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OZET

Duygu kavrami hizmet sektoriiniin ekonomideki agirliginin artmasiyla orgiitlerde 6nemli bir unsur haline gelmistir. Bu
sektoriinde rekabet agisindan avantajli olabilmenin kosulu ise kaliteli hizmet sunumu algis1 ve beraberinde getirecegi miisteri
memnuniyetidir. Bu baglamda yoneticiler ¢alisanlarin fiziksel ve zihinsel emekleri yaninda duygusal emek gdsterimlerini de
istemektedir. Duygusal emek calisanlarin; hizmet alan kisilerle olan etkilesimlerinde 6rgiit tarafindan belirlenmis ilke ve kurallar
gergevesinde duygularma yon vermesidir. Calisanlarin duygusal emek gosterimleri orglitsel etkenlerden ve kisilik
ozelliklerinden de etkilenebilmektedir. Bu dogrultuda hizmet alan tiiketicilere; dogru duygularin aktarilabilmesi amaciyla
calisanlarin Orgiit igerisindeki licret adaletine, karar ve prosediirlerin dagitimina ve kisiler arasi iligkilere dair algiladiklart
adaletin de 6nemi agiktir. Bu arastirmanin amaci katilimeilarin 6rgiitsel adalet ve alt faktorlerinin duygusal emek ile arasindaki
iliskini tespit etmektir. Arastirma kapsaminda Kiitahya ilinde bulunan 6zel bir isletmenin 250 c¢alisanindan veri seti
olusturulmustur. Arastirma sonucunda orglitsel adaletin duygusal emek iizerinde pozitif ve anlamli iligkileri tespit edilmistir.
Ayrica cinsiyet ve medeni durum degiskeninin orgiitsel adalet iizerinde etkisi olmadig: belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Adalet, Duygu, Davranig
Jel Kodlari: D23, A13

ABSTRACT

The concept of emotion has become an important element in organizations with the increasing weight of the service sector in
the economy. The condition of being advantageous in terms of competition in this sector is the perception of quality service
delivery and customer satisfaction. In this context, managers want emotional labor demonstrations as well as physical and mental
labor of employees. Employees of emotional labor; in order to direct their emotions within the framework of the rules set by the
organization in their interaction with the service recipients. Employee emotional labor demonstrations can be affected by
organizational factors and personality traits. In this respect, the importance of justice is evident to the consumers who serve; in
order to convey the correct feelings, the rights of employees to wage justice within the organization, the distribution of decisions
and procedures, and the interpersonal relations. The aim of this study is to determine the relationship between organizational
justice and its sub-factors with emotional labor. Within the scope of the research, a data set of 250 employees of a private
company in Kiitahya province was created. As a result of the research, positive and meaningful relations of organizational justice
on emotional labor were determined. Moreover, it was determined that gender and marital status variable had no effect on
organizational justice.
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1.GIRIS

Insanoglu insanlik tarihinin var oldugu giinden beri, dogumundan &liimiine kadar yasamin1 devam
ettirebilmek amaciyla gesitli faaliyetlerde bulunmustur. Gécebe yasaminda avcilik ve toplayicilik
yaparak hayatini siirdiiren insanoglu, yerlesik hayata gecerek topragi kullanarak tarim sektoriinii
ortaya c¢ikarmistir. Bu sektoriin devaminda endiistri devrimi meydana gelmis ve sanayi toplumu
olusmaya baslamistir. Klasik yonetim yaklasiminin yaygin olarak benimsendigi ve uygulandigi, insan
yerine makinelesmenin 6nemli sayildig1 sanayi toplumu, yerini teknolojiye birakmasiyla birlikte
iiretim faktoriindeki en 6nemli 6genin insan oldugunu varsayan bilgi toplumu ortaya ¢ikmustir.
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21.yy. ile birlikte iletisim ve bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler neticesinde isletmeler arasinda
rekabet daha yogun olmaya baslamigtir. Degisik inovasyon ve teknolojilere sahip isletmeler rekabette
daha 6n planda olmaktadir. Ancak giiniimiizde 6zellikle hizmet sektoriinde one ¢ikmak ve fark
yaratabilmek i¢in standartlarin iistiinde olmay1 gerektirmektedir. Bu standartlarin yakalanmasi
iretimden pazarlamaya kadarki zincirin Gtesinde insan faktoriiyle miimkiindiir. Yapilan bazi
caligmalar sonucunda igletmelerin bu standartlar1 yakalamasinin paydaslarla kurulacak duygusal
baglarla miimkiin olacagini anlamiglardir. Bu sebepten dolay1 duygusal davranis gosterim kurallarini
ortaya ¢ikartmiglardir. Bu kurallar etkilesimde bulunulan paydaslarla belirlenen kurallar dahilinde
duygularii yonetmeleri i¢in iletisimde bulunmaktir. Bu davranis kaliplarina uyum gostermek bazi
orgiitsel etkenlere gore farklilik gdsterebilmektedir. Hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin calistiklart
kurumdan beklentileri; kendilerine hak ettikleri iicretin 6denmesi, {licret haricindeki siire¢lerde
katilim, esit ve adil muamele gérmeleri ve saygi duyulmasidir. Beklenti icerisindeki calisanlar
sistemin adillik derecesine gore duygularina yon vermektedirler.

