliskiler arastirilarak, algilanan orgiitsel prestijle

aralarindaki etkilesimi incelemek ilgili yazina katki saglayabilecektir.

Calismanin  bazi kisithiliklar1 bulunmaktadir. Orneklemin tamami ayni sektorde
calisanlardan olugmaktadir. Gelecek ¢alismalarda, satis elemanlart disinda, farkli gérevler ve
alanlarda benzer ¢aligmalarin yapilmasi, duygusal emek davraniglarinin 6rgiitsel degiskenlerle
iligkilerinin daha iyi anlasilmasina katki saglayacaktir. Calismanin bir diger kisithihig: da,
katilmcilarin %76’sinin 30 yasin altinda olmasidir. Dahling ve Perez (2010), yas ile
derinlemesine rol yapma ve samimi duygulari sergileme davranislar1 arasinda pozitif yonde
anlamli iligki bulmustur. Katilimcilarin yas ortalamasinin yilikselmesi durumunda, duygusal
emek davranislarinda farklilik olusabilecegi diistiniilmektedir. Ayrica orgiitsel destek olgusu,

Orgiitiin adaletli ticret 6demesi, hatalara karsi yapici tutum sergilemesi, calisanin isini ilging

378



Yaz-2013 Cilt:12 Sayi:46 (370-381) www.esosder.org Summer-2013 Volume: 12 Issue:46

ve anlamli kilmasina destek olmasi1 gibi bircok beklentiyi de i¢inde barindirmaktadir (Aube,
2007). Bu beklentilerin yasla birlikte sekillenebilecegi ya da farklilik gosterebilecegi, bunun
da orgiitsel destek algisini etkileyebilecegi diisiiniilmektedir. Bu baglamda, gelecekte benzer
calismalarin daha ileri yas gruplarim1 da kapsayacak sekilde yapilmasi, sonuglar1 genellemek

acisindan yarar saglayacaktir.

KAYNAKCA

Ashforth, B.E., Humphrey, R.H., (1993), “Emotional Labor in Service Roles: The Influence
of Identity”, Academy of Management Review, Vol.18, No.1, pp.88-115.

Aube, Caroline, Vincent Rousseau and Etselle M. Morin (2007), “Perceived Organizational
Support and Organizational Commitment the Moderating Effect of Locus of Control and
Work Autonomy”, Journal of Managerial Psychology, Vol. 22, No. 5, p. 479-495.

Basim, H.N., Begenirbas, M. (2012). Calisma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Olgek
Uyarlama Caligsmasi. Yonetim ve Ekonomi, 19/1, 77-90.

Bateman, T. S., Organ, D. W. (1983). Job satisfaction and the good soldier: The relationship
between affect and employee citizenship. Academy of Management Journal, 26, 587-595.

Bergami, M., & Bagozzi, R. P. (2000). Self-categorization, affective commitment and group
self-esteem as distinct aspects of social identity in the organization. British Journal of
Social Psychology, 39, 555-577.

Bhattacharya, C.B, Roa H., Glynn, M.A. (1995). Understanding the Bond of Identification:
An Investigation of Its Correlates Amang Art Museum Members, Journal Of Marketing,
46-57.

Brotheridge, C.M., Grandey, A.A., (2002). Emotional labor and burnout: Comparing two
perspectives of “people work” . Journal of Vocational Behavior, 60, 17-39.

Brotheridge, C.M., Lee, R.T. (2002). Testing a conservation of resources model of the
Dynamics of emotional labor. Journal of occupational Health Psychology, 7, 57-67.

Brotheridge C.M. & Lee R. T. (2003) Development and validation of the Emotional Labor
Scale. Journal of Occupational and Organisational Psychology 76 ,365-379.

Carmeli, A. (2005). Perceived external prestige, affective commitment, and citizenship
behaviors. Organization Studies, 26, 443—464.

Carmeli, A., & Freund, A. (2002). The relationship between work and workplace attitudes
and perceived external prestige. Corporate Reputation Review, 5, 51-68.

Dahling, J.J., & Perez, L.A. (2010). Older worker, different actor? Linking age and emotional
labor strategies. Personality and Individual Differences, 48, 574— 578.

Diefendorff, J.M., Croyle, M.H., ve R.H. Grosserand (2005), “The Dimensionality and
Antecedents of Emotinal Labor Strategies”, Journal of Vocational Behavior, 66, 339-357.

Diefendorft, J. M., & Gosserand, R. H. (2003). Understanding the emo- tional labor process:
A control theory perspective. Journal of Organi- zational Behavior, 24, 945-959.

