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Amac¢ - Aragtirmanin amacy; yonetim destegi, drgiitsel baglilik ve duygusal emek davraniglar: arasindaki
iligkileri aciklamak ve yonetim desteginin duygusal emek davramglar: iizerindeki etkisinde orgiitsel
baghiligin araci etkisini arastirmaktir.

Tasarim/Yéntem/Yaklagim — Kocaeli ve Istanbul illerinde 20 ve daha fazla sayida kisi istihdam eden
isletmelerde galisan 210 kisiden anket yontemiyle veri toplanmistir. Verilerin analizinde, betimsel
istatistiklerin yani sira, AMOS paket programi araciligiyla Yapisal esitlik modellemesi kullanilmustir.

Bulgular - Arastirma sonuglari, katilimeilarin orgiit iginde ¢ogunlukla samimi (dogal) duygusal emek
davranig sergilediklerini gostermistir. Yol analizi sonuglar1 ise yonetim desteginin, duygusal emek
davranuslarindan yiizeysel rol yapma davranigini negatif yonde etkiledigini ortaya koymustur. Bununla
birlikte; sonuglar yonetim desteginin orgiitsel baglilig: giiclii bir sekilde etkiledigini gostermistir. Ayrica,
analiz sonuglar1 yonetim desteginin yiizeysel rol yapma davranisi tizerindeki etkisinde 6rgiitsel baglhiligin
tam araci etkiye sahip oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Tartigma — Yoneticinin astlarina yonelik destekleyici tutum ve davraniglarinin artmasi, bireylerin orgiit
icinde sergiledikleri ve gercekten hissetmedikleri, sahte davramsglari azaltmaktadir. Aym zamanda,
yonetimin sergiledigi bu destekleyici tutum ve davrarglar, bireyin drgiite duygusal olarak baglanmasim
da saglamaktadir. Artan Orgiitsel baglilik ise, calisanlarin Orgiit {iyeleri veya miisterilerine karsi
sergiledikleri, rol yapmaya dayanan, sahte davranislar1 azaltmaktadir.
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Purpose — The aim of the research is to explain the relationships between supervisory encouragement,
organizational commitment and emotional labor behaviors, and to investigate the mediating effect of
organizational commitment on the effect of supervisory encouragement on emotional labor behaviors.

Design/Method/Approach — Data were collected from 210 people working in enterprises employing 20
or more people in the provinces of Kocaeli and Istanbul by survey method. While analyzing the data, the
Structural Equation Modeling was used through the AMOS package program, as well as descriptive
statistics.

Results — The results of the research revealed that the participants mostly exhibited sincere (natural)
emotional labor behavior in the organization. Path analysis results revealed that management support
negatively affected superficial role-playing behavior, one of the emotional labor behaviors. Also; the
results showed that supervisory encouragement strongly affects organizational commitment. In addition,
the results of the analysis revealed that organizational commitment has a full mediating effect on the
effect of management support on surface role-playing behavior.

Discussion — Increasingly supportive attitudes and behaviors of the manager to her/his subordinates
reduce the fake behaviors of employees within the organization that they do not really feel. At the same
time, these supportive attitudes and behaviors exhibited by the management also ensure that the
individual is emotionally attached to the organization. Increasing organizational commitment, on the
other hand, reduces the fake behaviors of employees towards organizational members or customers,
based on role-playing.
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1. GIRiS

Calisma hayatinda duygular konusunun orgiitsel davranis alaninda giderek 6nem kazanan bir konu haline
geldigi goriilmektedir. Duygularla ilgili arastirmalar, duygularin daha ¢ok is rollerinin bir geregi olarak
yonetilmesi anlamina gelen duygusal emek konusuna odaklanmaktadir. Duygusal emek, bireyin ¢alistig; is
ortaminda fiziksel ve diisiinsel olarak sarf ettigi emekle birlikte, iletisim halinde bulundugu kisilere kars1
duygusal olarak gostermesi gereken emek ve bu noktada uygulayacag stratejiler olarak ortaya ¢ikmis ve orgiit
basarisi adina duygularin ticarilestigi konusunu giindeme getirmistir.

Duygusal emek ile ilgili teorilerde, bireylerin ig ortaminda duygularini sergilerken belirli kurallara uymasi
gerektigi fikrinden hareket edildigi goriilmektedir. Duygusal emek kisinin hissettigi duygulardan bagimsiz
olarak duygularini sergilerken belirli kurallara uymasimi gerektirir (Hochschild, 1983; Ekman, 1973).
Arastirmalar bireylerin duygularmi duruma uygun olarak bigimlendirmeyi nasil basarabilecegini
incelemektedir. Bu noktada, kisi basitge, hissettigi duygular1 sergileyebilir, duruma uygun bir duygu
gosteriminde bulunamiyorsa ylizeysel davramista bulunabilir (sahte duygular sergileme, sahip oldugu
duygular1 bastirma) ya da derin davranis sergileyebilir (duygularini degistirme, dogal-samimi duygular
gosterme). Arastirmacilar (Brotheridge ve Lee, 2002; Grandey, 2003), duygusal emek stratejilerinin genellikle
ylizeysel ve derin davranis seklinde arastirildigini, dogal-samimi davranis stratejisine verilen 6nemin ve bu
konudaki arastirma sayisinin daha az oldugunu ifade etmektedir. Oysa Ashforth ve Humphrey (1993),
bireylerin is hayatinda duygularmi dogal olarak samimi bir sekilde sergileyebildiklerini ve duygusal emegin
her zaman duygusal uyumsuzluk ve tiikenmislik gibi negatif 6zelliklerle iligkili olmayabilecegini, aksine
duygusal emegin iyi niyetin ve miisteriye daha iyi hizmet saglama gereginin bir sonucu olarak, dogal bir
sekilde gerceklesebilecegini ifade etmektedir (Diefendorf vd., 2005: 340).

Duygusal emegin ilk olarak, Hochschild (1983) tarafindan “isin gerektirdigi dogru duygular1 hissetmek icin
caba gosterme isi veya hislerin yonetilmesi” olarak tanumlandig1 goriilmektedir. Benzer sekilde duygusal
emek, Morris ve Feldman (1996) tarafindan “bireylerarasi etkilesim siiresince “orgiitiin bekledigi duygular1
ifade edebilmek icin bireylerin gosterdigi caba, yaptig1 plan ve kontrol” seklinde; Ashforth ve Humphrey,
(1993) tarafindan ise “uygun olan duygu durumunun ifade edilmesi igin gosterilen davranislar biitiinii” olarak
tanimlanmaktadir. Duygusal emek konusunun miisteriler ile yiiz yiize iliskiyi zorunlu kilan hizmet
sektoriindeki islerde daha 6nemli olduguna yonelik bir kani1 olmakla birlikte (Hochschild, 1983; Wharton,
1999; Sutton ve Wheatley, 2003), bireyin tiim sektorlerde ve calisma ortamlarinda iletisim i¢inde bulundugu
tiim taraflara yonelik olarak duygusal emek gostermesi gerektigi goriilmektedir.