2.LITERATUR TARAMASI

Adams’in esitlik teorisine dayanan Orgiitsel adalet kavrami calisanlarin orgiitten sagladiklar:
kazanimlar ile Orgiite sagladiklar1 katkilar1 kapsamaktadir (Lambert, 2003:156). Bu teoride,
calisanlarin ¢alisma kosullariyla ilgili is basarist ile memnuniyet derecesindeki algiladiklari esitlik ya
da esitsizlikle ilgilidir. Buna gore galigsanlar elde ettikleri kazanimlarla, diger orgiitlerdeki ¢alisanlarin
elde ettigi kazanimlar1 kiyaslamaktadirlar. Bu kiyaslama sonucunda c¢alisanlar isletmesi, isi ve
yoneticisiyle ilgili tutumlar gelistirmektedirler. Burada calisanlarin orgiit igersindeki adalet
algilamalar1 énem kazanmaktadir (Ozler, 2015: 42). Sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda;
calisanlarin Orgiitsel adalet algilamalarinin orgiitsel etkinlige, isleyise, ¢alisanlarin huzuru ve refahi
icin gerekli en temel unsur oldugu degerlendirilmektedir (Greenberg, 1990: 399).

Calisma ortami, ¢alisanlarin yagaminin uzun bir bolimiiniin gectigi yer olmasi nedeniyle ¢ogu
duygunun ve catismanin yogun olarak yasandigi ancak ekip uyumu ve duygusal istikrarin olmasi
gereken yerlerdir (Tekleab vd., 2016:3501; Karaca vd. 2013). Bu baglamda degerlendirildiginde
duygular, orgiitsel davranis teorilerini ve c¢alisan davraniglarini agiklamak adina anahtar rol
iistlenmektedir. Buna ragmen, orgiitsel yazinda duygu kavrami ve arastirmalari, cogunlukla psikoloji
alan yazinda yer almasi ve eski bir gegmise dayanmasina karsin daha ¢ok yeni bir alandir (Muchinsky,
2000: 801). Giintimiiz hizmet isletmelerindeki hizli biliylimeye bagl olarak “Duygusal Emek”
kavrami pek ¢ok isletme ve meslek i¢in vazgecilmezdir. Duygu ve emek temelinden yola ¢ikarak,
“kiginin bilingli bir sekilde hizmet verdigi is siirecinin, i¢ diinyasina yonelik uyandirdigi izlenim”
seklinde ifade edilen bu kavram, 6rgiitsel davranis alaninda lizerinde siklikla durulan yeni bir konudur
(Basim ve Begenirbas, 2012: 78).

