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ORGUTSEL ADALET VE DUYGUSAL EMEK ILISKISINDE LIDER-UYE
MUBADELESININ ETKIiSI

OZET

Bu aragtirmada, hizmet sektorii ¢alisanlarinin Orgiitsel adalet yada adaletsizlige
iligkin algilarinin duygusal emek davranislarina etkisi incelenecektir. Bundan yola
cikarak oOrgiitsel adalet ve duygusal emek iliskisinin sekillenmesinde, lider-iiye
miibadelesinin nasil bir rol oynadiginin belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu amagla
400 hizmet sektorii calisanina yiiz yiize anket uygulanmistir. Calismanin bulgularina
gore, calisanlarin yoneticileriyle etkilesimindeki adalet algilar1 onlarin miisterilerine
daha az yiizeysel davranis sergilemesine yol agmaktadir. Calisanlarin orgiitlerine ve
yoneticilerine karst dagitim adaleti algilar1 onlarin daha fazla derinlemesine davranis
sergilemesine neden olmaktadir.Lider- iiye miibadelesi yiiksek olan calisanlar
etkilesim adaletine karst daha az yilizeysel davranis sergilemektedir.Lider-iiye
miibadelesi yiiksek olan calisanlarda algiladiklar1 dagitim adaletine karsi daha fazla
derinlemesine davranis sergiledigi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel adalet, Duygusal emek, Yiizeysel davranis,
Derinlemesine davranis, Lider-liye miibadelesi
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THE EFFECT OF LEADER-MEMBER EXCHANGE ON
ORGANIZATIONAL JUSTICE AND EMOTIONAL LABOR
RELATIONSHIiP

ABSTRACT

In this research, the effect of service sector employees perceptions of organizational
justice or injustice on emotional labor behaviors will be examined. Based on this, it
is aimed to determine what kind of role the leader-member exchange plays in the
shaping of the relationship between organizational justice and emotional labor. Fort
his purpose, a face to face survey was applied to 400 service sector employees.
According to the findings of the study, employees perceptions of fairness in their
interactions whith their managers cause them to exhibit less superficial behavior
towards their customers. Distributive justice perceptions of employees towards their
organizations and managers cause them to exhibit more in-depth behavior.
Employees whith high leader-member exchanges show less superficial behavior
towards interactional justice. It is observed that employees whith high leader-
member Exchange exhibit more in-depth behavior towards perceived distributive
justice.

Keywords: : Organizational justice, Emotional labor, Surface behavior, In-depth
behavior, Leader-member exchange



1.GIRIS

Miisteriler ile yiiz yiize iletisimin olduk¢a yogun oldugu hizmet isletmelerinde,
teknolojinin kullaniminin diger sektorlere oranla sinirli olmasi, hizmet isletmeleri
acisindan hizmetin kalitesini daha O6nemli hale getirmektedir. Bu durum, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler igin insan kaynagmin Onemini ortaya
koymaktadir. Miisteriyle iletisimin niteliginin 6neminden dolay1 isletmeler,
calisanlara yonelik standart davranis bicimleri belirlemekte ve bu davranislari
sergilemelerini beklemektedir. Calisanlarin 6rgiit tarafindan beklenilen davraniglari
sergilemesinde orgiitsel faktorler etkili olmaktadir(Keles ve Tuna, 2016). Orgiitsel
faktorler calisanlarin duygu ve davramiglarina yon verebilmekte; orgiit tarafindan
beklenilen davranislar sergileyebilmeleri a¢isindan oldukca dnemli hale gelmektedir.
Calisanlarin Orgiit tarafindan istenilen davranislar1 sergileme gereklilikleri rgiitlere
birtakim sorumluluklar yiiklemektedir. Calisanlarin ¢alistiklar isletmeden en temel
beklentileri; odiillerin ve kaynaklarin adil dagitilmasi, prosediirlerin 6n yargidan
uzak olmasi, hak ettikleri ticretleri alabilmeleri, ¢alisanlara saygi ve hassasiyet
gosterilmesidir. Bu beklentiler orgiitsel adalet konusunu 6n plana ¢ikarmaktadir.
Orgiitsel adalet, calisanlarin islerinden elde ettikleri kazanclarm, bu kazanclar ortaya
cikaran prosediirlerin ve yoneticilerinin davraniglarinin adil olup olmadigina dair
algilar1 olarak tanimlanmaktadir (Greenberg, 1990; Moorman, 1991; Yiiriir, 2008).
Jasso (2006), adalet ile duygularin ortiistiiglinii ve adalet algisinin duygular1 harekete
gecirdigini ifade eder. Calisanlarin Orgiitlerine yonelik adalet algilarinin olumlu
yonde olmasi, ¢alisanlarda olumlu duygular olusturarak hizmet siirecinin niteligine
de yansiyabilecektir. Bu durumda calisanlar miisteri ile iletisim silirecinde arzu
ettikleri davranislari yansitmada istekli olabileceklerdir. Orgiit tarafindan istenilen
davranislarin ~ c¢alisanlar tarafindan  sergilenmesi, duygusal emek olarak
tanimlanmaktadir (Hochschild, 1979). Bunlardan yola ¢ikarak, bu ¢alismada
oncelikle, c¢alisanlarin orglitsel adalet algilarinin  duygusal emeklerini nasil

etkileyecegi sorgulanmaktadir.

Orgiitsel davranis yazininda, sosyal miibadele kuramina (Blau, 1964) dayanarak
aciklanan lider ve iiye arasindaki iligkinin kalitesinin ¢alisanlarin tutum ve

davranislarinl  sekillendirmede o6nemli rol oynadigi vurgulanmaktadir (Liden,
1



Sparrowe ve Wayne, 1997; Erdogan, Liden ve Kraimer, 2006; Harris, Li ve
Kirkman, 2014). Bundan yola ¢ikarak bu c¢alismada, taraflar arasindaki iliskinin
kalitesinin bir belirleyicisi olarak lider liye miibadelesinin orgiitsel adalet algis1 ve
duygusal emek davranislar1 arasindaki iliskide nasil bir roliiniin oldugunu anlamak

amaglanmaktadir.

Bu arastirma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, duygusal emek, orgiitsel
adalet, orgiitsel adaletin boyutlari, ele alinmustir. Ikinci béliimde, sosyal miibadele
kurami ele alinmig, Orgiitsel adalet ve duygusal emek iliskisi ile ilgili ulusal ve
uluslararas1 yazindaki ¢alismalar incelenmistir. Ugiincii boliimde orgiitsel adalet ile
duygusal emek iligkisinde, lider-liye miibadelesinin etkisini incelemek iizere Bursa
ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlar {izerinde

yiiriitiilen aragtirma yer almaktadir.
1.1. Calismanin Konusu

Bu c¢alismanin konusu, hizmet Orgiitlerinde miisterilerle yiiz yiize iletisim iginde
calisan personelin sergiledikleri duygusal emek davranmiglarinin, Orgiitsel adalet
algilarindan etkilenip etkilenmedigidir. Diger bir ifadeyle, hizmet calisanlarinin
orgiitlerinde gordiikleri adil ya da adaletsiz muameleye karsilik tepkilerini, bu
durumdan sorumlu olmayan miisterilere ¢evirmekte midirler? Eger ceviriyorlar ise,
amirleri ile iligkilerinin kalitesinin buradaki rolii nedir? Yani, amirleri bu ¢alisanlarin
adaletsizlik durumuna gosterdikleri tepkileri (bu g¢aligmada sadece miisterilerine

kars1) yonetebilir mi sorulari, bu arastirmanin konusunu olusturmaktadir.
1.2. Cahsmanin Onemi

Alan yazinda Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerindeki etkisini inceleyen
calismalara bakildiginda dolayli yoldan etkiye iliskin calismalar yapildigi
gOriilmiistiir (Orn; Martinez-Inigo, Totterdall, Alcover ve Holmen, 2007; Cosette ve
Hes, 2009). Yine ulusal yazin incelendiginde orgiitsel adalet ve duygusal emek
tizerindeki etkisini direk inceleyen ¢alismalarin kisitli oldugu (Duran ve Boz, 2018;
Kiling ve Yiiceler, 2021; Sirma ve Bagc1, 2021;Keles, 2014; Keles ve Tuna, 2016)
goriilmektedir. Bu dogrultuda orgiitsel adaletin duygusal emek iizerindeki etkisi,

oOrgiitsel adalet tiirleri olan dagitim, prosediir ve etkilesim adaletinin hangilerinin
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duygusal emek diizeyini daha fazla etkiledigi kapsamli bir sekilde incelenmesinin
yazina katki saglamasi beklenmektedir. Bunun yani sira orgiitsel adalet ile duygusal
emek 1iligkisi lizerine Tiirkiye’de yiirlitiilen aragtirmalarin bildigimiz kadariyla hig
birinin (Boz, Duran ve Arica, 2018; Sirma ve Bagci, 2021; Kiling ve Yiiceler, 2021;
Keles ve Tuna, 2016; Ustiin, 2017) bu iliskide lider-iiye miibadelesinin roliinii
incelemedigi goriilmiistiir. Dolayisiyla bu arastirmada hizmet ¢alisanlarinin rgiitsel
adalet algilariin miisterilerine yonelik duygusal emek davranislari iizerindeki olasi
etkisinde lider-iiye miibadelesinin diizenleyici roliinliin incelenmesi, konuya

yOneticinin etkisi agisindan yaklagsmamizi saglayacagi i¢in dnemli goriilebilir.
1.3. Calismanin Amaci

Hizmet ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal emek davramiglarinin, Orgiitlerine
iliskin adalet algilarindan etkilenip etkilenmediginin incelenmesi bu arastirmanin ilk
amacidir. Bir diger amaci ise Orgiitsel adalet ve duygusal emek davranislar
arasindaki bu iliskide lider-liye miibadelesinin roliiniin belirlenmesidir. Bu amacla
orgiitsel adalet kavraminin boyutlar1 (dagitim, prosediir, bilgilendirmeye dayali ve
kisiler aras1 adalet) bazinda (Colquitt, 2001) duygusal emek davrams tiirlerine
(ylizeysel davranig ve derinlemesine davranig) (Hochschild, 1983)etkisi analiz
edilmektedir. Boylelikle hizmet ¢alisanlarinin duygusal emek davranisi iizerinde
orgiitsel adaletin hangi boyutunun daha etkili oldugu tespit edilmektedir. Bununla
birlikte hizmet calisanlarinin yoneticileriyle aralarindaki iligkilerin kalitesinin (Liden

ve Maslyn, 1998) bu etkiyi nasil sekillendirdigi de tespit edilmektedir.
1.4. Calismanin Yontemi

Bu arastirma, nicel arastirma yontemlerinin kullanildig1 gorgiil bir ¢aligmadir. Bu
cercevede anket, veri toplama yontemi olarak kullanilmistir. Bursa ilinde faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde c¢aligmakta olan 400 calisana dort
boliimden olusan bir anket uygulanmigtir. Anketler elden dagitilarak c¢alisanlarca
doldurulmustur. Arastirmada kullanilan ankette duygusal emek, orgilitsel adalet,
lider-tliye etkilesimi ve demografik degiskenlere iliskin ifadeler yer almaktadir. Elde
edilen verilere faktor, giivenilirlik, korelasyon ve regresyon analizleri yapilarak

calismanin sorularina yanit aranmustir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Hizmet sektoriiniin gelismesi ile birlikte, hizmet iiretimi sirasinda duygularda 6nem
kazanmaya baslamis, c¢alisanlarin fiziksel gii¢lerinin yani sira duygusal emekleri de
orgiitler tarafindan talep edilir hale gelmistir (Delen, 2017). Hizmet oOrgiitleri
calisanlarin ne yapacagini ne sdyleyecegini degil ayn1 zamanda ne hissedecegini de
kontrol edebildigi bir yaprya dontigmiistiir (Body, 2002, ss. 153-154). Boylelikle,
calisanin Orgiit tarafindan istenilen davranisi sergilemesi olarak ifade edilen duygusal

emek kavrami (emotional labor) ortaya ¢ikmistir (Hochschild, 1983).