Duygusal emek kisinin isini daha iyi yapmak adina iyi niyet sergilemesini, saygili olmasini, sorunlar1 ¢6zmek
icin duygularin1 yonetmesini ve bdylece daha iyi sonuglar almasmi saglamaktadir. Duygusal emek
arastirmalarma bakildiginda, calismalarin ¢ogunda, konunun calisanlarin is doyumu veya tiikenmislik
diizeyleri ile iligkisi lizerinden degerlendirildigi goriilmektedir (Steinberg ve Figart, 1999). Duygusal emegin
ylizeysel davrams boyutunun daha fazla olumsuz ig tutumlarma yol actig1 goriilmekle birlikte, her iki
duygusal emek stratejisinin de tiikenmislik, ¢dziilme gibi negatif is tutumlarina yol agtig1 ifade edilmektedir
(Grandey, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003; Seger, 2005, Yin vd., 2016; Yao vd., 2015). Tiirkiye’de yapilan
duygusal emek arastirmalarinda genellikle konunun tiikenmiglik, is tatmini, isten ayrilma niyeti gibi
degiskenlerle iligskisinin incelendigi ve yiizeysel davranigin isten ayrilma niyeti ve tiikenmigligi arttirdigy,
derin davranisin ise bu degiskenleri negatif etkiledigi sonucu saptanmistir (Pala, 2008; Yal¢in, 2010; Yiiriir ve
Unlii, 2011; Begenirbas ve Caliskan, 2014). Baz1 caligmalarda ise yiizeysel davramsin derin davranis gibi
tiikenmislik ve isten ayrilma niyetini azalttig1 sonucu ortaya ¢ikmistir (Karakas, 2017). Ozellikle miisterilerle
iletisim halinde c¢alisan, duygu diizenleme stratejilerini sik kullanan ve is Ozerkligine sahip olmayan
calisanlarin daha ¢ok titkenmislik hissettigi ve is 6zerkligi yiiksek ¢alisanlarin duygularini daha olumlu yonde
yonetebildigi ifade edilmektedir (Hocshchild, 1979; Grandey, 2015).

Duygularin diizenlenmesi ile ilgili yazinda Ashforth ve Humphrey (1993) ile Morris ve Feldman (1996)
tarafindan da ifade edildigi gibi, cevre duygu yOnetimini anlamada ¢ok Onemli bir faktor olarak kabul
edilmekte, ancak orgiit iklimi degiskenleri ile duygusal emek arasindaki iliskinin yeterince arastirilmadig:
goriilmektedir. Bu nedenle bu ¢alismada, ¢alisanlarin i¢inde bulunduklar: 6rgiit iklimine iligskin algilarimi
bicimlendiren yonetici davraniglarinin duygusal emek boyutlar1 ile orgiitsel bagliik {izerindeki etkisi
incelenmektedir. Calismada yonetim destegi olarak ifade edilen yoneticilerin ¢alisanlarina rol model olmasi,

Isletme Arastirmalar Dergisi 2886 Journal of Business Research-Turk



H. Giindiiz Cekmecelioglu — S. S. Altas — J. Balkas 13/3 (2021) 2885-2901

calisanlar ile olan iletisimi acik hale getirmesi, hata yapma korkularini azaltmasi, onlarin fikir gelistirmelerine
ve yaraticl olmalarina olanak tanimasi yoniindeki destekleyici davranislarin duygusal emek davranislari ile,
bireyin Orgiitle 6zdeglesmesi anlamina gelen orgiitsel baglilik {izerindeki etkisi incelenmektedir. Calismada
ayrica yonetim desteginin duygusal emek davranislar tizerindeki etkisinde oOrgiitsel bagliligin araci rolii
incelenmektedir.

2. Kavramsal Cerceve ve Hipotez Gelistirme
2.1. Duygusal Emek

Hochschild (1979, 1983: 7) kendi yasamindan ve daha sonra Delta Havayollar1 hostesleri {izerinde yaptig1
calismalardan yola ¢ikarak, insanlarin is ortamlarinda hizmet verirken harcadiklar: fiziksel ¢aba kadar
duygusal emeklerine de ihtiya¢ duyuldugunu ve bu emegin sunulmasi esnasinda bilingli ve sistematik
cabalarin sergilenmesi gerektigini ifade etmektedir. Duygusal emek kavramini ilk defa kullanan Hochschild,
orgiitsel yasamda duygularin roliinii tartistig1 “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling”
(1983) adli kitabinda duygusal emek kavramini “Insanlarin sergiledigi ve diger insanlar tarafindan
gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel ifadelerin yapilan isin gereklerine uyumlagtirilmas: igin bireylerin
duygularini yonetmeleri” olarak tanimlamistir. Hochschild, (1990: 118) duygusal emekten bahsedilebilmesi
icin calisanlarin hizmet ettikleri ortama uygun olarak belirli bir {icret karsihginda duygusal durumlarm
yOnetmesi gerektigini belirtmektedir.

Hochschild, hostesler iizerinde yaptigi calismalarda, hosteslerin hizmet esnasinda miisterilere sunmalar:
gereken pozitif duygu ve davrarislara uygun olarak hizmet 6ncesinde yaptiklar1 makyaj, kiyafete dikkat etme,
duygularini diizenleme gibi faaliyetlerle, aslinda duygularin metalastigini ve bu durumun hosteslerin isinin
bir parcasi olarak goriinerek, onlardan duygusal emeklerini galigmalarina katmalarinin beklendigini
vurgulamaktadir (Hochschild, 2003: 8). Hochschild’in calismasi, konuyu drama perspektifinden hareketle,
calisanin aktdr, is yerinin sahne ve miisterinin de izleyici oldugu (Goffman, 1959; Grove ve Fisk, 1989)
yaklasimui ile ele almaktadir. Bu yaklasimda, performansin izlenim yonetimini igerdigi ve aktorlerin rollerini
yaparken bazi araglara sahip olmasi ve bunlar1 oyun esnasinda kullanmalar1 gibi, hizmet sektorii
calisanlariin da amagclarma varmak igin benzer bir duruma sahip oldugunu belirtmektedir (Grove ve Fisk,
1989: 430). Diger bir degisle, duygularin yonetilmesi orgiitsel amaglara ulasmak agisindan ¢alisanlar igin tek
yoldur. Bir ¢alisan, bir is arkadasina ya da miisteriye depresif veya 6fkeli bir ruh hali ile davranirsa, bu durum
performansi negatif yonde etkiler. Hochschild'in (1983) konuya drama bakis acgisi, aktorlerin duygularmi
yonetmesi konusunda iki yol O6nermektedir. Yiizeysel davranis, kisinin duygularmi aktarim bi¢iminin
diizenlenmesi, derin davranis ise sergilenmesi istenen duygular ifade edebilmek igin bilingli olarak
duygularin degistirilmesi anlamina gelmektedir (Grandley, 2000: 96). Hochschild (2003), derinden rol yapma
davramisinin iki sekilde meydana geldigini ifade eder. Birinci yaklasimda calisanlar gereken duygu
durumunu gercek anlamda hissetmek icin kendilerini zorlayarak bunu basarirlar. Tkinci yaklagimda ise egitim
siireclerinde 6grenilmis duygu durumlarim1 dogal yasantilarina katarak miisteriye sergilerler (Tasdemir,
2020).

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1983)'in duygusal emek yaklasimini gelistirerek yeni bir model
olusturmustur. Bu yaklasimda, davranisi etkileyen ve tetikleyen duygulardan ziyade duygulari yansitan
davranislar {izerine odaklanilmaktadir. Bagka bir deyisle, duygularin degil davramsin yonetilmesi iizerinde
durulmakta, calisanlarin érgiitlerinin bekledigi duygular gosterirken yiizeysel ya da derinlemesine davranisa
girecekleri kabul edilmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993)’e ait modelin en 6nemli yani, samimi
duygularin ortaya konmas: anlamina gelen fiigiincii bir duygusal emek boyutu ortaya koymasidir. Baz1
durumlarda ¢alisanlar duygusal emegi cabalamadan, zahmetsiz bir sekilde gosterebilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 90-94). Boylelikle duygusal emek davranislarina yiizeysel emek ve derin emek davranisi
disinda samimi (dogal) davranis olarak adlandirilan baska bir boyut eklenmistir. Samimi davranus,
calisanlarin gostermek zorunda olduklar1 duygular1 zaten hissediyor olmalar: ile ortaya ¢ikan davranis
seklidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore, calisanlarin gorevlerini
yaparken daima rol yapmalar: gerekmemektedir. Baz1 durumlarda gergek duygular ve sergilenmesi gereken
duygular ayni olabilmektedir.