2.1. Orgiitsel Adalet

Adalet, insanlik tarihi boyunca sikga tartisilan ve giinliik yasamda siklikla dile getirilen bir kavramdir
(Ugar, 2016: 4). Adalet, bireylerin ahlaki baglamda belirlenmis kural ve standartlara uygun olan
davraniglar sergileyip sergilemediklerini 6l¢iimlemektedir (Goldman ve Cropanzano, 2015: 313). Bu
kavrama ilk olarak, en eski yazili kanun olarak bilinen M.O 18. yy’daki Hammurabi kanunlarinda
karsimiza ¢ikmaktadir (Icerli, 2010:68). Giiniimiizde daha ¢ok 6nem kazanan adalet olgusu sosyal
bilimler ve felsefe gibi alanlarda da tartisilmakta ve arastirilmakta olan bir kavram olmayi
siirdiirmektedir. Adalet konusunda felsefi acidan ilk diisiince ve tanimlar; Aristotales, Platon ve
Sokrates tarafindan ortaya atilmistir. Bu diisiiniirler adaleti kisisel bir erdem olarak ifade etmislerdir.
Sokrates’e gore adalet, “iyi ve kotiiyii birbirinden ayiracak iradi giice sahip olmak” seklinde ifade
edilmistir. Adalet her bireyin i¢inde var olan bireye iyi ve kotiiyii ayirt etme konusunda bir rehberlik
eden bir kavramdir (Taylor, 2003:303).

Orgiitsel adalet kavramima yonelik calismalar baslangigta, adalet kavramina yonelik psikolojik ve
sosyal calismalar baz alinarak hazirlanmistir. Sosyal-psikolojik yoniiyle degerlendirilen adalet
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kavram1 zaman igerisinde Orgiitsel adalet kavramina doniiserek sosyal bir kavram olmaktan ¢ikip
orgiitsel yoniiyle de degerlendirilen bir kavram olmaya baslanmistir (Cimenci ve Cetinkaya,
2014:241). Adams’1m esitlik teorisine dayanan Orgiitsel adalet ¢alisanlarin drgiitten sagladiklar ile
orgiite sunduklar1 faaliyet ve yararlar1 kapsamaktadir (Lambert, 2003:156). Bu teoride, isgorenlerin
caligma ortamlariyla ilgili is basarisi ile memnuniyet derecesini algilamalarindaki esitlik / esitsizlikle
ilgilidir. Bu esitlik ya da esitsizlik bir isletmenin en 6nemli kaynag1 olan insanla ilgili olmasidir (Oge
ve Erdogan, 2015; Erdogan ve Bediik, 2013). Calisanlar organizasyondan elde ettikleri kazanimlarla,
diger organizasyon c¢aliganlarin elde ettigi kazanimlar1 karsilastirmaktadirlar. Bunun neticesinde
calisanlar isi, isletmesi ve yoneticileriyle ilgili davranmis ve tutumlar gelistirmektedirler. Burada
calisanlarin organizasyonun biitiiniindeki adalet algilamas1 6nem kazanmaktadir (Ozler, 2015: 42).
Sosyal bilimlerdeki arastirmalarda orgilitsel adaletin 6rgiit i¢in gerekli en temel unsur oldugu ifade
edilmektedir (Greenberg, 1990: 399). Orgiitsel adalet, drgiitsel faaliyetlerdeki islemlerin, adil ve
ahlaki uygulamalarin yaygimligmin 6zendirilmesini kapsamaktadir. Adaletin oldugu bir
organizasyonda calisanlarin, yoneticilerin tutum ve davraniglariin adil, ahlaki degerler ¢ercevesinde
ve mantiksal olarak degerlendirdikleri yoniindedir. (Iscan ve Naktiyok, 2004:187). Calisanlarin
orgiitsel faaliyetlerdeki islemlerin adilligine iliskin algilamalari, ¢alisanlarin 6rgiite ve yoneticilerine
karst duyduklar1 baghlik ile giiveni de etkilemektedir (Eker, 2006: 5). Orgiitsel adaletin alt
boyutlariyla ilgili yapilan calismalarda genellikle {i¢ alt boyut altinda incelendigi goriilmektedir. Bu
alt boyutlar; kazanimlarin adilligi boyutu olan dagitim adaleti, siireglerin adaletini ifade eden islemsel
adalet, kisilerarasi iligkileri tanimlayan alt boyut olan etkilesimsel adalet seklindedir.