Diefendorff, J. M., & Richard, E. (2003). Antecedents and consequences of emotional display
rule perceptions. Journal of Applied Psychology, 88, 284-294.

379



Yaz-2013 Cilt:12 Sayi:46 (370-381) www.esosder.org Summer-2013 Volume: 12 Issue:46

Dutton, J.E. & Dukerich, J.M. (1991), “Keeping an Eye on the Mirror; Image and Identity in
Organizational Adaptation”, Academy of Management Journal , 34, 517-554.

Dutton, J.E., Dukerich, J.M., Harquail, C.V. (1994). Organizational image and member
identification. Administrative Science Quarterly, 39/2, 239-263.

Edwards M.R. & Peccei R. (2010). Perceived organisational support, organisational
identification, and employee outcomes. Journal of Personnel Psychology, 9 /1, 17-26.

Eisenberger, R., Fasolo, P., & Davis-LaMastro,V. (1990). Perceived organizational support
and employee diligence, commitmentand innovation. Journal of Applied Psychology, 75,
51-59.

Eisenberger, R., Huntington R., Hutchison S. ve Sowa, D. (1986). “Perceived Organizational
Support”. Journal of Applied Psychology, 7, 500-507.

Fuller, J.B., Hester, K., Barnett T. & Relyea, L.F.C. (2006). Perceived Organizational Support
and Perceived External Prestige: Predicting Organizational Attachment for University
Faculty, Staff, and Administrator. The Journal of Social Psychology, 146/3, 327-347.

Gosserand, R.H., and Dienfendorff, J.M. (2005). Display rules and emotional labor: The
moderating role of commitment. Journal of Applied Psychology, 90(6), 1256-1264.

Grandey, A.A. (2000). Emotion regulation in the workplace: A new way to conceptualize
emotional labor. Journal of Occupational Health Psychology, 5, 95-110.

Herrbach O., Mignonac, K., Gatignon A.L.(2004). Exploring the Role of Perceived External
Presdge in Managers Turnover Intentions, International Journal Of Human Resources
Management, 15/8, 1390-1407.

Hochschild A. (1983) The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling. University
of California Press, Berkeley.

Iyver, M. V., Bamber, E. M., & Barefield, R. M. (1997). Identification of accounting firm
alumni with their former firm: Antecedents and outcomes. Accounting, Organizations
and Society, 22, 315-336.

Leidner, R., (1999), “Emotional Labor in Service Work”, Annals of the American Academy
of Political and Social Science, Vol.561, pp.81-95.

Lipponen, J., Helkama, K., Olkkonen, M.E., Jusun, M. (2005). Predicting The Different
Profiles of Organizational Idendfication: A Case of Shipyard Subcontractors, Journal of
Occupational and Organizational Psychology, 78, 97-112.

Mael F., Ashforth B.E. (1992). Alumni and Their Alma Mater: A Pardal test of the
Reformulated Model of Organizational Identification, Journal of Organizational
Behavior, 13,103-123.

Mishra, S. K., Bhatnagar, D. , D’Cruz, P., Noronha, E. (2012). Linkage between perceived
external prestige and emotional labor: Mediation effect of organizational identification

among pharmaceutical representatives in India, Journal of World Business, 47/ 2, 204-
212.

Morris, J.A., Feldman, D.C., (1997), “Managing Emotions in the Workplace”, Journal of
Managerial Issues, Vol.9 (3), pp.257-274.

Organ, W.D. (1988). Organizational citizenship behavior: The good soldier syndrome.
Lexington, MA: Lexington Books.

380



Yaz-2013 Cilt:12 Sayi:46 (370-381) www.esosder.org Summer-2013 Volume: 12 Issue:46

Rafaeli, A., Sutton, R.I., (1987). Expression of emotion as a part of the work role. Academy of
Management Review, 12, 23-27.

Riketta, M. (2005). Organizational identification: A meta-analysis. Journal of Vocational
Behavior, 66, 358-384.

Rousseau, D. M. (1995). Psychological Contracts in Organizations: Understanding Written
and Unwritten Agreements, Newbury Park, CA: Sage.

Smidts, A., Pruyn, A.T.H, Van Riel, C.B.M.(2001) The Impact of Employee Communication
and Perceived External Prestige on Organizational Identification, Academy of
Management Journal, 49/ 5, 1051-1062.

Tak, B., Cift¢ioglu, A. (2009). Algilanan orgiitsel prestij ile orgiitsel baglilik ve orgiitsel
0zdeslesme arasindaki iligkilerin incelenmesine yonelik bir arastirma. Akdeniz I.1B.F.

Dergisi, 18, 2009,100-116.

381