Duygusal emek kavrami ilk olarak 1983 yilinda Amerikali sosyolog Arlie
Hochscild’in “Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi” adli kitabinin
yayinlanmasi ile literatiire girmistir (Wharton, 2009, s. 148). Hochschild, kitabinda
hizmet sektoriiniin yiikselise ge¢mesi ve miisteri ile daha fazla birebir iligki
kurulmasini gerektirmesi ile miisteri memnuniyetinin daha iist diizeylere ¢ikarilmasi,
yonetimin duygulara 6nem vermeye basladigini ve bu siiregte duygularin {icret
karsiliginda satilan birer mala doniistiiriildiigiinii savunmustur (Hochschild, 1983, ss.
118-119). Hochschild’in duygusal emegi duygularin yonetilmesi ve disaridan
gbzlenecek sekilde yliz ve beden hareketleri ile sergilemesi olarak tanimladigi
siiregte esas olan duygu yonetimidir (Hochschild, 1979). Duygu yontemi; calisanin
islerinin gerektirdigi gosterim kurallarina uymak adina duygularini kontrol etmesidir
(Giingor, 2009). Buna gore calisanlar duygularini ifade ederken yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis (Hochschild, 1979) ve samimi davranis olmak iizere ii¢
duygusal emek davraniglarindan birini sergilemektedir (Ashforth Humphrey, 1993;
Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005).

Yiizeysel davranis; ¢alisanin o an hissetmese dahi kendisinden beklenilen duygulari
hissediyormus gibi yaparak duyguya uygun davraniglar1 sergilemesidir. Bu c¢alisanin
hicbir sey hissetmedigi anlamina gelmemektedir; burada calisanin yansittig1 duygular
hissettigi duygulardan farklilagsmaktadir (Chu ve Murramann, 2006; Ashforth ve
Humphrey, 1993).



Derinlemesine davranis; ¢alisanin duygusal davranis kurallarinin gerektirdigi sekilde
hislerini uyumlastirarak ¢aba gostermesidir (Grandey, 2003; Yin, 2019). Bireyin
sergilemesi gereken duygularn gercekten hissetmeye calismasidir. Burada duygular
bastirilir ya da sekillendirilir. Hochschild (1979)’a gore derinlemesine davranis iki

sekilde gergeklesir;

1-Bireyin hislerini, duyguyu bastirmak ya da uyandirmaya c¢alismak yoluyla

sergilemesi.

2-Bireyin hayal giiciinde konu ile ilgili duyguyu hissetmek icin fikir, diisiince ve

anilar1 canlandirmaya ¢alisarak sergilemesidir.

Yiizeysel davranista calisanlar kendi duygularmi dahil etmediklerinden, istenilen
duygular1 sergileyerek bir nevi rol yapmaktadirlar (Cheung ve Tang, 2009).
Derinlemesine davranista ise gercekte hissettikleri duygularini olmasi gereken

duygulara adapte etmeye ¢aligmaktadirlar (Zapf, 1999, Gelderen ve dig. 2016).

Hochschild’a gore calisan orgiitiin duygusal davranig beklentilerini karsilamak i¢in
bu davraniglardan birini izlemektedir (Grandey, 2000, s. 969). Burada hizmet sunan
calisan az ya da ¢ok bilingli olarak duygularini yonetmeye calismakta, ¢alisanin
kendisinden beklenen duyguyu ictenlikle yasamasi ve sergilemesi atlanmaktadir. Bir
hizmet c¢alisan1 kendisinden beklenen duyguyu caba sarf etmesine gerek kalmadan
hissedebilir. Bu nedenle de Ashforth ve Humphrey (1993, s. 94) calisanin
kendisinden beklenen duygular1 i¢ten ve samimi olarak hissetmesi ve yansitmasini
samimi davranig seklinde tanimlamaktadir. Bundan yola ¢ikarak calisanin hissettigi
duygular ile ifade edilen duygular ve davraniglar arasinda bir uyumun séz konusu

oldugu sodylenebilir (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1182).

Ashforth ve Humphrey (1993) ise Hochschild’in tanimlamasindan farkli bir bakis
acist sunarak duygulardan ¢ok, davranis lizerinde durmustur. Ciinkii (1) hizmet
alicisini direk olarak etkileyen ve gozlenebilir olan, davranisin kendisi ya da davranig
kurallarina olan uyumudur, (2) birey, davranis kurallarina uymak i¢in duygularini

yonetmek zorunda degildir.

Duygusal emegin isleyisi ile ilgili; etkilesimei ve dramaturjik olmak {izere iki yap1
ileri stirtilmiistir (Morris ve Feldman, 1996). Morris ve Feldman’in yaklagimu,
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duygularin sosyal c¢evre tarafindan belirlenip disa vuruldugunu ileri siiren
etkilesimsel model olarak adlandirilir. Bu yaklagim, bireyin duygusal davraniglarinin
icinde bulundugu ¢evresel kosullardan etkilenecegini savunmaktadir. Bu yilizden
duygusal emek calisanlarin siirekli iletisim halinde oldugu miisterilerle, calisma
arkadaslariyla ve halkla etkilesim halinde olmasini gerektiren isler i¢in kritik bir
onem tasimaktadir (Chau, vd., 2009, s. 1151). Ashforth ve Humphrey (1993) bunun

nedenlerini asagidaki gibi 6zetlemistir:

1-Hizmet orgiitlerinde miisteriye dogrudan hizmet sunan calisanlar, miisteri goziinde
Orgiitiin en onemli temsilcileridir (Ashforth, Humphrey, 1993). Ciinkii miisteriler
aldiklar1 hizmet kalitesini, hizmet aldiklar1 c¢alisanin performansina ya da diger bir

ifadeyle onlara kars1 davranislari ile 6lger (Pugh, 2001, 1025).

2-Hizmet, calisanla miisteri arasinda bir etkilesimi gerektirmektedir (Ashforth,
Humphrey, 1993) ve dogal olarak da bu etkilesimde miisterinin tavirlari, ¢alisanin

davraniglarini (duygusal emek davraniglarini) etkilemektedir (Grandey, vd., 2004).

3-Hizmet aligverisine miisterinin katilmasiyla birlikte ortaya belirsizlik durumu
cikmaktadir ve bu tiir miisteri-calisan karsilagmalar1 genellikle acil ve dinamik bir
nitelige sahiptir (Ashforth, Humphrey, 1993, s. 90). Bu sebeple miisteri ile siirekli
yiiz yiize iletisim halinde olan hizmet ¢alisani, karsilagmasi muhtemel ve daha once
Oongoriilmeyen durumlarda nasil davranacagina iliskin kural ve normlar gelistirmekte

giicliik ceker (Bowenv.d., 1989, s. 85).

4-Hizmetin elle tutulamamasi, miisterinin kalite degerlendirmesi yapmasini

giiclestirir.

Bu dort faktor hizmet sunumu esnasinda calisan davraniglarina vurgu yapmaktadir ve
calisan davraniglari miisterinin hizmete iliskin kalite algilamasin1 gii¢lii bir sekilde

etkilemektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s. 90).

Duygusal emegin isleyisi ile ilgili diger bir bakis ac¢ist ise Hochschild’in
Goffman’dan esinlenerek olusturdugu, miisteriyi izleyici, ¢alisanmi aktor is yerini de
sahne olarak goren dramaturjik yaklagimdir. Dramaturjik bakis agisina gore,

calisanlar farkli davranig tekniklerinden birini kullanarak gosterim kurallarina uyum



saglamak i¢in dig goriiniislerini, davraniglarint ve duygu durumlarini degistirirler

(Chu; 2002: s. 30).

Grandey (2000), duygusal emek modeli konusunda 6nceki ¢aligmalarin genel duygu
diizenleme teorisi ile bir araya getirerek, duygusal emegin diizenlenmesiyle

kavramsal bir modelini ¢ikarmistir. Bu model sekil 2.1°de belirtilmistir.

Sekil 2.1: Duygusal Emek Modeli

Duygusal Isaretler Duygu Diizenleme Siireci Uzun D6énemli Siirecler

Bireysel lyilik Hali
Tukenmislik
Is Tatmini

Etkgekslilr;n Beklentileri Duygusal Emek
1l Derin eylem: Hislerin

S“r?t Degisimi :
Cesit . Dikkat dagitma
Gosterim kurallari Bilissel degisim

Yizeysel Eylem:
Gosterimleri Degistirme
Tepki Hafifletme

Orgiitsel lyilik Hali
Performans
Duygusal Olaylar - Isten Ayrilma Niyeti

Pozitif Olaylar
Negatif Olaylar

Bireysel Faktorler

Cinsiyet

Duygusal gosterime Bireysel lyilik Hali

yatkinhk i isli

D | Zek Tukenmislik
uygusal zeka is Tatmini

Duygulanim
(Olumlu/Olumsuz)

Kaynak: Grandey, A. A. (2000). Emotion regulation in the workplace: A new way
to conceptualize emotional labor. Journal of Occupational Health Psychology, 5(1),

110.

Duygusal emek modelinde, duygusal diizenleme siirecinin Onciillerini durumsal
faktorler olusturmaktadir. Durumsal faktorler c¢alisanlarin miisterilerle, calisma
arkadaslariyla ya da tstleriyle etkilesiminden kaynaklanmaktadir. Diger taraftan
gosterim kurallar1 duygu diizenleme siirecinin onciilleri olmaktadir. Duygusal emek
siirecinde derin ve ylizeysel davranig, hissedilen ya da gosterilen duygularin
diizenlenmesi yontemidir. Duygu diizenleme siirecini etkileyen pozisyonlarda

modele dahil edilmistir. Son olarak, modelde duygu diizenleme siirecinin bireyin ve
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orgiitiin iyilik hali, olumlu ve olumsuz etkileri uzun donemli etkiler olarak yer

almaktadir (Grandey, 2000).
2.2. Orgiitsel Adalet

Giindelik dilimizde adalet kavrami; bir davranisin ya da hareketin uygunlugunu,
dogrulugunu ve diiriistliigiinii ifade etmek icin kullamilir (igerli, 2010). Adalet
kavrami sadece giindelik yasamda degil, oOrgiitler i¢inde Onemli bir konudur
(Zincirkiran ve Keser, 2018). Orgiitsel ortamlarda orgiitsel adalet kavramu ise,
orgiitlerle ilgili olarak yoneticilerin adaletli ya da adil olma durumunu tanimlamak
icin kullanilmaktadir (Pillai vd., 1999, Colquit vd., 2019). Calisanlarin 6rgiitlerini,
yoneticilerini adil algilamasi, Orgiitsel vatandaslik, orgiitsel baglilik, is tatmini,
performans artis1 gibi ¢ok sayida olumlu tutum ve davranis sergilemelerine sebep
olmaktadir (Moorman, 1991; Konovsky ve Organ, 1996; Martin ve Bennett, 1996;
Cohen-Charash ve Spector, 2001; Yiiriir, 2008; Zapata-Phelan vd., 2009). Bu
nedenle c¢alisanlarin  Orgiitteki  davraniglarinin, tutumlarinin  anlagilmasi  ve

aciklanmasi i¢in orgiitsel adaletin 6nemi yadsinamaz.