2.2. Duygusal Emek

Ik kez Arlie Russell Hochschild tarafindan 1983 yilinda “The Managed Heart: Commercialization
of Human Feeling” ¢alismasiyla Duygusal Emek kavrami ortaya atilmistir. Bu kavrami, ¢alisanlarca
duygularin jest ve mimikler araciligiyla iletiminin gozlemlenebilecek bigimde yoOnetilme siireci
olarak ifade etmistir. (Hochschild, 1983:7). Hochschild’e gore duygusal emek, kurum yetkililerince
belirlenmis ilke ve kurallarin uygulama asamasinda, tiikketiciye kaliteli hizmet sunabilme adina uygun
duygu durumunun hissedilerek karsi tarafa aktarilmasidir. Bu aktarim, duygusal ifadeleri
sunulmasinda hissedilen duygularin bastirilmasini, duygularin zenginlestirilmesi ve rol yapilmasini
kapsamaktadir (Grandey, 2000: 95). Giiniimiizde hizmet isletmelerinde hizli biiylimeye paralel olarak
“Duygusal Emek” kavrami pek ¢ok isletme ve meslek i¢in vazgecilmez bir unsur olmustur. Calisanin
emek ve duygusundan yola ¢ikarak, “kisinin bilingli bir sekilde hizmet verdigi is siirecinin, i¢
diinyasia yonelik uyandirdig1 izlenim” seklinde ifade edilebilir (Basim ve Begenirbag, 2012: 78).
Giiniimiizde duygusal emek bircok is kolu i¢in bir gereksinim olarak goriilmektedir. Isletmeler uzun
donemli miisterileriyle iligkilerini koruyabilmek ve devam ettirebilmek adma duygusal emek
barindiran iletisim sekillerini tercih etmektedirler (Eroglu, 2010: 19).

Alanyazinda yaygin goriise gore calisanlar, duygusal emek davranisinda bulunurken {i¢ alt boyuttan
(Yiizeysel davranig, Derinden davranig, Samimi davranig) birini kullanirlar. Yiizeysel davranis,
isletmeler tarafindan belirlenmis kurallar ¢ercevesinde c¢alisanlarin duygularini sergilerken disariya
doniik ifadeler jest, mimikler, ses tonu ve beden dili gibi ifadeleri degistirerek hissetmedikleri halde
duygularin taklit edilmesi siirecini kapsamaktadir (Hochschild, 1983: 37-38). Derinden davranista
genel olarak pozitif duygularin gosterilmesini igerir. Cogu meslek grubunda pozitif duygularin
gosterimine dair bir beklenti vardir. “Iyi niyetli davranis” olarak da isimlendirilen derinden davranis,
calisanin kurum tarafindan gosterilmesi arzu edilen duyguyu hissetmek i¢in kendi kendini motive
etmesi ya da igsel duygusunu bastirarak uygun duygu gosterimi i¢in mesleki egitim ve
tecriibelerinden yararlanmasidir (Diefendorff vd., 2005: 340). Samimi davranis boyutu, calisanin
hissettigi duygular ile gostermek zorunda oldugu duygularin birbiriyle paralelligi seklinde ifade
edilmektedir. Hizmet veren ¢alisan duygularini degistirmek i¢in kendini baski altinda hissetmeyerek
ve i¢cten ve samimi davranacaktir. Samimi davranis boyutunun yiizeysel ve derinlemesine davranistan
farki daha az duygusal gaba gerektirmesidir (Polatci ve Ozyer, 2015:134).
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3.METEDOLOJI
3.1.Calismanin amaci ve Onemi

Calisanlar c¢evrelerinde gordiikleri olaylardan, kisilik oOzelliklerinden ve oOrgiit igerisindeki
uygulamalardan kaynakli algilamalarindan hareketle, duygularini davranislara doniistiirerek
caligmalarina yansitmislardir. Etkilesimin yogun oldugu hizmet sektoériinde duygusal emek,
duygularin kontrol ve denetim yoluyla paydaslara aktarilmasi agisindan 6nem kazanmuistir.
Organizasyondaki etkenlerin, ¢alisanlarin duygu diinyalarini etkileyerek duygularini yonlendirme
diisiincesi; Orgiitsel adalet algilamasinin, duygular1 diizenleme yoluyla paydaslara aktarilmasi
siirecini kapsayan duygusal emek iizerinde 6nemli bir unsur olusturabilecegini géstermektedir. Fakat
orgiitsel adaletin duygusal emek iizerindeki etkisini inceleyen aragtirmalar sinirli oldugundan bu
caligmanin amaci iki kavramin etkilesimini test etmektir. Bu kapsamda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir,