Duygusal emek konusuna yapilan katkilardan biri de Morris ve Feldman’a (1996) aittir. Morris ve Feldman
(1996: 987) duygusal emegin kisiler arasindaki etkilesim esnasinda ortaya gikabilecegini ifade etmekte ve
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calisanlarin orgiitiin kendilerinden bekledigi davranislar1 sergileyebilmeleri i¢in gosterdikleri cabalari
duygusal emek olarak adlandirmaktadirlar. Bu noktada, ¢alisanlar tarafindan gosterilen ¢cabanin planh ve
sistematik bir bicimde kontrol altina alinarak uygulanmasi gerekmektedir. Morris ve Feldman (1996)
etkilesimci duygusal modelinde duygusal emek kavramini Hochschild (1983) ve Ashforth ve Humphrey
(1993) modellerinden farkli bir sekilde ele almakta ve duygusal emegin boyutlarini duygusal davranisin
gosterilmesindeki siklik, davranis kurallarina gosterilen 6zen-dikkat, sergilenen duygularin cesitliligi ve
duygusal celiski olarak dort boyutta incelemektedir. Modelin ilk boyutu, ¢alisanlarin miisteri ile olan iletisim
sikligini ifade etmektedir. Calisanlar, miisteriler ile ne kadar fazla iletisim halinde ise duygusal emek gosterme
siklig1 da o kadar artacaktir. Morris ve Feldman (1996) ikinci boyut olan ¢alisanlarin duygusal emeklerini
sergilemede gostermesi gereken dikkat ve 6zeni iki temele dayandirmaktadir. Bunlar; duygu gosterim siiresi
ve duygu gosterim yogunlugudur. Iletisim siiresi ve yogunlugunun artmasi calisanlarn duygusal emek
gosterimine daha fazla 6zen ve dikkat gOstermesini saglayacaktir. Morris ve Feldman daha oOnceki
aragtirmacilarin tanimladigy yiizeysel ve derinlemesine emek boyutlarini bu boyutun alt unsurlar1 olarak
degerlendirmektedir. Uglinci boyut; miisterilere gosterilen duygularin cesitliligini ifade etmektedir.
Calisanlar farkli zaman ve kosullarda farkli duygu ve davramslan sergileyebilmelidir. Bu duygular pozitif,
negatif ya da notr olabilir. Duygu cesitliligin artmas1 daha fazla duygusal emek gosterme zorunlulugu
olusturmaktadir. Duygusal celiski boyutu ise orgiitiin ¢alisandan bekledigi duygular ile calisanlarin gergek
duygular: arasindaki uyumsuzluk ile ilgilidir. Modelde sergilenen duygularin gesitliligi ile duygusal celiski
arasinda negatif yonde, karsilikli bir iliski oldugu bulgusuna ulasiimistir.

Duygusal emek konusunda gelistirilen bir diger 6nemli yaklasim da Grandey (2000)e aittir. Bu yaklasimda
duygusal emek, “calisanlarin miisteriler ile olan etkilesimlerinde i¢inde bulunduklar1 psikolojik durumun
yonetilmesini iceren psikolojik bir siire¢” olarak ele alinmaktadir. Bu psikolojik siirecin basarili bir sekilde
yonetilmesi duygularin basarili bir sekilde diizenlenmesi ile saglanmaktadir. Bu noktada duygusal emegi,
orgiit amaglar1 i¢in duygularin ve davramislarin abartma, bastirma ya da rol yapma yoluyla diizenlenmesi
olarak tanimlayan Grandey (2000), konuya biitiinciil bir bakis agis1 ile yaklasmakta ve duygu diizenleme
kavramu {izerine dikkati cekmektedir. Buna gore duygusal emek kavrami, calisanlarin gercek duygular: ve
bunlar1 hissederek disa yansittiklart mekanizmalarla ilgilidir. Duygusal emek kavraminin temelinde yer alan
gosterim kurallarina uyabilmek i¢in duygu diizenleme 6nemli bir siirectir (Begenirbas ve Yalgin, 2012: 23). Bu
siireg, ¢calisanlar: etki altina alan duygulara ne sekilde ve ne zaman sahip olduklar: ve bunu davranislarina
nasil yansitacaklari ile ilgilidir (Gross, 1998: 275). Grandey (2000) calismasinda duygusal emegin onciilleri
olarak etkilesim beklentileri, duygusal olaylar, kisisel faktorler (cinsiyet, duygusal ifade, duygularum,
duygusal zekd) ve Orgiitsel faktorleri (otonomi, sosyal destek) incelemistir. Ayrica duygusal emegin ¢iktilari
olarak bireysel ¢iktilar (is doyumu, titkkenmislik) ve orgiitsel ¢iktilar1 (performans, isten uzaklasma) ele almis
ve duygusal emegin bu unsurlarla iliskisini saptamistir.

2.2. Duygusal Emek, Yénetim Destegi ve Orgiitsel Baglilik Arasindaki Iliskiler ve Hipotezler

Duygularin diizenlenmesi ile ilgili yazinda (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996) ifade
edildigi gibi, cevre duygu yonetimini anlamada ¢ok 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir. Is cevresi ya da
orgiit iklimi bu baglamda, calisanlarin duygusal emek tiiriinii ve seviyesini belirleyen bir 6zellige sahiptir.
Orgiit ikliminin en 6nemli boyutlarindan biri olan yonetim destegi, calisanlarin karar alma ve problem
¢ozmede fikirlerinin alindig1 ve is siireclerine dahil edildigi, kontrollii bir yonetim anlayisindan ¢ok ¢alisanlara
onem veren ve ise iliskin geri besleme sunan davranislari igerir. Bu yonetim tarzinin, kiside giiven hissi
uyandirdigr ve kisinin isine iliskin kontroliin kendisinde oldugu duygusunu uyandirarak daha yaratici
¢ozlimler iiretmesini sagladig: ifade edilmektedir (Cummings ve Oldham, 1997; Amabile vd., 1996; Brown ve
Leigh, 1996; Giimiisliioglu ve Ilsev, 2009). Yonetim destegi, kisinin orgiit iklimine iliskin algilarim
sekillendiren ve iklimi pozitif algilamasin saglayan bir unsur olarak, is tatmini ve takim performansini pozitif,
isten ayrilma niyetini negatif yonde etkilemektedir (Grandey, 2000). Ayrica ¢alisanlarm bir kademe iistiindeki
yoneticileri tarafindan izlenmesinin, duygu gosteriminin is roliiniin bir geregi olarak goriilmesini saglayarak,
uygun duygu gosterimi sikligini arttiracag) ifade edilmektedir. Bu siiregte oOrgiitiin duygu gosterim
kurallarinin agiklig, calisanlarin sahip olduklari beceriler ile calisanlarin yetistirilme siireci, arzu edilen
duygularin ¢alisanlar tarafindan gosterilmesini etkileyecektir (Morris ve Feldman, 1996). Destekleyici bir is
ortami, miisteri ile yakin iletisim gerektiren islerde kisinin daha iyi hissetmesini ve stresle basa ¢ikabilmesini
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saglayarak, orgiitiin bekledigi duygu gosterimlerinde bulunmasina olanak tanimakta ve kisinin daha az
duygusal emek sarf etmesini saglamaktadir (Grandey, 2000; Grandey vd., 2004).

Calisanlarin is ortaminda arzu edilen duygular1 gosterme ve bu duygulari davranisa doniistiirme durumlarimi
belirleyen unsurlardan bazilar1 da is yerinde duygularin nasil ifade edilecegine iliskin normlarin belirlenmesi,
duygu gosterimi kurallarinin agik olmasi ve bunlarin 6grenilmesi icin sosyallesme mekanizmasinin
kullanilmasidir (Rafaeli ve Sutton 1987; 1989). Ornegin; Walt Disney World, ise yeni baslayanlara Walt Disney
World'de "misafirlere" tam olarak hangi olumlu ve itibar1 artiric1 duygular1 aktarmalar1 gerektigini 6gretmek
i¢in dersler, el kitaplar1 ve reklam panolar: kullanmaktadir (Van Maanen ve Kunda, 1989; Kuenz, 1995).