Greenberg (1996) orgiitsel adaleti, bireyin Orgiitteki uygulamalarin adil olup
olmadigina iliskin algis1 olarak ifade etmektedir (Greenberg, 1996, s. 24).
Cropanzano(1998) ise sosyal normlara vurgu yaparak orgiitsel adaletin, kazanimlarin
(ticret, terfi vb.) kisiler arasi iliskilerle gelistirilen kurallar ve sosyal normlar olarak
tanimlamaktadir. Beugre ve Baron (2001) ise, Orgiitsel adaleti ¢alisanin 1is
arkadaslari, yoneticileri ve oOrgiitle olan iligkileri algilamalarini igeren sosyal bir

sistem olarak tanimlamaktadir.
2.3. Orgiitsel Adaletin Boyutlar

Orgiitsel adaletin kac¢ boyuttan olustugu hala tartismali bir konudur. Alanin énde
gelen isimlerinden bazilar1 orgiitsel adaleti prosediir, dagitim ve etkilesim adaleti
olarak ele alirken (6rn.; Cropanzano vd., 2002; Mastersonvd., 2000), bazilari
etkilesim adaletini iki ayr1 boyut olarak ele alarak dort boyutlu bir yap1 6nermektedir
(Greenberg, 1993; Colquitt, 2001). Daha yakin zamanda ise konuya daha genel
bakilmasi gerektigi Onerisinden (Lind, 2001) yola c¢ikilarak tek boyutlu bir yap1

onerilmektedir (Ambrose ve Schminke, 2009). Bu tezde konu daha 6nce Tiirkiye’de
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yapilan c¢alismalarda ii¢ boyutlu bir yap1 elde edilmis olmasindan dolay1 (Yiiriir ve
Nart, 2016; Yiiriir ve Mengenci, 2014) dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti olmak

lizere ili¢ boyutuyla ele alinmis ve agiklanmustir.
2.3.1. Dagitim Adaleti

Dagitim adaleti, bireyin bir isi yaparken sundugu katkilar ve bu katkilar sonucunda
elde edecegini diisiindligii 6diilii, diger bireylerle kiyaslamasi sonucunda ortaya ¢ikan

adalet algis1 olarak ifade edilmektedir (Greenberg, 1990, ss. 399-432).

Dagitim adaleti, Adams’1n esitlik kuramina dayanmaktadir (igerli, 2010). Calisanlar
yaptiklar islerine gore, egitim, performans, deneyim gibi birtakim girdiler sunarlar
(Cihangiroglu ve Yilmaz, 2010). Calisanlar orgiitteki calismalari sonucunda ise
maas, terfi, sosyal haklar gibi birtakim ¢iktilar elde ederler. Calisanin isinden elde
ettiginin, isine verdigine orani adaletli ya da adaletsizligini belirlemesine yardimci
olur. Bagka bir ifade ile ¢alisanlar yaptiklar islerine karsilik orgiitten bir takim somut
sonuglar beklerler. Calisanlar bir sonucun adil olup olmadigin1 degerlendirirken, bir
dagitim adaleti vermektedir. Calisanin adaletsizlik algilart memnuniyetsizlige yol
acarken, esitlik algis1 motivasyonu ve i tatminini arttirir. Dagitim adaleti, licret gibi
bir takim somut bireysel beklentilerinin nasil algilandigini daha iyi 6lger (De

Coninck ve Stilwell, 2004).

Dagitim adaleti ile ilgili yapilan arastirmalarin ¢ofunda oOrgiitlerde kaynaklarin
dagitilmasinda esitlik kuralinin 6nemi vurgulanmistir. Calisanlar aldiklar1 {icretin
gostermis olduklar1 performanslara gore verildigine inandiklarinda daha adil
algilamaktadir (Klein, 1973; Greenberg, 2003). Kabanoff (1991)’ e gore esit ve esit
paylasim kurallar1 6rgiitlerin farkli amaclarina gore hizmet ettigini ileri stirmektedir.
Buna gore iligkilerde verimlilik hedeflendigi siirece esitlik kurali dagitim adaletinin
ana ilkesi olacaktir. Buna karsin sosyal iliskilerin giiclendirilmesi esitlik paylasim

kuralinin daha 6nemli hale gelmesini saglamaktadir (Kabanoft, 1991).
2.3.2. Prosediir Adaleti

Folger ve Greenberg (1985, s. 141), prosediir adaletini, kazanimlar1 belirlemede

kullanilan yo6ntem, ara¢ ve slireclerde algilanan adalet olarak tanimlamaktadir.



Scandura (1999, s. 26) ise, prosediir adaletini, orgiit tarafindan alinan kararlarda

kullanilan siireglere iliskin adalet algilamalar1 olarak tanimlar.

Prosediir adaleti, kazanimlarla ilgili kararlarda kullanilan metodlar, mekanizmalar ve
stireglerle ilgili adalete dikkat ¢cekmektedir. Bu adalet tiirli, orglitteki karar verme
stireci, ¢atigmanin ¢ézlimlenmesi siireci ve kaynak dagitimi stireci gibi siireclerin

yonetilmesindeki dogru yontemlerle ilgilidir (Folger ve Cropanzano, 1998).

Prosediir adaleti kavrami sonuglar kadar sonuca ulagma siirecinin nasil oldugunun
onemli olduguna da dikkat ¢cekmektedir. Calisanlar yoneticilerinin vermis olduklari
kararin normlara uygun olarak verildigini diislinliyorlarsa, kararin sonucunda

bagimsiz olarak bu karar1 adil olarak algilamaktadir.
2.3.3. Etkilesim Adaleti

Bies ve Moag (1986) tarafindan tigiincii bir adalet tiirii olarak ortaya atilan etkilesim
adaleti, bireylerin kisiler arasi iligkilerin niteligine gore adalet algilamasi yaptig1 ile
ilgilidir. Bies ve Moag bunu ‘adaletin iletisim kriteri’ olarak adlandirmislardir.
Onlara gore etkilesim adaleti prosediir adaletinden farkli bir adalet tiirtidiir. Ciinkii
prosediirler, orgiitteki karar alma siireglerinin niteligini ifade ederken, etkilesim
adaleti, iki kisi arasindaki sosyal miibadele iliskisini isaret etmektedir (Cropanzano

ve Randell, 1993).

Etkilesim adaleti, calisanlarin hem {istlerine hem de calistiklar1 kuruma karsi
tepkilerini etkileyecektir. Calisanlar {istleri tarafindan saygi gosterilmedigini, alinan
kararlara iligkin yeterli agiklama yapmadiklarini hissettiklerinde orgiite karst olumlu
performans gostermede isteksiz olacaklardir. Boyle bir algi orgiitiin verimliligini ve

tiretkenligini tehdit altina almaktadir (Heather ve Spence, 2004).

Calisanlar degisim ile iliskili stirecin hem kendisi hem de sonuclariyla ilgilidirler ve
her ikisinden de etkilenirler. Ornegin; calisanlar etkilesimin sonuglar1 kendileri
acisindan olumlu ve adil oldugunda ve diger kisilere uygulanan islemlerin
kendilerinkine benzer oldugunda daha fazla baglilik hissederler. Calisanlarin
tepkileri, sadece ne yapildigina gore degil, nasil yapildigina gore de algilarlar

(Brockner et at, 2003). Etkilesim adaleti, bireyler aras1 davranigin kalitesi ile ilgilidir.
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3. KURAMSAL CERCEVE VE GORGUL ARASTIRMALAR

Arastirmada incelenen Orgiitsel adalet ve duygusal emek arasindaki iligkinin
kuramsal alt yapisini olusturan kuramlardan ilki sosyal miibadele kuramidir (Balu,
1964). Ikincisi ise lider-iiye miibadelesi’dir (Liden ve Maslyn, 1998). Oncelikle

asagida bu kuramlar a¢iklanmaktadir.
3.1. Sosyal Miibadele Kuram

Blau (1964), Sosyal miibadele kuramini, sosyo-duygusal nitelikteki kaynak ve
faydalarin taraflar arasindaki karsiliklt paylasimi olarak tanimlamaktadir. Sosyal
miibadele kurami, taraflardan birinin digerine soyut nitelikte fayda saglamasi
(destekleme, tekdir etme, yardim etme vb.), karsi tarafin aldigina karsilik digerine
fayda saglamasi zamanla taraflar arasi iliskiyi gelistirmektedir. S6z konusu iliskide
paylasilan faydalar tanimlanmamis ve gelecege yonelik herhangi bir taahhiitte
bulunulmamistir. Ancak taraflar arasindaki karsilikli giiven iligskinin stirekliligini
saglamakta; taraflardan birinin ylikiimliiliigiinii yerine getirmemesiyle birlikte sosyal
miibadele iliskisi sona ermektedir (Cropanzano ve Mitchell, 2005). Kuramdan
hareketle, orgiitlerini adaletli algilayan ¢alisanlarin bunun karsilig1 olarak sunduklari
hizmetin kalitesini 6nemsemeleri ve miisterilerine daha samimi ve i¢ten davranmaya
calismalar1 (derinlemesine davranis) beklenebilir. Tersine Orgiitlerini  veya
yoneticilerini adaletsiz algilayan calisanlarin da, miisterilerine daha yiizeysel,
samimiyetsiz ve sadece kendilerinden beklenen kadar ya da diger bir ifadeyle islerini

kaybetmeyecek kadar ‘iy1” hizmet vermeleri beklenebilir.

Sosyal miibadele kurami, calisan ve oOrgiitleriyle miibadele iligkilerinin yani sira
calisanlarin  yoOneticileriyle arasindaki miibadele iliskilerinin anlasilmasi ve
aciklanmasina da yardimei olmaktadir. (Yiiriir, 2019). Lider-iiye miibadelesi olarak
adlandirilan bu iligskide, ¢alisan ile yOneticisi arasindaki miibadeleye bakilarak, bu
iliskideki duygusal siirecler ve sonucglar agiklanmaya c¢alisilmaktadir (Settoon vd.,

1996; Wayne, Shore ve Liden, 1997).