H1:Orgiitsel Adalet, Duygusal Emek iizerinde anlaml1 etkiye sahiptir

H2:Orgiitsel Adalet alt faktorii Dagitimsal Adalet, Duygusal Emek iizerinde anlamli etkiye sahiptir
H3: Orgiitsel Adalet alt faktorii islemsel Adalet, Duygusal Emek {izerinde anlaml1 etkiye sahiptir
H4: Orgiitsel Adalet alt faktorii Etkilesimsel Adalet, Duygusal Emek iizerinde anlamli etkiye sahiptir
H5:Cinsiyet, Orgiitsel Adalet iizerinde anlamli etkiye sahiptir

H6:Medeni Durum, Orgiitsel Adalet iizerinde anlamli etkiye sahiptir

3.2.0rneklem ve Veri Seti

Calismada Orgiitsel Adalet 6lgegi ve Duygusal Emek 6lcegi ile demografik ifadelerden olusturulan
anket; Kiitahya ilinde 6zel sektorde bir hizmet isletmesinde goniilliiliikk esasina gore 250 calisana
uygulanmustir. Orgiitsel Adalet algilarinin  dl¢iimii igin, temelini Moorman vd. (1991)’m
caligmasindan alan ve Niehoff ve Moorman (1993) tarafindan da kullanilan (Dagitim, prosediir ve
etkilesim adaleti boyutlarini kapsayan) dlgekten faydalanilmistir. S6z konusu 6l¢ek, Yildirim (2003)
tarafindan Tiirkce’ye uyarlanan ve 3 alt faktor (Dagitimsal, islemsel ve etkilesimsel) ile 20 ifadeden
olusturularak gecerlilik ve giivenilirlik analizi yapilmistir. 10 numarali ifade baska bir faktorde
faktorlesmesinden dolay: analizden ¢ikartilarak 19 ifade ile analizlere devam edilmistir. Duygusal
Emek davraniglarin1 saptayabilmek icin Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen, Kruml ve
Geddes (2000) ile Grandey (2003) de kullandig1 6lgeklerinden uyarlanarak gelistirilmis; 3 alt faktor
ile (ylizeysel, derin ve dogal davramis) 14 ifadeden olusan Duygusal Emek o6l¢eginden
yararlanilmigtir. S6z konusu Duygusal Emek 06lgegi, Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
Tiirk¢e’ye uyarlanarak gecerlilik ve glivenilirlik analizi yapilmistir.

3.3.Bulgular

Calismamiza destek veren katilimcilarin demografik bilgileri Tablo 1°de sunulmustur. Tabloya gore;
aragtirmaya katilanlarin “%46,8°1 kadin, %53,2’sinin erkek oldugu”, “%45,6’s1 bekar, %54,4 linlin
evli oldugu”, “%0,8’inin 20-25 yas araliginda, %15,2’sinin 26-30 yas araliginda, %24,0’1nin 31-35
yas aralifinda, %22,4’{iniin 36-40 yas araliginda, %37,6’sinin ise 41 yas ve lizerinde oldugu”, *
%3,6’s1 IIkogretim, %16,0°1 Lise, %30,4’ii Onlisans, %33,6’s1 Lisans ve %14,4’{i Lisansiistii mezunu
olduklar1” ve ““ %44,0°’1 5 y1l ve daha az, %30,0’1 6-10 y1l, %25,6’s1 11-15 yil, %0,4’i ise 16 yil ve

iizeri calistiklarin1” beyan etmislerdir.
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Tablo 1:Demografik Ozellikler

| Frekans | Yiizde
Cinsiyet
Kadin 117 46,8
Erkek 133 53,2
Toplam 250 100
Medeni Durum
Bekar 114 45,6
Evli 136 54,4
Toplam 250 100
Yas Bilgisi
20-25yas 2 0,8
26-30vyas 38 15,2
31-35yas 60 24,0
36-40yas 56 224
41yas ve iizeri 94 37,6
Toplam 250 100
Egitim Bilgisi
ilkogretim 14 5,6
Lise 40 16,0
Onlisans 76 30,4
Lisans 84 33,6
Lisanstuistii 36 14,4
Toplam 250 100
Calisma siiresi
0-5y1l 110 44,0
6-10y1l 75 30,0
11-15y11 64 25,6
16y1l ve lizeri 1 0,4
Toplam 250 100
Tablo 2:Giivenilirlik analizi
Olgekler Cronbach's Alpha ifade sayis1
Orgiitsel Adalet 0,945 19
Duygusal Emek 0,828 14

Biiyiikoztiirk (2007)’ye gore Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,80°den yiliksek olmasi iyi olarak
degerlendirilebilir. Kullanilan her iki 6l¢egin de Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,80’den biiyiik
olmasi sebebiyle giivenilirdir.