Bir orgiitte duygularin gosterilmesine iliskin kurallarin agikligi, sergilenmesi arzu edilen duygularin
gosterilmesi sikligy ile iliskilidir (Morris ve Feldman, 1996). Kisilerin duygusal tepkilerinin orgiit tarafindan
kat1 kurallara baglandig1 durumlarda duygusal emegin olumsuz sonuglarinin kuvvetlendigi, isgorenlere belli
oranda kendi duygusal tepkileri {izerinde denetim sahibi olma yetkisinin verildigi durumlarda ise s6z konusu
olumsuz sonuglariin azaldig: goriilmektedir (Oral ve Seving, 2011: 471). Bu noktada orgiit yoneticilerinin
gosterilmesi arzu edilen duygu ve davraniglara yonelik agiklama yapmalari, normlar belirlemeleri,
calisanlarin yoneticiler ve kendi aralarinda iletisim kurmalarina olanak tanimalari, ¢alisanlarin duygularmi
basaril1 bir sekilde yonetmesini saglayarak iyi sonuglar alinmasini saglayacaktir.

Yonetimin destegi, orglit ortaminda yoneticilerin liderlik ozellikleri ve davranislarina sahip olmasi ve bu
Ozellikleri kullanarak astlarini desteklemesi ile ilgilidir. Yonetici-isgdren takasi kuramina gore, calisanlara
gliven saglayarak onlarla bireysel olarak ilgilenen liderler ile astlar arasinda bir takas meydana gelmekte,
liderin verdigi giiven ve ilgiye karsilik olarak astlar, duygularini diizenleme konusunda kendilerini ytikiimlii
hissetmekte ve daha i¢ten davranislarda bulunmaktadir (Erdogan vd., 2004: 395). Sonug itibariyle, liderin
destekleyici ve motive edici davraruslar1 orgiitlerde duygusal emek davramglarmi etkilemektedir. Bu
dogrultuda, Tiirkiye’de duygusal emek ve liderlik tarzlari iizerine yapilan galismalar, gesitli liderlik tarzlaria
sahip yoneticilerin astlarina ydnelik destekleyici davranislar sergilemesinin, duygusal emek davranisini
anlamli bir bigcimde etkiledigini gostermektedir (Kafadar ve Kaygin, 2017; Begenirbas ve Yalcin, 2012; Kaygin
vd, 2018; Cinnioglu ve Salha, 2017). Ornegin; Kaygin ve arkadaslarinin (2018) duygusal emek ile otantik
liderlik iligkisini inceledikleri arastirmalarinda, liderin iliskilerde gseffaf davranmasi ve i¢sellestirilmis bir ahlak
anlayisina sahip olmasinin orgiitte samimi duygusal emek davranisini artirdig1 sonucuna ulasilmistir. Bu
agiklamalar 1s181nda; yonetim desteginin, gosterilmesi gereken davranisi rol yaparak, gercekten hissetmeden
sergilemeyi ifade eden ylizeysel rol davranisini negatif yonde etkileyecegi diistiniilmektedir. Bununla birlikte,
gosterilmesi gereken davranislar: gercekten hissetmek iizere duygusal bir emegin ortaya kondugu derin
davranis ile ¢alisanlarin i¢lerinden geldigi gibi, dogal bir bigimde davrandiklar1 samimi davranisi ise pozitif
yonde etkileyecegi diistintilmektedir.

Orgiitsel baglilik, kisaca, calisanlarin 6rgiitle 6zdeslesmesi ve orgiitle ilgili kararlara katilim gstermesi olarak
tanimlanmaktadir (Mowday, 1998). Meyer ve Allen (1991) a gore, Orgiitsel bagliligin; duygusal baghlik,
devam baglilig1 ve normatif baglilik olmak {izere {i¢ formu bulunmaktadir. Duygusal baglilik, bireyin orgiitle
ozdeglesmesini ifade ederken; devam bagliligi, calisanin Orglitten ayrilmayi bir maliyet unsuru olarak
gormesini; normatif bagllik ise, bireyin duygusal olarak orgiitte kalma zorunlugu hissetmesi sonucu olugan
baglhlig: ifade eder (Meyer ve Allen, 1991). Bu calismada, orglitsel bagliligin sozii edilen bu ii¢ boyutundan
biri olan, duygusal baghlik boyutuna yer verilmistir. Orgiite duygusal olarak bagl olan calisanlar, is
tanimlarinin disinda, orgiite kisisel bir katkida bulunmak igin ¢aba gostermektedir (Keskes vd., 2018: 275).

Calisan baghligina yonetim destegi acisindan bakildiginda; Eisenberger ve arkadaslari (2010: 1087),
yoneticisinin destegini alan, kendisine olumlu bir tavir ve ilgiyle yaklasildigimi goren ve bu olumlu tavrin
orgiitiin tutumunu yansittigina inanan calisanin, orgiite duygusal olarak baglandigini ifade etmektedir.
Nitekim; Chan ve Mak (2013) ve Keskes ve digerleri (2018), duygusal baghligin, ¢alisana kars1 bir¢ok olumlu
ve destekleyici tavr igeren doniistimcii liderlik tarziyla pozitif yonde iliskili oldugunu bulmustur. Ayrica
Saleem ve digerlerinin (2019) ¢alismasi, doniistimcii liderlik tarz1 ve ¢alisana isiyle ilgili daha fazla sorumluluk
vererek, calisani bir¢ok agidan gii¢lii hale getirmeyi ifade eden personel giiclendirmenin orgiitsel baglilikla
pozitif yonde bir iligskisinin oldugunu gostermistir.

Yukarida verilen bilgiler 1s1§1nda olusturulmus hipotezler asagidaki gibidir:
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H1: Yonetim destegi yiizeysel duygusal emek davranigini negatif yonde etkiler.
H2: Yonetim destegi derin duygusal emek davramgim pozitif yonde etkiler.
H3: Yonetim destegi dogal- samimi duygusal emek davramgim pozitif yonde etkiler.
H4: Yonetim destegi orgiitsel baglilig pozitif yonde etkiler.

Orgiitsel baglilik ile ilgili tanimlar incelendiginde, 6rgiitsel baghligin drgiite duyulan sadakat, orgiit iginde
Ozveride bulunma, Orgiit amaglarin1 benimseme, oOrgiit faaliyetlerine istekli olarak katilma seklinde
tanimlandig1 ve oOrgiitsel baglhilig1 yiiksek bireylerin orgiite pozitif katkilarda bulundugu goriilmektedir
(Cekmecelioglu ve Eren, 2007). Bagka bir tanima gore; orgiitsel baglilik, orgiit amag ve degerlerini benimseme,
orgiitte kariyeri siirdiirmeye istekli olma ve 6rgiit amaglarina ulasilmasinda istekli bir sekilde ¢aba sarf etmeyi
igerir (Porter vd., 1976). Duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskiye yonelik arastirmalar
incelendiginde bu iliskinin iki yonlii olabilecegi goriilmektedir. Buna gore, drgiitsel baghlik duygusal emegin
bir &nciilii olabilecegi gibi bir sonucu da olabilir. Orgiitsel baglilig1 duygusal emegin bir énciilii olarak géren
arastirmalarda, orgiit amag ve degerlerini benimseme ve Orgiitte kariyeri siirdiirmeye iliskin giiclii bir istek
duymay: ifade eden orgiitsel bagliligin, bireye duygularini yonetmede kolaylik saglayacagi, miisteriler ile
orgiit tiyelerine yonelik sergilenecek duygu ve davranislarin igsellestirilmesini saglayarak, hissedilen ile
sergilenen davranigin benzer olmasini kolaylagtiracagr (derin duygusal emek ve samimi-dogal duygusal
emek) ifade edilmektedir. Literatiirde, orgiitsel bagliligin duygusal emegi olumlu yonde etkiledigi bulgusuna
ulasan arastirmalar bulunmaktadir (6rn. Hsu, 2012; Yogun, 2016). S6z konusu degiskenler arasindaki diger
iliski ise, ylizeysel duygusal emek davranisinin orgiitsel bagliligi negatif, derin duygusal emegin ise orgiitsel
baglilig1 pozitif etkileyecegine iliskindir. Yang ve Chang (2008), hemsireler iizerinde yaptiklar1 ¢alismada
ylizeysel rol yapma davraniginin orgiitsel davranisi negatif yonde etkiledigini ve derin davranisin da orgiitsel
baglilik tizerinde anlaml bir etkisinin olmadigin ortaya koymuslardir. Bununla birlikte, Mehra (2015) cagr
merkezi ¢alisanlari iizerinde yaptig1 arastirmada duygusal emegin orgiitsel baglhilig1 pozitif yonde etkiledigi
sonucuna ulasmustir (Aktaran: Kerse ve Ozdemir, 2018: 154).