Orgiitsel davranis yazininda, lider ve c¢alisan arasindaki miibadelenin kalitesinin

calisanlarin tutum ve davranislarini sekillendirmede Onemli rol oynamaktadir
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(Erdogan, Liden ve Kraimer, 2006; Harris, Li ve Kirkman, 2014). Yapilan
calismalarda lider-iiye miibadelesinin algilanan kalitesi arttikga calisanlarin olumlu
tutum ve davraniglar sergiledigi, azaldik¢a ise olumsuz tutum ve davraniglar
sergiledigi gozlenmektedir (He, Fehr, Yam, Long ve Hao, 2017; Seo ve Lee, 2017).
Lider-iiye miibadelesi yaklagimindan yola c¢ikarak, amiriyle iyi iliskiler i¢inde
olmalarinin, adaletsizlik durumunda c¢alisanlarin  tepkilerini  miisterilerine
yoneltmelerini (ylizeysel davranis sergilemek gibi) dnleyecegi diisiiniilebilir. Yani
yiiksek nitelikli yonetici-¢alisan iliskisi, orgiitsel adaletsizligin ¢alisan davraniglarina
yanstyan etkileri agisindan tampon goérevi gorebilir. Tam tersine adalet algisinin
yiiksek olmast durumunda ise buna karsilik olarak derinlemesine davranis sergilemek

isteyen calisanin amiriyle iyi iligkileri bu durumu daha da gii¢clendirebilecektir.
3.2. Gorgiil Arastirmalar

Bu boliimde daha once orgiitsel adalet ve duygusal emek iliskisi lizerine yiiriitiilen
gorgiil arastirmalara yer verilecektir. Bunun i¢in 6nce uluslararasi yazinda yer alan

arastirmalar ardindan da ulusal arastirma sonuglarina yer verilecektir.
3.2.1. Uluslararasi Yazin

Konu ile ilgili alanyazinda orgiitsel adalet ve duygusal emek iliskisinin incelendigi
calismalarin sinirlt oldugu, yapilan ¢alismalarda ancak s6z konusu etkiye yonelik
dolayli ¢ikarimlar yapabilecegimiz sonuglara ulasildigi sdylenebilir. Ornegin;
Greenberg (1990)’in yaptig1 calismada Orgiitii tarafindan maas kesintisi yapilan
calisanin Orgiitlinii adaletsiz algilamas1 ve Orgiitiine karst misilleme davranis
sergileyerek hirsizlik yaptigi sonucuna ulasilmistir. Bagka bir ¢alismada, Moorman
(1991) etkilesim adaletini yiiksek olarak algilayan ¢alisanin daha fazla vatandaslik
davranis1 sergiledigi, yine Konovsky ve Organ (1996)’'nin yaptig1 calismada
orgiitiinii adil algilayan calisganin daha fazla vatandashik davranisi sergiledigi
sonucuna ulagilmistir. Diger taraftan Martin ve Bennett (1996)’in c¢aligmasinda
orgiitlinii adil algilayan calisanin daha fazla baglilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir.
Diger bir arastirmaya gore ise, Skarlicki ve Folger (1997) haksiz iicret dagilimi ve
adil olmayan prosediirlerin ¢alisganda misilleme davranis sergilemesini arttirdigi

sonucuna ulagilmigtir.
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Foxv.d. (2001)‘nin yaptig1 ¢aligmada orgiitiinii adaletsiz algilayan ¢alisanin olumsuz
duygular sergiledigi, siirekli stres ve kaygi i¢cinde oldugu bu durumunda ¢alisanda
stres kaynagi olusumuna sebep oldugu sonucuna varilmistir. Calismada dagitim
adaletinin ¢alisanda Orgiite kars1 misilleme, intikam alma ve sabotaj gibi davraniglar
sergilemesine sebep oldugu sonucuna ulasilmistir. Bagka bir calismada, Cohen-
Charash ve Spector (2001) prosediir adaleti ile benlik saygisi arasinda, prosediir
adaleti ile is performansi, prosediir ve dagitim adaleti arasinda pozitif bir iliski
oldugu, prosediir, dagitim ve etkilesim adaleti ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski
oldugu ve prosediir adaletinin diger adalet tiirlerine (dagitim ve etkilesim) oranla
duygusal baglilik iizerinde daha gii¢lii bir iligkide oldugu sonucuna ulasiimistir.
Prosediir adaletinin diger adalet tiirlerine (dagitim ve etkilesim) gore Orgiite giiven
tizerinde daha gii¢lii bir iliskide oldugu sonucuna, dagitim ve prosediir adaletini
yiiksek algilayan calisanlarin isten ayrilma niyeti davranisini az sergiledigi sonucuna

ulasilmistir.

Orgiitsel adalet ve duygusal emek iliskisine odaklanmis ¢alismalar incelendiginde ise
Martinez-Inigo vd. (2007)° nin ¢alismasinda, yiizeysel davranis ve duygusal
tikenmislik iliskisinde algilanan dagitim adaletinin aract rol oynadigi, calisanin
orgiitiinden algiladigi dagitim adaletsizligine karsi daha fazla yiizeysel davranig
sergiledigi ve duygusal tiikenmislik hissettigi sonucuna ulasilmistir. Diger bir
aragtirmaya gore Cosette ve Hess (2009) dagitim adaletinin duygusal celiskiyi
azaltarak samimi davranist ve derinlemesine davranist artirdift  sonucuna
ulagilmistir.Yine, Chen ve Lin (2009) yaptig1 calismasinda prosediirlerin igleyisinin
bireylerin duygularini etkiledigi, prosediir adaletinin yalnizca ylizeysel davranisa
degil ayn1 zamanda derinlemesine davranisa da etki ettigi sonucuna ulagmistir. Buna
benzer baska bir arastirmada, Zapata-Phelanv.d. (2009) prosediir adaleti ile
motivasyon, prosediir adaleti ile gorev performansi arasinda anlaml bir iliski oldugu
sonucuna ulagilmistir.Bir diger calismada ise, Lam ve Chen (2012) olumsuz duygular
ile derinlemesine davranis arasinda negatif iliskide oldugu; ¢alisanin yoneticisinden
aldig1 destegin etkilesim adaleti algisini olumlu yonde etkiledigi; etkilesim adaletinin

ise olumsuz duygular1 azalttig1 sonucuna ulasilmistir.
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3.2.2. Ulusal Yazin

Ulusal yazin incelendiginde, orgiitsel adaletin duygusal emek iizerindeki etkisini
inceleyen ¢alismalar sinirli olmakla birlikte, uluslararasi yazina oranla yapilan
calismalarda direkt s6z konusu etkiye iliskin ¢ikarmmlar yapilabilmektedir. Ornegin;
Yerlikaya (2008) arastirmasinda calisanlarin prosediir adaleti ve etkilesim adaleti
algilarinin  diisiik oldugu zaman, olumsuz duygular sergiledikleri sonucuna
ulagmistir. Bagka bir calismada Keles (2014) duygusal emek ve orgilitsel adalet
arasinda pozitif ve anlaml bir iliski oldugu calisanlarin orgiitsel adalet algilari
arttikca duygusal emek gosterim performanslariin da arttigi sonucuna ulagilmistir.
Yine Keles ve Tuna (2016)’nin ¢aligmasinda oOrgiitsel adalet ve duygusal emek

arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.

Ustiin’iin (2017)’ arastirmasinda samimi davranis ile prosediir adaleti arasinda
anlamli bir iligki tespit edilmezken, etkilesim ve dagitim adaleti ile samimi davranis
arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Arastirma sonucunda etkilesim adaletinin
ylizeysel ve derinlemesine davranis tizerindeki etkisi negatif iken, samimi davranis
tizerindeki etkisinin pozitif oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirma sonucunda
dagitim adaleti yilizeysel davranis ve derinlemesine davranig lizerinde anlamli etkiye
sahip iken; prosediir adaleti ve etkilesim adaletinin yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Yine, Duran ve Boz’un (2018)’ yaptig1 calismada orgiitsel adalet ve alt
boyutlarinin duygusal emek {izerinde pozitif yonlii ve anlamli iligski oldugu sonucuna
ulagilmistir. Diger calismada, Kiling ve Yiiceler (2021) orgiitsel adalet algisinin
samimi davranis lizerinde anlamli etki gosterdigi, alt boyutlar incelendiginde dagitim
adaleti ile samimi davranis, etkilesim adaleti ile derinlemesine davranis ve samimi
davranig arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna varilirken, prosediir adaleti ile
herhangi bir duygusal emek davranisi arasinda anlamli bir iligki goriilmedigi
sonucuna ulasilmistir. Calismada, etkilesim adaletinin derinlemesine davranis ve

samimi davranis lizerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Sirma ve Bagcir (2021) calismasinda ise, dagitim adaleti ile ylizeysel davranig
arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmustir. Orgiitsel adaletin diger

boyutu olan prosediir adaleti ile yiizeysel davranis arasinda negatif bir iligkiye
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rastlanmistir. Prosediir adaleti ile derinlemesine davranis, prosediir adaleti ile samimi
davranig arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Etkilesim
adaleti ile yiizeysel davranis arasinda negatif yonlii bir iliskiye sahip oldugu
sonucuna ulasilmistir. Etkilesim adaleti ile derinlemesine davranis, etkilesim adaleti
ile samimi davranmis arasinda pozitif yonlii bir iliskiye sahip oldugu sonucuna

ulasilmistir.

Adaleti, miisteri adalet/sizligi agisindan ele alan Yiiriir, Glimiis ve Hamarat (2011),
adaletsizligin hizmet calisanlarinda ylizeysel davranisi artirdigi, buna karsilik adalet
algisinin ise derinlemesine davranis sikligini artirdigini ifade etmektedirler. Buna
gore kendisine kotii muamele yapan (etkilesim adaletsizligi) misteriye karsilik
ylizeysel davranis sergilerken, nazik ve samimi davranan miisterilere karsi daha iyi

hizmet verebilmek adina derinlemesine davranis sergilemektedirler.

Konu ile ilgili yapilan c¢alismalarda dolayli yoldan s6z konusu etkiye iliskin
cikarimlar yapilabilmektedir. Orgiitsel adaletin dzellikle is tatmini tizerindeki olumlu
etkisi (Fulford, 2005; Yiiriir, 2008; Iscan ve Sayin, 2010; Yesil ve Dereli, 2012; Altas
ve Cekmecelioglu, 2015), hizmet calisanlarinin duygusal emek davraniglar lizerinde
de olumlu etkiler yaratacagina bir isaret olarak goriilebilir. Isinden tatmin olan
calisanlar miisterilerine daha iyi hizmet vermek isteyeceklerinden, miisteriler
tarafindan daha samimi algilanan derinlemesine davranis (Grandey, 2000) sergileme

egiliminde olacaktir.
3.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Tezin bu boliimiinde agiklanan kuram ve arastirma sonuglarina gore, calisanlarin
orgiitsel adalet algilar ile duygusal emek davranisi arasindaki iliski iizerinde lider-
liye miibadelesinin etkisi olacagi diisiiniilen arastirmanin modeli ve hipotezlerine yer

verilmektedir.

Bu calismada orgiitsel adaletin ii¢c boyutu ele alinmistir. Ciinkii 6l¢egin kullanildigt
arastirmalarin bazilarinda bireyler arasi iliskilerde adalet ile bilgilendirmeye iliskin
adalet boyutlar1 tek bir boyuta yiiklenerek etkilesim adaleti boyutu olarak ele

almmustir (Yiriir ve Demir, 2012, Yiiriir ve Mengenci, 2014).
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Bu caligmada duygusal emegin iki boyutu ele alinmistir. Ciinkii samimi davranig
sergileyen kisiler gercekte hissettigi gercek duygularini yansitmakta ve duygularini
yonetebilmek i¢in duygusal emegin taniminda bahsedilen rol ve oyunculuk gibi
herhangi bir performans sergilemeye gerek duymamaktadir (Brotheridge ve Lee,
2002). Bu nedenle duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalardan bazilarmin sadece
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis iizerine odaklandigi goriilmektedir

(Yiiriir ve Unlii, 2011; Unlii ve Yiiriir, 2011; Aspara ve Arachchige, 2016).

Calismada orgiitsel adalet ve duygusal emek iliskisinde; lider-iiye miibadelesinin
diizenleyici etkisi incelenmistir. Bu baglamda aragtirmanin hipotezleri ve modeli

asagida gosterilmektedir.

Hla: Calisanlarin dagitim adaleti algilari, yiizeysel davranis sergilemelerini negatif

yonde etkiler.

Hl1b: Calisanlarin prosediir adaleti algilar yiizeysel davranig sergilemelerini negatif

yonde etkiler.

Hlc: Calisanlarin etkilesim adaleti algilar ylizeysel davranis sergilemelerini negatif

yonde etkiler.

H2a: Calisanlarin dagitim adaleti algilar1 derinlemesine davranis sergilemelerini

pozitif yonde etkiler.