Tablo 3:Regresyon Analizi

ORGUTSEL ADALET VE R R2 Tahmini S.H. F P
DUYGUSAL EMEK 0,447 0,200 0,58954 61,986 0,000
Sabit B S.H. Beta t P
2,041 0,145 14,045 0,000
Orgiitsel Adalet 0,370 0,047 0,447 7,873 0,000
Duygusal Emek =2,041+0,370* (Orgiitsel Adalet)
Dagitimsal Adalet ve Duygusal Emek R R? Tahmini S.H. F P
0,488 0,239 0,57515 77,689 0,000
Sabit B S.H. Beta t P
2,119 0,122 17,346 0,000
Dagitimsal Adalet ,347 0,039 0,488 8,814 0,000
Duygusal Emek =2,119+0,347* (Dagitimsal Adalet)
Islemsel Adalet ve Duygusal Emek R R? Tahmini S.H. F P
,301 ,091 ,62851 24,738 0,000
Sabit B S.H. Beta t P
2,509 0,134 18,713 0,000
Islemsel Adalet 0,217 ,044 0,301 4,974 0,000
Duygusal Emek =2,509+0,217* (Islemsel Adalet)
Etkilesimsel Adalet ve Duygusal Emek R R? Tahmini S.H. F P
,365 ,133 ,61355 38,203 0,000
Sabit B S.H. Beta t P
2,353 0,134 17,534 0,000
Etkilesimsel Adalet 0,259 0,042 0,365 6,181 0,000
Duygusal Emek =2,353+0,259* (Etkilesimsel Adalet)
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Yapilan regresyon analizinde; Orgiitsel Adalet ve Duygusal Emek modeli istatistiksel olarak
(F=61,986; p<0,05) anlaml1 tespit edilmistir. Belirlilik katsayist R?= 0,200 olarak tespit edilmis olup,
Duygusal Emekteki degisimin %20,0°1 Orgiitsel Adalet tarafindan aciklandig ifade edilebilir.

Orgiitsel Adaletin alt faktorii Dagitimsal Adalet ve Duygusal Emek modeli istatistiksel olarak
(F=77,689; p<0,05) anlaml tespit edilmistir. Belirlilik katsayis1 R?= 0,239 olarak tespit edilmis olup,
Duygusal Emekteki degisimin %23,9’u Dagitimsal Adalet tarafindan agiklandig ifade edilebilir.

Orgiitsel Adaletin alt faktorii Islemsel Adalet ve Duygusal Emek modeli istatistiksel olarak
(F=24,738; p<0,05) anlaml1 tespit edilmistir. Belirlilik katsayis1 R?= 0,091 olarak tespit edilmis olup,
Duygusal Emekteki degisimin %9,1°i Islemsel Adalet tarafindan aciklandig ifade edilebilir.

Orgiitsel Adaletin alt faktorii Etkilesimsel Adalet ve Duygusal Emek modeli istatistiksel olarak
(F=38,203; p<0,05) anlaml tespit edilmistir. Belirlilik katsayis1 R?= 0,133 olarak tespit edilmis olup,
Duygusal Emekteki degisimin %13,3’1 Etkilesimsel Adalet tarafindan agiklandig: ifade edilebilir.

Arastirma kapsaminda Cinsiyet ile Orgiitsel Adalet degiskenleri arasinda yapilan “bagimsiz iki grup
t testi” ile anlaml1 bir farklilik olmadigs (t -0,455 p 0,649) tespit edilmistir. Ayrica medeni durum ile
Orgiitsel Adalet degiskenleri arasinda yapilan “bagimsiz iki grup t testi” ile anlamli bir farklilik
olmadigi (t -0,086 p 0,931) tespit edilmistir.