Tiirkiye’de orgiitsel baglilik ile duygusal emek iliskisini, 101 saghk galisani {izerinde arastiran Kerse ve
Ozdemir (2018), érgiitsel baghligin duygusal baglilik boyutunun yiizeysel duygusal emegi negatif yonde
etkiledigini bulmustur. Buna gore, saglik ¢alisanlarinin 6rgiite duygusal yonden baglanmasinin hastalara ve
hasta yakinlarina karsi sergiledikleri yapmacik davranislari azaltacag: ifade edilmistir. Arastirmada elde
edilen bir diger sonug ise orgiitsel bagliligin normatif bagllk tiiriiniin, derin duygusal emek davranisini
pozitif etkiledigidir. Bu sonug ise, normatif olarak (ahlaken dogru oldugundan) orgiite baglanan ¢alisanin,
hastalara ve hasta yakinlarina karsi empati duyarak, sergilemesi gereken pozitif duygular: igsellestirerek
yonetebildigini gostermektedir. Uysal (2018) tarafindan hizmet sektorii c¢alisanlari iizerinde yapilan
arastirmada, Orgiitsel baglihigin boyutlar: ile duygusal emek davramslari arasindaki iliski incelenmistir.
Arastirma sonuglari duygusal ve normatif baghiligin duygusal emegi pozitif yonde etkiledigini
gostermektedir. Sonuglar, duygusal ve normatif bagliligin duygusal emek davranislarindan samimi-dogal
davranisi daha yiiksek oranda arttirdigini gostermektedir. Bilyiikbese ve Aslan (2019) tarafindan Gaziantep’te
228 otel calisani tizerinde yapilan arastirmada duygusal emegin 6rgiitsel baghilig1 negatif yonde anlamli olarak
etkiledigi tespit edilmistir. Giiler ve arkadaslar1 (2018), yapmis olduklar1 arastirmada duygusal emegin dogal
duygularin gosterilmesi biciminde gerceklestirilmesinin 6rgtitsel bagllik {izerindeki etkisi ve bu etki tizerinde
ylizeysel rol yapmanin diizenleyicilik roliinii incelenmistir. Arastirma sonucunda dogal duygularin
gosterilmesi bigimindeki duygusal emegin, orgiitsel baglihig: etkiledigi ve bu etkinin yiizeysel rol yapma
davrarus: tarafindan diizenlendigi bulgularma ulasilmistir. S6z konusu bilgiler 1s181nda, bu ¢alismada
duygusal emek ve orgiitsel baglilik iliskisine dair agagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H5: Orgiitsel baghlik, yiizeysel duygusal emek davranisini negatif yonde etkiler.

H6: Orgiitsel baghlik, derin duygusal emek davranisim pozitif yonde etkiler.

H7: Orgiitsel baghlik, dogal (samimi) duygusal emek davramgini pozitif yonde etkiler.

HS: Orgiitsel baghlik yonetim deste§inin yiizeysel duygusal emek davramst iizerindeki etkisinde aract bir role sahiptir.
H9: Orgiitsel baghlik yonetim desteginin derin duygusal emek davramst iizerindeki etkisinde araci bir role sahiptir.

H10: Orgiitsel baglhilik yonetim desteginin dogal duygusal emek iizerindeki etkisinde aract role sahiptir.
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3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirmanin teorik ¢ercevesinde verilen bilgiler ve bu bilgilere dayanarak olusturulan hipotezlere yonelik
olarak, arastirma modeli Sekil 1'de gosterildigi bigimde olusturulmustur.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin temel amaci; yonetim destegi, orgiitsel baglilik ve duygusal emek davranislar1 arasindaki
iliskileri agiklamak ve yonetim desteginin duygusal emek iizerindeki etkisinde orgiitsel baghligin aracilik
etkisinin olup olmadigini ortaya koymaktir. Arastirmanin evrenini Kocaeli ve Istanbul illerinde 20 veya daha
fazla sayida kisi istihdam eden isletmelerde calisan bireyler olusturmaktadir. i§gﬁcﬁ Piyasas1 Arastirma
Raporu (2019) verilerine gore Istanbul’da 20 ve {izeri sayida kisi calistiran isletmelerde 2.078.416 kisi, aym
raporun Kocaeli ili verilerine gore Kocaeli'nde 20 ve tiizeri sayida kisi ¢alistiran isletmelerde 357.452 kisi
istihdam edilmektedir. Dolayisiyla, arastirma evreninin 2.866.976 kisiden olustugu goriilmektedir. Evrenin
tamamina ulasmak miimkiin olmadigindan, 6rnekleme yontemlerinden ankete goniillii olarak yamnit veren
kisilerin drnekleme dahil edildigi kolayda 6rneklem (Coskun vd., 2019) yontemi kullanilmistir. Sekaran ve
Bougie (2016)'ye gore, 10.000.000 kisiden olusan bir evrende, 384 kisiden olusan bir &rneklem yeterli
olmaktadir. Bu dogrultuda, 2.866.976 kisilik bir evren biiytikliigii icin 210 kisiden olusan bir 6rneklemin evreni
temsil etmede yeterli oldugu soylenebilir. Sonug itibariyle, kisilere online ortamda gonderilen anketlere
eksiksiz bir bicimde cevap veren 210 katilimcinin anketi analiz edilmek {izere degerlendirmeye alinmistir.

Arastirmanin 6rneklemine iliskin demografik bilgiler Tablo 1’de ayrintili bir bicimde gosterilmektedir. Buna
gore; katilimcilarin %51,9'u (109 kisi) kadin ve %22,9'u (48 kisi) 46 yas ve tizerindedir. Katilimcilarin %62,4’{
(131 kisi) evli, %42,4'11 (89 kisi) ise lisans mezunudur. Son olarak, katilimcilarin %26,2’si (55 kisi) 1-5 yil arasi
mesleki tecriibeye sahiptir.