H2b: Calisanlarin prosediir adaleti algilar1 derinlemesine davranis sergilemelerini

pozitif yonde etkiler.

H2c: Calisanlarin etkilesim adaleti algilar1 derinlemesine davranig sergilemelerini

pozitif yonde etkiler.

H3a: Calisanlarin dagitim adaleti algilar1 ile yilizeysel davranigs sergilemeleri

arasindaki iliskide lider-liye miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.

H3b: Calisanlarin prosediir adaleti algilar1 ile ylizeysel davramis sergilemeleri

arasindaki iligkide lider-liye miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.

H3c: Calisanlarin etkilesim adaleti algilar1 ile yiizeysel davranis sergilemeleri

arasindaki iliskide lider-liye miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.
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H3d: Calisanlarin dagitim adaleti algilar1 ile derinlemesine davranis sergilemeleri

arasindaki iligkide lider-liye miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.

H3e: Calisanlarin prosediir adaleti algilar1 ile derinlemesine davranis sergilemeleri

arasindaki iliskide lider-liye miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.

H3f: Calisanlarin etkilesim adaleti ile derinlemesine davranis sergilemeleri

arasindaki iligkide lider-liye miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.

Sekil 3.2: Arastirmanin modeli

Lider-Uye Miibadelesi

Dagitim
Adaleti

Derinlemesine
Davranis

Proseddr
Adaleti

Yiizeysel
Davranis

Etkilesim
Adaleti
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4. ORGUTSEL ADALET VE DUYGUSAL EMEK iLiSKiSINDE
LiDER-UYE MUBADELESININ ETKIiSI

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci, Orgiitsel adalet ve duygusal emek iliskisinin
sekillenmesinde, lider-ilye miibadelesinin kalitesinin nasil bir rol oynadiginin

belirlenmesi de amaglanmaktadir.
4.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Bursa ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerde miisteri
ile yiiz yiize iletisim i¢inde olan calisanlardan olusmaktadir. Bu baglamda, Bursa
ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerde calisanlarin 463 tanesinden veri elde
edilmistir. Yapilan incelemeler sonucunda elde edilen verilerin 63 tanesinin bu
aragtirmada kullanilmasinin uygun olmayacagi belirlenmistir. Bu nedenle ¢aligmanin

ornekleminde yer alan otel ¢alisan sayis1 400° diir.

Asagidaki Tablo 4.1°de goriilebilecegi gibi katilimcilarin, %37,5’ini kadinlar,
%62,5’1ni ise erkekler olusturmaktadir. Katilimeilarin medeni durumu incelendiginde
%39,3’ iiniin evli, %60,8’ininbekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilari yaslarina ait
bilgilere bakildiginda c¢ogunlugun 20-30 yas araliginda oldugu (%51,8),
katilimcilarin ¢alistigr yillara balkidiginda ¢gogunlugun 0-5 y1l (%52,5), katilimcilarin
calistiklar1 departmana bakildiginda ¢ogunlugun o6n biiro (%35,8) oldugu
goriilmektedir. Egitim diizeylerine bakildiginda ¢ogunlugun lisans mezunu oldugu
(%38,3), calisilan pozisyona bakildiginda ise ¢gogunlugun yonetici olmadigi (%68,0)

gozlemlenmistir.
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Tablo 4.1. Katihmcilarin demografik o6zellikleri

Ozellikler N % Ozellikler N %
Cinsiyet Egitim

Kadn 150 37,5 [Ikogretim 46 11,5
Erkek 250 62,5 Lise 145 36,3
Medeni Durum On Lisans 43 10,8
Evli 157 39,3 Lisans 153 38,3
Bekar 243 60,8 Lisans Ustii 13 3,3
Yas Caligilan Departman

20-30 207 | 51,8 On Biiro 143 35,8
31-40 102 25.5 Yiyecek-igecek 99 24.8
41-50 68 17,0 Kat Hizmetleri 71 17,8
>51 23 5.8 Satig-Pazarlama 37 9,3
Kidem Diger 30 7,5
0-5 yil 210 52,5 Pozisyon

6-10 yil 106 | 26,5 Ust Diizey Yonetici 27 6,8
11-15 y1l 41 10,3 Orta Diizey Y Onetici 66 16,5
16-20 y1l 18 4,5 Alt Diizey Yonetici 35 8,8
>21 25 6,3 Calisan 272 68,0

Elde edilen verilerle, SPSS aracilifiyla giivenirlilik, faktor, korelasyon ve regresyon

analizi yapilmistir.
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4.3.Verilerin Toplanmasi

Bu calismada hipotezleri test etmek icin anket yoOntemi tercih edilmistir. Veri
toplama siirecinden dnce bu ¢alisma Yalova Universitesi Insan Arastirmalar1 Etik
Kurulu’nun 24.11.2021 tarihli ve 2021/135 sayili toplantisinin karar ile etik kurul
onay1 almmustir. Etik onayin alinmasin ardindan, veri toplama siireci 29 Kasim 2021
tarihinde baglamigtir. Bu asamada, Bursa ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizh
otellerin insan kaynaklar1 departman ile irtibata gecilerek anketin elden ¢alisanlara
dagitilmasi saglanmustir. 25 Subat 2022 tarihinde 400 katilimciya ulagilmistir. Elde
edilen anketlerle, Hair ve dig.’nin (2010) 6nerdigi orneklem biiyiikliigiine (ifade
sayisinin on kati) ulasildigi tespit edilmistir. Bdylece veri toplama siireci sona

ermistir.
4.4.Veri Toplama Araclar

Arastirma sorularmin cevaplanmasi amaciyla katilimcilara uygulanan anket dort
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik 6zellikleri, ikinci
boliimde duygusal emek 6lcegi, liclincli boliimde orgiitsel adalet 6lgegi ve dordiincii

boliimde de lider-iiye miibadelesi dl¢egi yer almaktadir.
4.4.1.Duygusal Emek Olgegi

Arastirma kapsamindaki ¢alisanlarin duygusal emek davraniglarinin belirlenebilmesi
amaciyla Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen ve Basim ve
Begenirbas’in (2012) Tiirkce’ye uyarlayarak gecerliligini ve giivenilirligini test ettigi
duygusal emek 6lcegi kullamlmustir. Ug boyut ve 13 ifadeden olusan dlgegin
yiizeysel ve derinlemesine davranisi 6lgen iki boyutu ve 10 ifadesi kullanilmistir.
Olgek icin cevaplayicilardan miisterilerine hizmet sunarken tercih ettikleri davranis
seklini (1) “higbir zaman”, (5) “her zaman™ aralifinda degerlendirilmesi istenmistir.
“Miisterilere uygun sekilde ilgilenebilmek ic¢in rol yaparim” ve “Miisterilere
gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir” ifadeleri Olgekte yer alan

ifadelere 6rnektir.
4.4.2.0rgiitsel Adalet Olgegi

Arastirma kapsamindaki calisanlarin Orgiitsel adalet algilarinin belirlenebilmesi

amaciyla Colquitt(2001) tarafindan gelistirilen ve Yiiriir ve Nart (2016) tarafindan
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kullanilan orgiitsel adalet Olgegi kullanilmistir. Dort boyutu olan orgiitsel adalet
Olcegi yirmi ifadeden olusmaktadir. Ancak Olgegin daha oOnce kullanildig
arastirmalarda, bireyler arasi iliskide adalet ile bilgilendirmeye iliskin adalet
boyutlar1 tek bir boyuta yiiklenerek etkilesim adaleti boyutu olarak ele
almmustir(Ozmen, Arbak ve Ozer, 2007; Yiiriir ve Demir, 2011; Yiiriir ve Mengenci,
2014). Bu arastirmada da 6lgek ii¢ faktdrlii yapida analize dahil edilmistir. Olgmek
icin cevaplayicilardan  calistiklari  kurumlarimi  diistinerek (1)  “kesinlikle
katilmiyorum”, (5) “kesinlikle katiliyorum” araliginda degerlendirilmesi istenmistir.
“Kurumda isle ilgili karar alma siiregleri tutarli bir sekilde uygulanir”, “Bu isten elde
ettigim kazang isteki ¢abamin karsiligidir”, “Yoneticim bana nazik davranir’

ifadeleri 6l¢ekte yer alan ifadelere 6rnektir.
4.4.3.Lider- Uye Miibadelesi Ol¢egi

Arastirma kapsamindaki c¢aliganlarin lider liye miibadelesine yonelik algilarinin
belirlenebilmesi amaciyla Liden ve Maslyn (1998) tarafindan gelistirilen ve Bas,
Keskin ve Mert (2010) tarafindan kullanilan lider-liye miibadelesi Olgegi
kullanilmistir. Olgek toplam 12 ifade ve tek boyuttan olusmaktadir. Calisanlarin
algiladigr lider-iiye miibadelesini Olgmek i¢in katilimcilardan yoneticileri ile
etkilesimlerini diisiinerek (1) “kesinlikle katilmiyorum’, (5) “kesinlikle katiliyorum”
araliginda degerlendirilmesi istenmistir. “Yoneticim arkadas olmak isteyecegim
kadar 1iyi biri” ve “Yoneticimin profesyonel yeteneklerini takdir ediyorum” ifadeleri

Olcekte yer alan ifadelere ornektir.
4.5. Faktor ve Giivenirlilik

Olgekleri test etmek igin bu calismada faktor analizi (FA) yapilmistir. Oncelikle,
Olcekleri test etmek amaciyla, Varimaxrotation kullanilarak, faktér yiikii 0,50’nin
altinda olanlar elenerek analiz yapilmistir (Hair vd., 2006). KMO degerinin 0,759
oldugu ve Bartlett kiiresellik derecesinin de anlamli oldugu gézlemlenmis (p<0,001)
ve veri setinin faktor analizi i¢in uygun olduguna karar verilmistir. FA sonucunda alt1
faktorlii (prosediir adaleti, dagitim adaleti, etkilesim adaleti, yiizeysel davranis,

derinlemesine davranis ve lider-iiye miibadelesi) bir yap1 elde edilmistir.
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Tablo 4.2. Faktor yiikleri ve giivenirlilik degerleri

ifadeler Faktor yikleri Cronbach’salpha
Yiizeysel Davranis (YD) ,877
YD1 ,528

YD2 ,802

YD3 ,809

YD4 ,855

YD5 ,830

YD6 ,836

Derinlemesine Davranis (DD) ,873
DD1 ,758

DD2 ,874

DD3 ,837

DD4 ,844

Prosediir Adaleti (PA) ,722
PAl ,718

PA2 ,763

PA3 ,665

PA6 ,659

Dagitim Adaleti (DA) ,929
DA1 ,890

DA2 ,857

DA3 ,856

DA4 ,836

Etkilesim Adaleti (EA) ,917
EAl ,737

EA2 ,813

EA3 ,824

EA4 ,772

EAS ,795

EA6 ,687
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EA9 ,695
Lider-Uye Miibadele(LUM) ,903
LOM2 ,559
LOM3 ,561
LOM4 611
LOMS5 ,726
LOM6 ,750
LOM7 ,632
LOMS8 ,804
LOM9 ,707