Tablo 4: Hipotezlerin test edilmesi ve sonuglari

Hipotez t P Sonug
H1: Orgiitsel Adalet Duygusal Emek iizerinde anlaml etkiye sahiptir. 14,045 | 0,000 | Kabul
H2: Orgiitsel Adaletin alt faktorii Dagitimsal Adalet Duygusal Emek iizerinde anlamli etkiye sahiptir. | 17,346 | 0,000 | Kabul
H3:Orgiitsel Adaletin alt faktorii Islemsel Adalet Duygusal Emek iizerinde anlaml etkiye sahiptir. 18,713 | 0,000 | Kabul
H4: Orgiitsel Adaletin alt faktorii Etkilesimsel Adalet Duygusal Emek iizerinde anlamh etkiye sahiptir. | 17,534 | 0,000 | Kabul
H5:Cinsiyet farkliligi Orgiitsel Adalet iizerinde anlamli etkiye sahiptir -0,455 | 0,649 Red
H6:Medeni Durum farklilig1 Orgiitsel Adalet iizerinde anlamli etkiye sahiptir -0,086 | 0,931 Red

3.4.Hipotez Sonuc¢larimin Tartisilmasi ve Degerlendirilmesi

Orgiitsel Adalet ile Duygusal Emek arasindaki etkilesimi test etmek amaciyla yapilan bu ¢alisma 250
goniillii calisgana anket yontemi ile uygulanmistir. Toplanan verilerin analiziyle ulasilan genel
sonuglar sdyle dzetlenebilir. Aragtirmaya katilanlarin Orgiitsel Adalet ifadelerine katilimmin genel
ortalama degeri (¥=2,98) oldugu ve algilama diizeylerinin normal oldugu gériilmektedir. Orgiitsel
Adaletin alt faktdrlerinin genel ortalama degeri kiigiikten biiyiige dogru; Islemsel Adalet (¥=2,93),
Dagitimsal Adalet (¥x=2,96) ve Etkilesimsel Adalet (¥x=3,06) olarak tespit edilmistir. Etkilesimsel
Adaletin gorece yiiksek olmasi ¢alisanlarin iist yonetimden ziyade departman yoneticileriyle daha
yakin iletisimde bulunmalar1 ile agiklanabilir. Elde edilen bulgular Rupp ve Spencer (20006),
Martinez-Inigo vd. (2007), Cop (2008), Yazicioglu ve Topaloglu (2009), Cosette ve Hess (2009),
Barger (2009), Yiiriir vd. (2011), Celik ve Saritiirk (2012), Lam ve Chen (2012), Keles (2014), Keles
ve Tuna (2016), Yeni (2015), Cinkili¢ (2016), Tarim (2017) calismasini destekler nitelikte oldugu
goriilmektedir.

Aragtirmaya katilanlarin Duygusal Emek ifadelerine katilimimin genel ortalama degeri (¥=3,14)

oldugu ve algilama diizeylerinin normal oldugu goriilmektedir. Duygusal Emek alt faktorlerinin genel
ortalama degeri kiigiikten biiylige dogru; Yiizeysel Davranis (¥=2,91), Dogal Davranis (¥=3,15) ve
Derin Davranis (x¥=3,37) olarak tespit edilmistir. Derin Davranis ve Dogal Davranisin Yiizeysel
davranistan yiiksek olmasi calisanlarin isletmeye bakis acilar1 agisindan olumlu degerlendirilebilir.
Elde edilen bulgular Rupp ve Spencer (2006), Martinez-Inigo vd. (2007), Cop (2008), Yazicioglu ve
Topaloglu (2009), Cossette ve Hess (2009), Barger (2009), Celik ve Saritiirk (2012), Lam ve Chen
(2012), Keles (2014), Yeni (2015), Cinkilig (2016), Tarim (2017) caligmasini destekler nitelikte
goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin Orgiitsel Adalet ile cinsiyet degiskenlerine verdikleri cevaplarin yapilan
“bagimsiz iki grup t testi” ile anlaml bir farklilik olmadig: (t -0,455 p 0,649) tespit edilmistir. Bazi
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arastirmacilar tarafindan cinsiyetin Orgiitsel adalet {izerindeki etkisi konusunda farkl1 tespitler
belirlenmistir. Fields vd. (2000), Kaba (2018) ve Yoldas (2018) ¢alismalarinda farklilik olmadigini
iddia etmislerdir. Sweeney ve McFarlin (1997), Scott ve Colquitt (2007) ve Keles (2014)
caligmalarinda cinsiyetin; Orgiitsel adalet algilamalarinda anlamli farklilik oldugunu ileri
siirmiislerdir.