Yiizeysel

Yonetim
destegi

rol

Derin

davranig

Samimi

Orgiitsel

ba ghhk davram§

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli
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Tablo 1. Katilimcilara iliskin Demografik Bilgiler

Degiskenler Frekans %
Kadin 109 51,9
Cinsiyet Erkek 101 48,1
Toplam 210 100
Evli 131 62,4
Medeni durum Bekar 79 37,6
Toplam 210 100

18-25 21 10

26-30 40 19

31-35 40 19
Yas 36-40 37 17,6
41-45 24 11,4
46 ve lizeri 48 22,9

Toplam 210 100
Lise 22 10,5
On lisans 29 13,8
Egitim durumu Lisans 89 42,4
Lisansiisti 70 33,3

Toplam 210 100

6 aydan az 15 71

6 ay-1 yil 20 9,5
1-5 y1l 55 26,2
Mesleki tecriibe 6101l 4 219
11-15 y1l 25 11,9

16-20 y1l 15 7,1
21 yil ve tizeri 34 16,2

Toplam 210 100

3.3. Veri Toplama Araci

Arastirma verileri 2019 yili nisan ve haziran aylar1 arasinda, katiimcilara online olarak gonderilen anket
formlan ile elde edilmigtir. Arastirma kapsaminda 227 kisiye anket gonderilmis ve 210 kisiden geri doniis
alinabilmistir. Yapilan incelemeler sonucunda, katilimcilar tarafindan anketlerin tamaminin eksiksiz
dolduruldugu goriilmiis ve 210 anketin tiimii analize dahil edilmistir. Arastirmanin amacina y6nelik olarak
hazirlanan anket, toplam 4 bdliimden olugmaktadir. Anketin ilk boliimiinde arastirma katilimcilarinin
demografik 6zelliklerini belirlemeye y6nelik 5 soru yer alirken, ikinci béliimde duygusal emek davraniglarin
6l¢meyi amaglayan 13 ifade yer almistir. Anketin {i¢iincii boliimiinde yonetim destegini 6lgmeyi hedefleyen 7
ifade, dordiincii boliimiinde ise orgiitsel baglhlik 6lgegine iliskin 6 ifade yer almistir. Duygusal emek 6l¢eginde
“(1) Asla”, “(5) Her zaman; yonetim destegi ve Orgiitsel baglilik dlceginde ise “(1) Kesinlikle katilmiyorum”,
“(5) Kesinlikle katihyorum seklinde 5’li likert tipi Olgek kullanilmistir. Duygusal emegi olgmek iizere
Diefendorff ve arkadaslarinin (2005) {i¢ boyutlu (ytiizeysel rol davranisi, derin davranis ve samimi davranis)
duygusal emek 0Olgegi kullanilmistir. Yonetim destegi, orgiit ikliminin bir alt boyutudur ve Amabile ve
arkadaslarinin (1996) orgiit iklimi 6l¢eginden alinmistir. Katilimcilarin drgiitsel baghiliklarini 6lgmeye yonelik
olarak Meyer ve Allen’in (1991) yaygin bir bicimde kullanilan 6rgiitsel baghlik dlgegindeki duygusal baglilik
alt boyutuna iligkin ifadeler ankete dahil edilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gecerlilik ve giivenilirligini 6l¢mek {izere Cronbach’s Alpha giivenilirlik
analizi ve dogrulayic1 faktor analizi yapilmistir. Sonrasinda arastirma degiskenlerine iliskin tanimlayici
istatistikler ve bu degiskenler arasindaki iligkileri ortaya koymayi amagclayan korelasyon degerlerine yer
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verilmistir. Son olarak, arastirma hipotezlerini test etmek tizere AMOS paket programi kullanilarak yol
analizleri yapilmaistir.

4. Bulgular
4.1. Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Bu arastirmada olgeklerin gecerlilik ve giivenilirliklerinin tespitine yonelik olarak Dogrulayic1 Faktor Analizi
(DFA) ve Cronbach’s Alpha katsayisindan yararlamilmistir. Dogrulayici faktor analizi (DFA), gozlenen
degiskenler yardimi ile faktor olusturmay: ifade eden, genelde onceden olusturulan bir yapinin
dogrulanmasini esas alan bir islemdir (Karagoz, 2019, 1067). Faktor analizi sonucunda elde edilen, dlgeklere
iliskin uyum iyiligi degerleri ve kabul edilebilir uyum iyiligi degerleri (Karagoz, 2019: 1038-1044) Tablo 2’de
verilmigtir. Kabul edilebilir uyum iyiligi degerleri ile arastirma Slgeklerine iliskin yapilan dogrulayic faktor
analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri karsilastirildiginda, 6lgeklere iliskin degerlerin oldukg¢a
iyi diizeylerde oldugu goriilmiistiir. Yapilan dogrulayici faktor analizinde orgiitsel baglilik degiskenine iliskin
bir ifade ve duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma davranisina iligskin bir ifade, regresyon kat
sayilar1 0,50'nin altinda oldugundan modelden gikarilmustir.

Daha once de belirtildigi gibi, olgeklerin giivenilirlik diizeylerini 6lgmek amaciyla Cronbach’s Alpha
katsayisindan yararlanilmistir. Buna gore duygusal emek 6lgeginin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,791, orgiitsel
baglilik 6l¢eginin 0,882 ve son olarak yonetim destegi dlgeginin ise 0,911’dir. Bu katsayilara bakarak arastirma
degiskenlerine iliskin 6lgeklerin giivenilirlik diizeylerinin yiiksek oldugu soylenebilir.

Tablo 2. Olgeklere iliskin Uyum lyiligi Degerleri

indeksler Kabul {idilebilir Yonetici Destegi Orgiitsel Baglilik Duygusal Emek
Degerler
CMIN/DF <5 1,795 2,277 1,742
NFI >0,90 0,975 0,989 0,945
TLI >0,90 0,982 0,978 0,968
IFI >0,90 0,989 0,994 0,976
CFI >0,95 0,989 0,993 0,976
GFI >0,85 0,969 0,987 0,935
RMSEA <0,08 0,062 0,078 0,060

4.2. Degiskenlere Iliskin Tamimlayic: Istatistikler ve Korelasyon Degerleri

Tablo 3'te arastirma degiskenlerine yonelik tanimlayici istatistikler ile korelasyon degerleri gosterilmistir. Ik
olarak ortalamalar incelendiginde, “Is yerimde kisilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim” gibi
ylizeysel rol yapma davramsini 6lgmeyi hedefleyen ifadelere daha ¢ok “nadiren” yanitina yakin cevaplar
verildigi goriilmiistiir. Dolayisiyla, katihmcilarin calistiklar: isletmede islerini yiiriitiirken nadiren gergek
duygularii saklayarak rol yaptiklar1 soylenebilir. Bununla birlikte, duygusal emegin derin davranis alt
boyutuna bakildiginda, bireylerin “Is yerimde kisilere gostermek zorunda oldugum duygulari gercekten
yasamaya calisirim” gibi derin davramisa yonelik ifadelere “bazen” yanitina yakin cevaplar verdikleri
goriilmektedir. Bu dogrultuda, katilimcilarin calistiklar1 esnada orgilitsel gereklerden oOtiirii hissetmek
zorunda olduklar1 duygulari bazen gercekten hissetmek icin g¢abaladiklar1 sOylenebilir. Ayrica samimi
davraniga iligkin ortalamaya bakilarak, katilimcilarin “Is yerimde kisilere sergiledigim duygular samimidir”
gibi ifadelere daha ¢ok “genellikle” yanitina yakin cevaplar verildigi ve bireylerin orgiitte daha ¢ok samimi
davranusglar sergiledigi soylenebilir.

Degiskenlere iligkin korelasyon degerleri incelendiginde ise yiizeysel rol yapma davrans ile orgiitsel baghlik
ve yine yiizeysel rol yapma davranisiyla yonetim destegi arasinda %5 anlamlilik diizeyinde negatif yonde
iliskiler oldugu goriilmiistiir. Korelasyon analizinden elde edilen bir diger 6nemli sonug ise orgiitsel bagllik
ile yonetici destegi arasinda %1 anlamlilik diizeyindeki pozitif yonde, anlaml iliskidir. Buna gore; yonetim
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destegi ve oOrgiite baghlik arttikca yiizeysel rol yapma davranist azalmakta, ayn1 zamanda yonetici destegi
arttikca orgiite duyulan baglilik da artmaktadir.