Buna gore,orgiitsel adalet 6lgeginin li¢ faktorlii duygusal emek 6lgeginin iki faktorlii
yap1 sergiledigi son olarak da lider iiye miibadelesi 6l¢eginin tek faktorlii bir yapi
sergiledigi gozlemlenmistir.  Orgiitsel adalet &lgegi genel olarak Niehoff ve
Moorman (1993) tarafindan gelistirilen 6l¢ekle uyumlu olsa da prosediir adaletine
iliskin PA4, PAS, PA7 ifadeleri ve etkilesim adaletine iliskin EA7, EAS ifadeleri
uygun boyutta yer almadig i¢in analiz kapsami disinda tutulmustur.Duygusal emek
Olcegi Diefendorff ve arkadaslari (2005) tarafindan gelistirilen orijinal Olgekle
uyumlu bir yap1 sergilemis ve tiim ifadeler uygun boyutlarda yer almistir. Lider-liye
miibadelesi Olgegine gelince, 6l¢egin Liden ve Maslyn, (1998) tarafindan gelistirilen
orijinal dlgekte oldugu gibi tek boyutlu bir yapr sergiledigi ancak, LUMI, LUMI0,
LUMI11, LUMI12 ifadelerinin farkli faktérlerde yer aldig: tespit edilmistir. Bu yiizden
belirtilen ifadeler analiz kapsami disinda birakilmistir. Faktor analizleriyle olusan
yapinin igsel tutarlii§in ve giivenilirligini test etmek icin olusan yapilarin
Cronbach’s alpha katsayilart hesaplanmistir.  Olgeklerin  Cronbach’s  alpha
degerlerinin 0,722-0,929 arasinda ve kabul edilebilir oldugu tespit edilmistir
(Nunally, 1978). Faktor yiikleri, Cronbach’s alpha degerleri Tablo 4.2°de yer

almaktadir.
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Tablo 4.3. Toplam Varyans ve Faktor Sayilar

Toplam Faktor Yiikleri Faktor Yiiklerinin Dondiiriilmiis
Toplamlar
Bilesenler | Toplam | Varyansin | Kiimiilatif | Toplam | Varyansin | Kiimiilatif
Y% % % %
1 9,409 28,511 28,511 5,602 16,976 16,976
2 4,521 13,700 42,212 5,222 12,793 29,768
3 3,102 9,401 51,613 3,914 11,862 41,630
4 2,353 7,131 58,744 3,626 10,987 52,617
5 2,027 6,142 64,886 3,223 9,768 62,385
6 1,797 5,447 70,333 2,623 7,948 70,333

Yukarida Tablo 4.3’te FA sonucunda, alt1 faktorlii yapinin toplam varyans sonuglari
aciklanmaktadir. FA sonucunda, alti faktorlii yapinin toplam varyansin %70,3 {inii
aciklayabildigi goriilmiistiir. ilk faktdr, varyansin %16,97 sini agiklarken, 2.faktor,
varyansin %29,76 sini, 3.faktor, varyansin %41,63 nii, 4.faktor, varyansin %52,61 ni,
5.faktor, varyansin %62,38 ni, 6.faktor, varyansin %70,33 nii aciklamaktadir.

4.6. Betimleyici ve Istatistikler ve Korelasyon Degerleri

AFA araciligiyla elde edilen alt1 faktorlii yapiya iliskin degiskenlerin betimleyici
istatistikler belirtilmis ve bu degiskenlere iliskin karsilikli iligkiler analiz edilmistir.
Analiz sonucunda iligkilerin biiyiikk ¢ogunlugunun anlamli ve kabul edilebilir
diizeyde (p<.01) oldugu tespit edilmistir. Ayrica, analiz sonuglarina gore etkilesim
adaleti ile yiizeysel davranis arasinda negatif iligki tespit edilirken, dagitim adaleti ile
derinlemesine davranis arasinda pozitif iliski oldugu goriilmektedir. Faktor analizi
sonucunda olusan degiskenlere iliskin betimleyici istatistikler ve degiskenler

arasindaki korelasyon degerleri Tablo 4.3’ te yer almaktadir.

Ayrica, degiskenlere iliskin ortalama degerlere bakildiginda calisanlarin, dagitim
adaleti algilarinin; 3,44, prosediir adaleti algilarinin 3,73, etkilesim adaleti algilarinin
4,370ldugu  goriilmektedir. Duygusal emek davranislarinin  ortalamalarina

bakildiginda ise, katilimcilarinylizeysel davranmis sergileme diizeyinin = 2,40,
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derinlemesine davranis sergileme diizeyinin ise 3,25 oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarinlider-iye  etkilesimine iligkin  ortalamalarinin  ise 4,23 oldugu
goriilmektedir. Bundan yola ¢ikarak katilimcilarin, adalete iliskin ortalamalarina
bakildiginda etkilesim adaleti algilarinin digerlerine gore daha yiliksek oldugu
sonucuna varilmaktadir. Bununla birlikte duygusal emege iliskin ortalamalarina
bakildiginda derinlemesine davranis boyutunun digerlerine gére daha yiiksek oldugu

sonucuna varilmaktadir.

Tablo 4.4. Betimleyici istatistikler ve korelasyon degerleri

Mean SD 1 2 3 4 5
DA 3,44 1,03 1
PA 3,73 ,684 ,155%*% 11
EA 4,37 ,570 ,372%% | 344%% 1]
YD 2,40 1,06 ,132%% 1 102*%* | -0,65 1
DD 3,25 1,09 ,273%% 1,027 ,116* ,190%*% 11
LMX |4,23 ,602 ,363%% | 334%% 1 669** | -,030 ,160%**
** p<0.01
4.7.Hipotez testi

Aragtirmanin hipotezlerinin test edilmesi amaciyla Orgiitsel adaletin bagimsiz,
yilizeysel davranis ve derinlemesine davranigin bagimli degisken olarak belirlendigi

coklu regresyon analizi yapilmistir.

Oncelikle, drgiitsel adalet boyutlar ile yiizeysel davranis arasindaki iliskiye yonelik
regresyon analizi yapilmistir.Bu analizler sonucunda elde edilen bulgular Tablo

4 .4’tedzetlenmistir.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore yiizeysel davranis ile ii¢ adalet boyutu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin

dagitim adaleti ve prosediir adaleti algilarindaki degisimin yiizeysel davranis

25




sergilemeleri tarafindan agiklanabildigi goriilmektedir(R?:0,48). F degeri ve p
degerinin anlamlilik seviyesine bakildiginda kurulan modelin anlamli oldugu
goriilmektedir (F=6,630, p>0,05). Bagimsiz degiskenlere ait beta katsayilari, t
degerleri ve anlamlilik seviyelerine bakildiginda bagimsiz degiskenlerin yiizeysel
davranisi aciklamada istatistiksel anlamliliga sahip oldugu fakat pozitif yonlii oldugu
goriilmektedir (Hla(f= 0,176, p>0,05) ve Hlb(f= 0,133, p>0,05).Bu sonuglardan
hareketle Hla ve H1b hipotezleri desteklenmistir.

Buna karsilik, etkilesim adaleti ve yiizeysel davranis arasindaki arasindaki iliskiye
bakildiginda, calisanlarin etkilesim adaleti algilarindaki degisimin ylizeysel davranis
sergileme diizeyleri tarafindan agiklanabildigi goriilmektedir(R?:0,48). F degeri ve p
degerinin anlamlilik seviyesine bakildiginda kurulan modelin anlamli oldugu
goriilmektedir. Bagimsiz degiskene ait beta katsayilari, t degerleri ve anlamlilik
seviyelerine bakildiginda bagimsiz degiskenin ylizeysel davranisi acgiklamada
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir(Hlc(f= 0,174, p>0,02). Bu

sonuglardan hareketle H1c hipotezi desteklenmistir.

Tablo 4.5. Orgiitsel adalet ve yiizeysel davrams arasindaki ilisikliye yonelik regresyon

analizi

Bagimsiz Bagimh degisken: Yiizeysel Davranis
Degiskenler

Beta T P
Dagitim Adaleti ,176 3,324 ,00 ] 4%
Prosediir Adaleti ,133 2,574 L011%*
Etkilesim Adaleti -,174 -3,143 ,0027%*
R? 0,48
AdjustedR? 0,41
F 6,630
P ,000
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*%p< 0,01, * p< 0,05

Ardindan, oOrgiitsel adaletin bagimsiz, derinlemesine davranisin bagimli degisken
olarak belirlendigi regresyon analizi yapilmistir. Bu analizler sonucunda elde edilen

bulgular Tablo 4.5’teézetlenmistir.

Yapilan regresyon analizi sonucuna gore dagitim adaleti ve derinlemesine davranis
arasinda pozitif yonli iliski olduguna varilmistir. Bu yiizden, H2a (5= 0,267; p>
0,10) hipotezi desteklenmistir. Buna karsilik prosediir adaleti ve etkilesim adaleti ile
derinlemesine davranig arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit
edilememistir. Bu yiizden de H2b ($=-0,023; p> 0,05) ve H2¢ (5=-0,024; p> 0,05)

hipotezleri desteklenmemistir.

Tablo 4.6. Orgiitsel adalet ve derinlemesine davranis arasindaki ilisikliye

yonelik regresyon analizi

Bagimsiz Bagimh degisken:Derinlemesine Davranis
Degiskenler Y T b
Dagitim Adaleti ,267 5,132 ,000%**
Prosediir Adaleti -,023 -,447 ,655
Etkilesim Adaleti ,024 ,444 ,657
R? 0,75
AdjustedR? ,068
F 10,720
P ,000

*xk p< 0,001
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4.8. Lider-iiye Miibadelesinin Diizenleyici Etkisi ile Tlgili Regresyon Analizleri

Bu calismada, calisanlarin orgiitsel adalet algilarinin, duygusal emek sergilemeleri

izerinde etkisi olacagin1 dngorerek kurgulanmis ve yapilan analizler sonucunda bu

ongorii kismen de olsa dogrulanmistir. Bdylece, ikinci asama olarak lider-iiye

miibadelesinin orgiitsel adalet ve duygusal emek arasindaki iliskinin siddeti {izerinde

etkisi olacagi ilgili yazin destegiyle ongoriilmiistiir. Bundan yola ¢ikarak, lider-liye

miibadelesinin Orgiitsel adaletin alt boyutlar1 (dagitim adaleti, prosediir adaleti,

etkilesim adaleti) ile duygusal emek (yiizeysel ve derinlemesine davranis) arasindaki

iligkinin giictinii nasil etkiledigini ortaya koymak amaciyla yapilan regresyon analiz

sonuclar1 Tablo 4.7 ve Tablo 4.8° de 6zetlenmistir.