Arastirmaya katilanlarm Orgiitsel Adalet ile medeni durum degiskenlerine verdikleri cevaplarmn
yapilan “bagimsiz iki grup t testi” ile anlamli bir farklilik olmadigi (t -0,086 p 0,931) tespit edilmistir.
Baz1 arastirmacilar tarafindan medeni durumun Orgiitsel adalet iizerindeki etkisi konusunda farkli
tespitler bulmuslardir. Kaba (2018) ve Yoldas (2018) ¢alismamizla benzer bulgulari tespit etmistir.
Keles (2014) ise medeni durumun Orgiitsel Adalet iizerinde anlaml1 farklilik tespit ettigini iddia
etmistir.

4.SONUC VE ONERILER

Bu arastirma calisanlarin 6rgiitsel uygulamalara iligkin adalet algilarinin duygusal emek davranislar
izerinde etkisini belirlemek amaciyla yapilmistir. Adalet, kisinin vicdani ve ahlaki yonden bakis agist
ya da benimsedigi objektifligi temel almak seklinde tanimlanmaktadir. Orgiitsel adalet ise 6rgiitiin
deger, inang ve temel ilkeler dogrultusunda uygulamalara yonelik faaliyetlerinde ¢alisanlara negatif
ayrimcilik yapilmamasidir. Calisanlar 6rgiit ortaminda ayni durumlarn diger calisanlarla birlikte
yasamalarina karsin farkli sekilde davranabilmektedirler. Ciinkii her ¢alisanin adalete iligkin algisi
farklidir. Bu durum kisinin 6rgiit i¢erisindeki tutum ve davranislarina yansimaktadir. Duygusal emek
kavrami, hizmet veren kisilerin orgiit tarafindan belirlenmis kurallar igerisinde duygu ve diislince
diinyasini sekillendirmesi sonucu verilen hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini saglamay1 ifade
etmektedir. Bu kavrama organizasyon baglaminda bakildiginda duygusal emek, bilgi toplumundan
once fiziksel ve zihinsel emege isaret etmekteyken giliniimiiz kosullarinda isverenlerin calisanlarindan
ekonomik fayda saglamak adina gosterilmesi beklenen dnemli bir unsur olarak agiklanmaktadir. Bu
calisgma yogun duygusal emek gerektiren hizmet sektoriindeki 6zel bir isletmede yapilmistir.
Arastirma Kiitahya ilinde bulunan &zel bir isletmedeki 250 calisana goniilliilik esasina gore
uygulanmistir. Arastirma sonucunda orgiitsel adalet ve alt faktorlerinin duygusal emek {izerinde
pozitif yonlii ve anlamh iliskileri tespit edilmistir. Buna mukabil, cinsiyet ve medeni durumun
Orgiitsel adalet iizerinde anlamli iligkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Elde edilen bulgular 1s131nda
isletmelere yonelik su onerilerde bulunulabilir;

v Isletmede uygulanan iicret politikasinin tiim ¢aliganlarin bilgilenmesini saglayabilecek sekilde
acik ve seffaf hale getirilmesi,

v Isletme faaliyetlerinde calisanlarin is yiiklerinin adil sekilde dagitimmin yapilmasimin
saglanmasi,

v Isletme faaliyetlerinde ¢aliganlarin is sorumluluklarmin adil sekilde dagitimimin yapilmasinin
saglanmasi,

v' Isletme yoneticilerinin karar alma mekanizmalarindaki siireclerin ¢alisanlara aktariminin
saglanmasi,

v' Isletme calisanlarinin is siirecleriyle ilgili “HAYIR” diyebilme haklarmin giivence altina
alinmasinin saglanmasi,

v Isletme yoneticilerin kurumun gereksinimleri ile galisanlarm ihtiyaglari arasinda bir denge
kurabilmesinin saglanmasi,

v Isletme yoneticilerinin ¢alisanlarla ilgili kararlar alirken, calisanlarin haklarini gézetmelerinin
saglanmasi ve dogabilecek sonuglarin ¢alisanlarin katilimiyla tartisilmast,

v’ Calisanlarin miisteriler ile ilgilenirken rol yapmadan, samimi davraniglar gdstermesinin
saglanmas ile ilgili egitim programlar1 hazirlanmasi,

v’ Calisanlarin misteriler ile ilgilenirken miisteri istek ve beklentilerini 6ncelemesi, onerilebilir.
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