Tablo 3. Degiskenlere iliskin Tanimlayici Istatistikler ve Korelasyon Degerleri

Ortalama SS. 1 2 3 4 5
1.Yiizeysel rol yapma 1,9746 0,8593 1 ,261%* -, 229%* -,148* -,153*
2.Derin davranis 2,7063 1,1493 1 ,250** 0,129 0,06
3.Samimi davranis 3,8222 1,0317 1 0,117 0,098
4.0rgiitsel baglilik 3,439 0,9465 1 ,568**
5.Yonetim destegi 3,402 0,9355 1

*p<,01 *p<,05

4.3. Yapisal Esitlik Modellemesi ile Hipotez Testleri

Arastirmanin amacit dogrultusunda, yonetim desteginin duygusal emek boyutlar1 tizerindeki etkisinde
orgilitsel bagliligin araci rolii Baron ve Kenny’'nin (1986) onerdigi aracilik analizi kullanilarak yapisal esitlik
modeli ile test edilmistir. Baron ve Kenny'e (1986) gore aracilik roliinden bahsedebilmek igin {i¢ sartin
saglanmasi gerekmektedir. Buna gore; bagimsiz degisken bagimh degiskeni anlamh bir sekilde etkilemeli,
bagimsiz degisken araci degiskeni anlamli bir sekilde etkilemeli ve son olarak araci degisken de bagimh
degiskeni anlamli bir bicimde etkilemelidir. S6z konusu sartlarin kontrolii ile arastirmadaki aracilik
hipotezleri disindaki diger hipotezler de test edilmis olacaktr.

flk olarak, Baron ve Kenny'nin aracilik analizinde bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni etkileme sartinin
saglanip saglanmadigini ortaya koymak iizere, Sekil 2’deki birinci modelde yonetim desteginin (YD) bagimli
degiskenler olan yiizeysel rol davranist (YRD), derin davranis (DD) ve samimi davranis (SD) {izerindeki
etkisini incelemek amaciyla yapilan yol analizi gosterilmistir. Birinci modele iliskin uyum iyiligi degerleri
CMIN/DF= 1,798, CFI=.942, GFI= .893, AGFI=.861, TLI=.945, NFI=.900 ve RMSEA=.062 seklindedir. Goriildiigl
tizere, birinci model i¢in uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir diizeylerdedir.

Birinci modelden elde edilen sonuglar, Tablo 4'te verilmektedir. Buna gore, sonuglar yonetim desteginin
ylizeysel rol yapma davranisini negatif yonde (3=.-184) etkilerken, derin davranis ve samimi davranist anlamh
bir bigcimde etkilemedigini gostermistir. Bu dogrultuda, H1 hipotezi desteklenmis, H2 ve H3 hipotezleri ise
desteklenememistir.

Sekil 2. Birinci Model
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YoOnetim desteginin duygusal emek davrarislari tizerindeki etkisinde orgiitsel bagliligin (OB) araci roliinii test
etmek {izere olusturulan ikinci model, Sekil 3'te gosterilmistir. fkinci modele iliskin uyum iyiligi degerleri
incelendiginde, degerlerin CMIN/DF=1.937, CFI=930, GFI=.856, AGFI=.821, TLI=920, NFI=.866 ve
RMSEA=.067 seklinde, kabul edilebilir diizeylerde oldugu anlasilmistir.

Birinci ve ikinci modele iliskin sonuglar Tablo 4'te gosterilmis, birinci modele iliskin sonuglar yukarida
agiklanmugtir. Tkinci modelde verilen sonuglar incelendiginde, ilk olarak yénetim desteginin drgiitsel baghlig
pozitif yonde giiclii bir sekilde etkiledigi (3=.558 p<.01) ve oOrgiitsel baghligin da ytizeysel rol davramsini
negatif yonde anlamli bir bigimde etkiledigi (3=-.174 p<.05) goriilmiistiir. Bu durumda H4 ve H5 hipotezleri
kabul edilmistir. Ancak, Orgiitsel baglhlik, derin davranis ve samimi davramisi anlamli bicimde
etkilemediginden H6 ve H7 hipotezleri desteklenememistir. Bununla birlikte, orgiitsel baghiligin da modele
dahil edilmesiyle, birinci modelde test edilen yonetim desteginin yiizeysel rol yapma davramsg: iizerindeki
etkisinde anlamhligin, ikinci modelde anlamsiza dondiigii ve etkinin de diistiigii goriilmiistiir. Dolayisiyla,
yonetim desteginin yiizeysel rol yapma davranis: iizerindeki etkisinde orgiitsel baghiligin tam araci etkiye
sahip oldugu soylenebilir. Bu durumda H8 hipotezi kabul edilmistir. Yonetim destegi ve orgiitsel bagliligin
derin davranis ve samimi davranis tizerinde anlamli bir etkisi bulunmadigindan, s6z konusu degiskenlere
iliskin aracilik etkisinden bahsedilememektedir. Bu durumda, H9 ve H10 hipotezlerinin desteklenemedigi
sOylenebilir.

Sekil 3: ikinci Model

Tablo 4. Birinci ve Tkinci Modele iliskin Yol Analizi Degerleri

Model Yol B Hipotez Sonug

Yiizeysel rol davranigi <--- Yonetim destegi -,184* Hi1 Desteklendi
IL.MODEL Derin davranis <---Yonetim destegi ,114 H2 Desteklenmedi
Samimi davranis <--- Yonetim destegi ,082 H3 Desteklenmedi

Orgiitsel baglilik <--- Yonetim destegi ,558** H4 Desteklendi

ILMODEL Yiizeysel rol davramsi <--- Orgiitsel bagllik -,174* H5 Desteklendi
Derin davranis <--- Orgiitsel baglilik ,150 H7 Desteklenmedi
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Samimi davranig <--- Orgiitsel baglilik ,077 H8 Desteklenmedi
Yiizeysel rol davranisi <--- Yonetim destegi -, 157

Derin davranis <---Yonetim destegi ,007

Samimi davranis <--- Yonetim destegi ,078

Yapisal Model

Degisken R?

Yiizeysel rol davranisi ,037

Derin davranig ,020

Samimi davranis ,016

Orgiitsel baglilik ,309

* p<0.05 **: p<0.01

5. Sonug ve Tartisma

Bu ¢alismada yonetim destegi, duygusal emek davranislar: ve orgiitsel bagllik arasindaki iligkiler ile yonetim
desteginin duygusal emek davraniglar {izerindeki etkisinde orgiitsel bagliligin araci rolii arastirilmistir. Bu
dogrultuda; dncelikle degiskenlere iliskin ortalamalar incelendiginde, duygusal emek davranislari agisindan
katilmcilarin miisterilere ve orgiitte iliskide oldugu diger kisilere “cogunlukla” iclerinden geldigi gibi, dogal
bir bi¢imde davranmayi ifade eden samimi davranis sergiledikleri, “bazen” de Orgiitiin talep ettigi sekilde
davranirken, bu davranislara iliskin duygular1 gercekten hissetmek igin ¢abaladiklari, yani derin davranis
sergiledikleri goriilmiistiir. Bununla birlikte, nadiren de olsa orgiitsel amaglar dogrultusunda miisterilere
sergilemek durumunda olduklar1 davranislar: i¢sellestirmeden, sadece rol yapmayi igerecek sekilde ytiizeysel
rol yapma davraniginda bulunduklari goriilmiistiir. Orgiitsel baglhlik ve yonetim destegine iligkin ortalamalar
incelendiginde ise, katilimcilarin ¢alistiklar1 orgiite duyduklar: bagliigin ve ozellikle {ist yoneticilerinden
algiladiklar1 yonetim desteginin ortalamanin tizerinde oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yonetim desteginin duygusal emek davramslan iizerindeki etkisini incelemek {izere yapilan yol analizleri
sonucunda, ¢alisanlarin yoneticilerinden algiladiklar1 destegin yiizeysel rol yapma davranisini negatif yonde
etkiledigi, derin ve samimi (dogal) duygusal emek davraruslarini ise anlamli bir bicimde etkilemedigi
sonucuna ulasilmistir. Bu dogrultuda; yoneticilerin calisanlar1 motive etmeye yonelik, giiven veren,
destekleyici davranislarinin artmasinin, ¢alisanlarin ytiizeysel rol yapma davranislarini azalttig1 sdylenebilir.
Bu sonug, Tirkiye’de duygusal emek ve liderlik davraruslari arasindaki iliskiyi inceleyen calismalarin
bulgulartyla tutarhdir (Kafadar ve Kaygin, 2017; Cinnioglu ve Salha, 2017; Begenirbas ve Yalgin, 2012).
Ornegin; Kafadar ve Kaygi (2017) liderlik ve duygusal emek davraniglar1 arasindaki iliskiyi inceledikleri
calismalarinda, liderin astlarinin farkliliklarini kabul etmesi, basarilar:t adaletli bir sekilde 6diillendirmesi,
astlarina kars1 sabirli, alcakgoniillii, icten ve adaletli olmasi gibi pozitif yonlii davramslar ile yiizeysel
duygusal emek davranislarinin negatif yonde iligkili oldugunu ortaya koymuslardir.