Tablo 4. 7. Orgiitsel Adaletin Alt Boyutlari ile Yiizeysel Davrams Uzerindeki

Diizenleyici Degiskenine Ait Analiz Sonug¢lari

Bagimhi | Bagimsiz Degiskenler B Std. Beta t p
Degisken Error

Dagitim Adaleti ,252 1,059 ,238 4,251 ,000

Prosediir Adaleti ,110 |,058 ,104 1,910 ,057
Yiizeysel | Etkilesim Adaleti -,222 1,062 -,209 -3,602 | ,000
Davranis N

Lider-Uye ,107 | ,051 ,109 2,118 ,035

Miibadelesi(Dagitim

Adaleti)

Lider-Uye ,147 1,059 ,160 2,509 ,012

Miibadelesi(Prosediir

Adaleti)

Lider-Uye -,176 | ,069 172 12,567 |,011

Miibadelesi(Etkilesim

Adaleti)
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Oncelikle, lider-iiye miibadelesinin, drgiitsel adaletin alt boyutlar1 (dagitim adaleti,
prosediir adaleti, etkilesim adaleti) ile yiizeysel davranis arasindaki iligkinin giliciinii
nasil etkiledigini ortaya koymak amaciyla regresyon analizi yapilmistir.Bu analizler
sonucunda elde edilen bulgular Tablo 4.7 ve grafikler 4.1, 4.2, 4.3’tedzetlenmistir.
Analiz sonuclarina oOrgiitsel adaletin boyutlar1 bazinda bakildiginda; dagitim
adaletinin yiizeysel davranis lizerinde lider-iiye miibadelesinin diizenleyici etkisi
istatistiksel acidan anlamli ve pozitif yonde bulunmustur (Dagitim adaletif= ,238,
diizenleyicif=,109; p<0,005). Yani lider- iiye miibadelesi arttik¢ca dagitim adaletinin
yiizeysel davranisa etkisi artmaktadir. Bu sonuctan yola ¢ikilarak H3a hipotezi
desteklenmistir. Prosediir adaletinin yiizeysel davranig {izerinde lider-liye
miibadelesinin diizenleyici etkisi istatistiksel agidan anlamli ve pozitif bulunmustur
(Prosediir adaletif= ,104, diizenleyicif= ,160; p<0,05). Yani lider-iiye miibadelesi
arttikca prosediir adaletin ylizeysel davranisa etkisi artmaktadir. Bu sonugtan yola
cikilarak H3b hipotezi desteklenmistir.Etkilesim adaletinin yiizeysel davranig
izerinde lider-liye miibadelesinin diizenleyici etkisi istatistiksel acidan negatif yonde
bulunmustur (Etkilesim adaletif=-,209, diizenleyicif=-,172; p<0,05). Yani lider-iiye
miibadelesi arttik¢a etkilesim adaletinin yilizeysel davranisa etkisi azalmaktadir. Bu

sonugtan yola ¢ikilarakH3c hipotezi desteklenmistir.

Tablo 4.8. Orgiitsel Adaletin Alt Boyutlari ile Derinlemesine Davrams

Uzerindeki Diizenleyici Degiskenine Ait Analiz Sonuclar

Bagimh Bagimsiz Degisken B Std. Beta | t Sig
Degisken Error
Dagitim Adaleti ,322 ,053 ,295 16,129 |,000
Prosediir Adaleti -017 |,057 -,016 | -,301 |.763
Etkilesim Adaleti =512 |,345 -470 | -1,483 | ,139
Lider-ﬁye Miibadelesi | ,156 ,049 ,154 13,189 |,002
(Dagitim Adaleti)
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Derinlemesine Lider-I"Jye Miibadelesi | -,126 | ,047 -,133 | -2,685 | ,008
Davrams (Prosediir Adaleti)
Lider-ﬁye Miibadelesi | ,129 ,082 485 | 1,568 |,118
(Etkilesim Adaleti)

Grafik 4.1. Dagiim Adaleti ile Yiizeysel Davrams Uzerindeki Diizenleyici

Degiskenine Ait Analiz Sonug¢lar
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Grafik 4.2. Prosediir Adaleti ile Yiizeysel Davrams Uzerindeki Diizenleyici

Degiskenine Ait Analiz Sonuc¢lar
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Grafik 4.3. Etkilesim Adaleti ile Yiizeysel Davrams Uzerindeki Diizenleyici

Degiskenine Ait Analiz Sonuc¢lar
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Lider-iiye miibadelesinin, orgiitsel adaletin alt boyutlar1 (dagitim adaleti, prosediir
adaleti, etkilesim adaleti) ile derinlemesine davranig arasindaki iligkinin giiciinii nasil
etkiledigini ortaya koymak amaciyla yapilan regresyon analizi yapilmistir. Analiz
sonuclart Tablo 4.8 ve grafikler 4.4, 4.5, 4.6’te Ozetlenmistir. Lider-iiye
miibadelesinin dagitim adaleti ile derinlemesine davranis arasindaki iliskinin giiciinii
nasil etkiledigini ortaya koymak amaciyla regresyon analiz sonuglar incelendiginde,
dagitim adaletinin derinlemesine davranig {izerinde lider-iiye miibadelesinin

diizenleyici etkisi istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. (dagitim adaleti f= ,295,
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diizenleyicif=,154; p<0,005). Yani lider-iiye miibadelesi arttikca dagitim adaletinin
derinlemesine davranis etkisi artmaktadir. Bu sonugtan yola ¢ikilarak H3d hipotezi

desteklenmistir.

Lider-liye miibadelesinin prosediir adaleti ve etkilesim adaleti ile derinlemesine
davranis arasindaki iligkinin giiclinii nasil etkiledigini ortaya koymak amaciyla
yapilan regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, prosediir adaletinin ve etkilesim
adaletinin derinlemesine davramis iizerinde lider-liye miibadelesinin diizenleyici
etkisi bulunmamaktadir. Bu sebepten dolay1 test edilemedigi i¢in H3e ( f= -,016,
diizenleyicif=-,133; p<0,005) ve H3f ( p= -,470, diizenleyicif=-,485; p<0,005)

hipotezleri desteklenmemistir.

Yapilan analiz sonucunda hipotezlerin desteklenme durumlar1 asagidaki tabloda

Ozetlenmistir.

Grafik 4.4. Dagitim Adaleti ile Derinlemesine Davrams Uzerindeki Diizenleyici

Degiskenine Ait Analiz Sonuclari
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Grafik 4.5. Prosediir Adaleti ile Derinlemesine Davrams Uzerindeki Diizenleyici
Degiskenine Ait Analiz Sonuc¢lar
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Grafik 4.6. Etkilesim Adaleti ile Derinlemesine Davrams Uzerindeki Diizenleyici
Degiskenine Ait Analiz Sonuclari
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Tablo 4.9. Hipotez DesteklenmeDurumu

Hipotez

Desteklendi

Desteklenmedi

Hla: Calisanlarin dagitim adaleti algilar, yiizeysel davranis

sergilemelerini negatif yonde etkiler.

X

H1b: Calisanlarin prosediir adaleti algilari, yilizeysel davranis

sergilemelerini negatif yonde etkiler.

Hlc: Calisanlarin etkilesim adaleti algilari, ylizeysel davranig

sergilemelerini negatif yonde etkiler.

H2a: Calisanlarin dagitim adaleti algilari, derinlemesine

davranis sergilemelerini pozitif yonde etkiler.

H2b: Calisanlarin prosediir adaleti algilari, derinlemesine

davranis sergilemelerini pozitif yonde etkiler.

H2c: Calisanlarin etkilesim adaleti algilari, derinlemesine

davranig sergilemelerini pozitif yonde etkiler.

H3a: Calisanlarin dagitim adaleti algilart ile ylizeysel davranis
sergilemeleri arasindaki iligskide lider-iiye miibadelesinin

diizenleyici etkisi vardir.

H3b: Calisanlarin prosediir adaleti algilari ile yiizeysel
davranis sergilemeleri arasindaki iliskide lider-iiye

miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.

H3c: Calisanlarin etkilesim adaleti algilari ile yiizeysel
davranig sergilemeleri arasindaki iliskide lider-iiye

miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.

H3d: Calisanlarin dagitim adaleti ile derinlemesine davranis
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sergilemeleri arasindaki iligkide lider-iiye miibadelesinin

diizenleyici etkisi vardir.

H3e: Calisanlarin prosediir adaleti algilar1 ile derinlemesine
davranis sergilemeleri arasindaki iliskide lider-liye

miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.

H3f: Calisanlarin etkilesim adaleti algilar1 ile derinlemesine
davranis sergilemeleri arasindaki iliskide lider-iiye

miibadelesinin diizenleyici etkisi vardir.
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5. SONUC VE ONERILER

Hizmet orgiitlerinde c¢alisan bireylerin Orgiitsel adalet algilarinin duygusal emek
davranislarina etkisinde, lider-liye miibadelesi kalitesinin nasil bir rol oynadiginin
belirlenmesi bu tez c¢alismasinin temel amacini olusturmaktadir. Yani hizmet
calisanlarinin  Orgiitlerine kars1 adalet ya da adaletsizlik algisinin, lider-iiye
miibadelesinin  diizenleyici etkisiyle miisterilerine yonelik duygusal emek
davraniglarina nasil etkisi oldugunun sorgulanmasi amaglanmaktadir. Bu baglamda
Bursa ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlar {izerinde

bir arastirma yuriitilmiistiir.

Arastirmada elde edilen ilk bulgu, ¢alisanlarin dagitim adaleti algilarinin yiizeysel
davranislarini pozitif yonde etkiledigidir. Esasen arastirmanin konuyla ilgili hipotezi,
etkinin pozitif yonlii olmasindan dolay1 red edilmistir. Ancak dagitim adaletinin
yilizeysel davranisa etkisi pozitif yonlii ve anlamlidir. Yani ¢alisanlar, algiladiklar
dagitim adaletine kars1 daha fazla yiizeysel davranis gostermektedir. Bu bulguya
gore, calisanlar yoneticileriyle herhangi bir problem yasamazken bir olumsuzluk
yasamalar1 halinde kendilerini bu durumdan soyutlayamayip, daha yogun duygusal
tepkiler verebilir. Dolayisiyla yiizeysel rol yapan calisanlar ydneticileriyle
yasanabilecek olumsuz etkilesimlere bir mesafe koydugunda, s6z konusu
olumsuzluklardan daha az etkilenebilir ve duygusal dengelerini koruyabilir. Bu
bulguyu duygusal olaylar kuramindan yararlanarak agiklamak miimkiindiir. Weiss ve
Cropanzano (1996)’nin bireylerin ge¢miste yasadiklar1 ve etkilendikleri duygusal
deneyimlerin, Orgiitsel davranislara yansimasi olarak acikladiklari duygusal olaylar
kuramina gore, ¢alisanlar is g¢evresi, is olaylar1 ve kigisel degiskenler araciligiyla
olumlu ve olumsuz tepkiler verebilmektedir. Yani yasadiklar1 is olaylar1 arasinda
orgiit icindeki dagitimlardan, prosediirlerin isleyisinden ve kisilerarasi iligkilerden

algiladiklar1 adaletten dolay1 olumlu ve olumsuz tepkiler gosterebilir.
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Arastirmanin ikinci bulgusuna gore, ¢alisanlarin prosediir adaleti algilarinin yiizeysel
davranislarin1 pozitif yonde etkiledigidir. Yani, orgiitler tarafindan prosediirler 6n
yargidan uzak, tutarli ve etik standartlara uygun olsa da ileride adaletsiz bir algi ile
karsilasmamak ya da Oniinii kesmek adina calisan daha fazla yiizeysel davranis
sergileyebilir. Ya da tam tersi ge¢miste yasadig1 adaletsiz durumlara kars1 dnceden
tepki vererek bunlar1 davranislarina yansitabilir. Bu bulgu duygusal olaylar kuramini

desteklemektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996).

Aragtirmanin ii¢lincli bulgusuna gore, calisanlarin etkilesim adaleti algilarinin
ylizeysel davraniglarint negatif yonde etkiledigidir. Yani hizmet calisanlarinin
yoneticileriyle etkilesimindeki adalet algilari arttik¢a, miisterilerine daha az yiizeysel
bir davranig sergilemesine yol agmaktadir. Konu ile ilgili alanyazin incelendiginde,
bu bulguya benzer sonuglarla karsilasmak miimkiindiir. Ornegin, Ustiin (2017),
Sirma ve Bagc1 (2021) ¢alismalarinda etkilesim adaleti ile yiizeysel davranis arasinda
negatif bir iligki oldugu sonucuna ulasmistir. Bu bulguya paralel olan sonuglarla da
karsilasmak miimkiindiir. Ornegin, Yerlikaya (2008)’nin c¢alismasinda ¢alisanlarin
etkilesim adaleti algisinin diisiik oldugu zaman olumsuz duygular sergiledikleri
sonucuna ulagmistir. Yine baska bir ¢alismada, Moorman (1991) etkilesim adaletini
yiiksek olarak algilayan calisanin daha fazla vatandaglik davranisi sergiledigi

sonucuna ulasilmustir.

Aragtirmanin  dordiincii  bulgusuna goére, c¢alisanlarin dagitim adaleti algilarn
derinlemesine davraniglarini pozitif etkilemektedir. Yani ¢alisanlarin dagitim adaleti
algisi yiikseldik¢e daha fazla derinlemesine davranig sergilemektedir. Konu ile ilgili
alanyazin incelendiginde, bu bulguya benzer sonuclarla karsilasmak miimkiindiir.
Ornegin, Cosette ve Hess (2009)’ in galismasin da dagitim adaletinin duygusal
celiskiyi azaltarak derin davranist artirdig1 sonucuna ulasilmistir. Yine Ustiin (2017)’
nin aragtirmasinda dagitim adaletinin derinlemesine davranis lizerinde anlamli etkiye

sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

Aragtirmanin besinci bulgusuna gore, prosediir adaleti ile derinlemesine davranis
arasindaki iligskiye bakildiginda, prosediir adaletinin derinlemesine davranis iizerinde

anlaml bir iligki bulunamamistir. Aragtirmanin altinct bulgusuna gore, etkilesim
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adaleti ile derinlemesine davranig arasindaki iligkiye bakildiginda, etkilesim

adaletinin derinlemesine davranis tizerinde anlamli bir iliski bulunamamustir.

Aragtirmanin yedinci bulgusuna gore, dagitim adaleti ile ylizeysel davranis
arasindaki iliskide lider-iiye miibadelesinin pozitif yonde diizenleyici etkisi vardir.
Yani, lider- iiye miibadelesi yiiksek olan ¢alisanlarda algiladiklar1 dagitim adaletine
kars1 daha fazla ylizeysel davranis sergilemektedir. Yapilan ¢aligmalarda bu bulguya
paralel sonuglarla karsilasmak miimkiindiir. Ornegin, Gerstner ve Day, (1997)
yaptiklar1 meta analiz ¢aligmasinda lider-liye miibadelesi ile yoneticiden duyulan

tatmin, baglilik, yetkinlik arasinda giiclii iliskiler bulundugunu ifade etmektedir.

Arastirmanin sekizinci bulgusuna gore, prosediir adaleti ile ylizeysel davranig iliskisi
arasindaki iliskide lider-liye miibadelesinin pozitif yonde diizenleyici etkisi vardir.
Yani lider- liye miibadelesi yiiksek olan ¢alisanlarda algiladiklar1 prosediir adaletine
kars1 daha fazla ylizeysel davranis sergilemektedir. Konu ile ilgili alan yazin
incelendiginde, bu bulguya paralel sonuclarla karsilasmak miimkiindiir. Emmerik
(2004) ve Kattenbach vd. (2010), c¢alismalarinda lider-iiye miibadelesinde rol
belirsizliginin tiikenmislik sebebi oldugunun, yodneticisinden yeterince destek

gormeme tiikenmisligin 6nemli nedenleri olarak ortaya konmustur.

Aragtirmanin dokuzuncu bulgusuna gore, etkilesim adaleti ile yilizeysel davranis
arasindaki iliskide lider-iiye miibadelesinin negatif yonde diizenleyici etkisi vardir.
Yani, lider- liye miibadelesi arttik¢a etkilesim adaletinin yiizeysel davranisa etkisi
azalmaktadir. Lider- iiye miibadelesi yiiksek olan calisanlarda etkilesim adaletinin
yiizeysel davranigsa etkisi azalmaktadir. Konu ile ilgili alan yazinda bu bulguya
yonelik bir sonucuca rastlanmamistir. Ancak lider- iiye miibadelesinin c¢alisan ile
yonetici arasinda psikolojik silirecler ve sonuglara etki etmesi bu sonucu

dogrulamaktadir (Settoonvd.,Wayne, Shore, ve Liden, 1997).

Aragtirmanin onuncu bulgusuna gore, dagitim adaleti ile derinlemesine davranig
arasindaki iliskide lider-liye miibadelesinin pozitif yonde diizenleyici etkisi vardir.
Yani lider-iiye miibadelesi yliksek olan calisanlarda algiladiklar1 dagitim adaletine
kars1 daha fazla derinlemesine davranis sergilemektedir. Konu ile ilgili alanyazin
incelendiginde, bu bulguya paralel sonuglarla karsilasmak miimkiindiir. Lider-iiye

arasindaki miibadele iliskisini, nitelikli olarak degerlendiren calisanlarin formel is
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tanimlarinin Otesinde fazladan rol davraniglar sergiledikleri goriilmektedir (Jansen
ve Yan Yperen, 2004).Lider- iiye miibadelesinin calisanlar iizerinde, performans, is
tatmini, oOrglitsel baglilik gibi 6énemli sonuglari bulunmaktadir (Gerstner ve Day,

1997).

Arastirmanin on birinci bulgusuna gore, lider-liye miibadelesinin prosediir adaleti ile
derinlemesine davranis lizerinde diizenleyici etkisi bulunmamaktadir. Arastirmanin
on ikinci bulgusuna gore, etkilesim adaletinin derinlemesine davranis ile iliskisinde

lider-liye miibadelesinin diizenleyici etkisi bulunmamaktadir.

Bu ¢alisma sosyal miibadele kurami (Blau, 1964) baglaminda degerlendirildiginde,
calisanlarin  kendilerine adil davranildiginda, Orgiitlerini  benimsedikleri,
sahiplendikleri ve miisterilerine kars1 daha fazla derinlemesine ve ig¢ten davranmiglar
sergiledikleri sdylenebilmektedir. Buna karsilik kendilerine orgiitleri ve yoneticileri
tarafindan adil davranilmadiginda miisterilerine kars1 daha ylizeysel ve samimiyetsiz

davranislar sergiledikleri sdylenebilmektedir.
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Asagida calistiginiz kurumda miisterilerle girdiginiz etkilesimlerle ilgili olan bazi ifadeler yer
almaktadir. Bu ifadelere suan ¢alistiginiz kurumdaki miisterilerle etkilesim alanini diisiinerek
yanitlayiniz. Verdiginiz karara gore asagidaki dlcegi dikkate alarak yandaki sayilardan uygun olani
iizerine (X) isareti koyunuz.

1:Hicbir Zaman 4: Cogu Zaman
2: Cok Nadir 5: Her Zaman 1121|314 5
3: Bazen

1. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

2. Musterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

3. Misterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi
davranirim.

5. Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir maske
takarim.

6. Misterilerime, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.

7. Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular gercekten yasamaya
calisirim.

8. |Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek i¢in ¢aba
harcarim.

9. Miisterilere gostermem gereken duygular hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

10. Miisterilere sergilemem gereken duygular igimde de hissedebilmek
icin yogun caba gosteririm.

11. Misterilere sergiledigim duygular samimidir.

12. Misterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

13. Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.
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Aciklama: Asagida Orgiitsel Adalet Algilar ile ilgili
ifadeler yer almaktadir. Liitfen size en uygun gelen
secenegi carpi isareti ( X ) ile belirtiniz ve tiim maddeleri
yanitlayimiz.

Prosediir Adaleti Asagidaki sorulara kurumunuzdaki
karar alma siire¢, yontem ve prosediirleri diisiinerek yanit
veriniz.

1)Kesinlikle

Katilmiyorum

2)Katilmiyorum

3)Kararsizim

4)Katiliyorum

5)Kesinlikle

Katiliyorum

Calistigim kurumda ise iliskin karar alma
stireclerinde fikirlerimi ve duygularimi ifade
1 edebiliyorum.

Calistigim kurumda alinan kararlarin sonuglari
2 iizerinde etkim olur.

Calistigim kurumda isle ilgili karar alma siiregleri
3 tutarl1 bir sekilde uygulanir.

Calistigim kurumda isle ilgili karar alma siire¢leri
4 onyargidan uzaktir.

Calistigim kurumda karar alma siirecleri dogru
5 bilgiye dayandirilir.

Calistigim kurumda karar alma prosediirleri,
6 | sonuclarin diizeltilmesini isteyebilmemeizin verir.

Calistigim kurumda karar alma siiregleri etik ve
7 ahlaki standartlara uygundur.

Dagitim Adaleti
Asagidaki sorulari isinizde elde ettiginiz kazanimlari
(Aldiginiz iicret, odiil, taktir, terfi vb. is sonuglarinizi)
diisiinerek yanitlayimiz.

Bu isten elde ettigim kazang isteki ¢gabamin
8 karsiligidir.

Bu isten elde ettigim kazang yaptigim ise uygundur.

Bu isten elde ettigim kazang¢ kuruma yaptigim

10 katkinin karsiligidir.
Bu isten elde ettigim kazang gostermis oldugum
11 performansa uygundur.
Etkilesim Adaleti

Asagidaki ifadeleri, ilk amirinizin davraniglarini
diisiinerek yanitlayiniz.

12 Y Oneticim bana nazik davranir.

13 YoOneticim bana deger verir.

14 Yoneticim bana saygili davranir.

15| Yoneticim bana haksiz elestiri yapmaktan kaginir.
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16 | Yoneticim benimle olan iliskilerinde samimidir.
17| Yoneticim uygulanan siirecleri biitliniiyle aciklar.
Yoneticimin slireglere yonelik agiklamalar
18 mantiklidir.
Y Oneticim siireglere yonelik ayrintilar1 zamaninda
19 aciklar.

20

Y Oneticim bilgiyi aktarirken herkesin anlayabilecegi
dilden konusur.

Asagidaki sorular lider-iiye iliskileriyle ilgilidir. Grup tiyesi olarak
bagli oldugunuz lider (iist) ile iligkilerinizi diistinerek asagidaki

ifadelerden size gore en uygun olan segenegi carpi isareti

(X) ile belirtiniz ve tiim maddeleri yanitlayiniz.

beni iistlerine kars1 savunur.

=
v §5 |g |§ |2
~ 5|5 |2 ZE
CEERERERIEE:
'z g€ |2 |£ |2 2
6 8= |g | |8 =
XIS % |2 B3
— -~ |~ ()
N 5 DA

1 Yoneticim arkadas olmak isteyecegim kadar iyi biri.

2 | Yoneticimi is iligkisinin 6tesinde, insan olarak ¢ok begeniyorum.

3 Yoneticimle birlikte caligmaktan keyif aliyorum.

4 |Yoneticim tartisilan konunun detayimni bilmedigi durumlarda dahi

5 Eger bagkalar1 tarafindan sert bir “’elestiriye’” ugrarsam
yoneticim beni savunur.
6| Istemeden hata yaptigim durumlarda, yoneticim beni oteldeki
diger calisanlara kars1 savunur.
7| Yoneticimin verdigi hedefleri karsilayabilmek i¢cin normalin
tizerinde bir gayret gostermeye istekliyimdir.
8 | Yoneticim i¢in gorev tanimlarimda belirtilenlerin disindaki isleri
de yaparim.
9 | Yoneticim i¢in normalin listiinde ¢aligmay1 yiik olarak gérmem.
10 Yoneticimin isi hakkindaki bilgi diizeyi beni etkiliyor.
11 Yoneticimin isindeki yeterliligine saygi duyuyorum.
12 Y 6neticimin profesyonel yeteneklerini takdir ediyorum.
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