Aragtirmadan elde edilen bir diger sonuca gore, yonetim destegi 6rgiitsel baghili1 pozitif ve giiglii bir bicimde
etkilemektedir. Bu sonug, ¢alisanlarin orgiit ile 6zdeslesme ve Orgiitiin bir {iyesi olarak kalma arzusunu
artirmak niyetinde olan yoneticilerin, ¢alisanlara kars: destekleyici, motive edici, giiven esasina dayali, pozitif
yonlii tutum ve davranislar gostermesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Yonetim destegi kontrolcti ve otoriter
bir yonetim anlayis1 yerine demokratik ve destekleyici bir yonetim tarzini ifade etmektedir. Bu tiir bir yonetim
tarzi, bireylerde giiven hissinin yani sira, ise iliskin kontroliin kendilerinde olduguna dair bir his olusturmakta
ve boylece calisanlarin yaratici ¢oziimler iiretmeleri saglanmaktadir (Cummings ve Oldham, 1997; Amabile
vd., 1996; Brown ve Leigh, 1996). Benzer calismalarda, yoneticinin sagladig1 destegin calisanlarin orgiitsel
bagliligim arttirdig: (Barttlet, 2001; Stinglhamber ve Vandenberghe, 2003; Cekmecelioglu, 2006) goriilmiistiir.
Ayrica, yonetim desteginin is tatmini ve takim performansini pozitif, isten ayrilma niyetini ise negatif yénde
etkiledigini gosteren ¢alismalar da bulunmaktadir (Grandey, 2000; Cekmecelioglu, 2005). Bezer sekilde, Yavuz
(2009), liderlik ile orgiitsel baghlik arasindaki iliskiyi inceledigi ¢alismasinda, galisanlarla bireysel olarak
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ilgilenme, onlarin entelektiiel yoniinii giiclendirme ve vizyon yoluyla i¢sel motivasyon saglamay: iceren
dontistimcii liderlik tarzinin orgiitsel baglilig: pozitif yonde etkiledigini ortaya koymustur.

Arastirmadan elde edilen bulgular, orgiitsel bagliligin da yiizeysel rol yapma davranisini negatif yonde
anlamli bir bicimde etkiledigini gostermektedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin orgiite duyduklar1 baghhgm ve
orgiitte kalma arzusunun artmasi, onlarin miisterilere ve orgiit icinde iliskide olduklar: diger kisilere karsi
sergiledikleri sahte davraruslari azaltmaktadir. Arastirmadan elde edilen bu sonug da literatiirdeki diger
calismalarla tutarhidir. Ornegin, Kerse ve Ozdemir (2018)'in orgilitsel bagliligin duygusal emek davranislari
tizerindeki etkisini inceledikleri ¢alismalarinda, duygusal bagliligin yiizeysel rol yapma davramsini negatif
yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Arastirmaya iliskin son bulgu ise yonetim desteginin yiizeysel rol yapma davranis: iizerindeki etkisinde
orgilitsel baghiligin araci etkisidir. Bu sonug, ¢alisanlara destekleyici davranis gosteren yonetici ve liderlerin,
onlarin Orgiitsel baghligimi artirdigini; caligsanlarn artan oOrgiitsel baghihgimin da ylizeysel rol yapma
davranisini azalttigini gostermektedir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin miisterilere ve Orgiitte iligkili oldugu diger
kisilere yonelik rol yapmaya dayanan, sahte davraniglarinin azaltilmasinda yonetici ve liderlere diisen gorev,
destekleyici tutum ve davramslar gelistirmek ve Orgiitsel bagliligi artirmaya yonelik c¢alismalarda
bulunmaktir. Bu dogrultuda, yoneticilere etkin liderlik tarzlari gelistirme, orgiit ici iletisimi gliclendirme,
calisma kosullarinin iyilestirilmesi, kararlara katilimi artirma gibi yonetsel uygulamalar onerilebilir.

Orgiitsel alanda uzun bir siire ihmal edilen duygular konusu, giiniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinin
gelismesi ve kiiresellesmeyle birlikte miisteriye deger yaratma ve rekabet iistiinliigii saglama zorunlulugunun
ortaya ¢ikmasi ve hem toplumsal hem de drgiitsel alanda insani egilimlerin ve insan kaynagina verilen 6nemin
artmasiyla birlikte daha fazla 6nem kazanan bir konu haline gelmistir. Calisanlarin duygusal emek
davraniglar1 vasitasiyla miisteriler ve is ¢evresindeki diger kisilerle gelistirdigi iligkiler, orgiite dnemli bir
rekabet iistiinliigii kazandirmaktadir. Bu dogrultuda, drgiitlerde yonetimin calisanlara yonelik destekleyici
tutum ve davranislari bireyin orgiitle 6zdeslesmesini, kendisini drgiitiin bir iiyesi olarak algilamasin1 ve orgtit
yararina olaganiistii bir ¢aba gostermesini ifade eden oOrgiitsel baghligi artirmakla birlikte, ¢alisanlara
duygularin diizenlenmesi hususunda da yon saglamaktadir. Boylece, yonetimin ¢alisanlara sundugu
destekleyici is ortamy, is stresini azaltmakta, is tatmini ve orgiitsel baghlig1 artirarak caliganlarin samimiyetsiz
davranislar sergilemesini engellemektedir. Calisanlarin orgiit igerisinde samimiyetten uzak, rol yapmaya
dayanan davranislarinin azalmasi ise miisteri memnuniyetini beraberinde getirmekte ve boylece orgiit,
rakipleri karsisinda iistiinliik elde edebilmektedir. Ozellikle giiniimiiz rekabet kogullar1 diisiiniildiigiinde,
siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigii saglamak agisindan insan kaynagmin taklit edilmesinin ¢ok zor olmasi,
duygular ve baglilik gibi bu ¢alismanin da kapsaminda olan konular1 daha 6nemli kilmaktadir. Bu nedenle,
yonetimin ¢alisanlara destek saglayarak calisanlarin orgiite duyduklar: baghhigin artirillmasi ve duygularm
yoOnetilmesi, Orgiitiin rakipleri karsisinda rekabet iistiinliiglinii siirdiirebilmesi acisindan degerli
goriilmektedir.

Bu arastirmanin sonuglari, arastirmaya katilan 6rneklem ve arastirmanin yapildigi dénem kosullariyla smirl
oldugundan arastirma sonuglarin genellenmesi dogru olmayacaktir. Dolayisiyla, gelecek arastirmalara;
duygusal emek, yonetim destegi ve orgiitsel baglilik konularina iliskin olarak daha spesifik sektorlerde ve
daha farkli donem kosullarinda analizler yapmalar: onerilmektedir. Arastirmanin 6nemli kisitlarindan biri
orneklem sayisinin az olmasidir. Bu nedenle gelecek arastirmalara, duygusal emegi yonetim destegi agisindan
daha fazla sayida 6rneklem grubunda degerlendirmeleri 6nerilmektedir.
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