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Ozet

Bu aragtirmanin amaci, otel calisanlarinin orgiitsel adalet algilarinin duygusal
emekleri iizerindeki etkisini belirleyebilmektir. Bu dogrultuda Antalya’da faaliyet
gosteren bes yildizli otellerdeki basit tesadiifi drnekleme yontemi ile secilen 1200
calisana anket uygulanmistir. Elde edilen veriler istatistik paket programi araciligiyla
analiz edilmistir. Arastirmada oOrgiitsel adaletin dagitim adaleti, prosediir adaleti ve
etkilesim adaleti boyutlart ile duygusal emegin yiizeysel davranis, derin davranig ve
dogal davranis boyutlar1 arasindaki iligkiyi belirleyebilmek amaciyla korelasyon analizi
yapilmig olup Orgiitsel adaletin alt boyutlar ile yiizeysel ve derin davranig arasinda
pozitif yonli orta kuvvette, dogal davranig arasinda ise pozitif yonli diisiik kuvvette
anlamlr iligkiler tespit edilmistir. Korelasyon analizi sonucunda ortaya ¢ikan iligkiler
dogrultusunda, orgiitsel adaletin duygusal emek iizerinde ne diizeyde etkili oldugunu
tespit edebilmek amaciyla gergeklestirilen basit dogrusal regresyon analizleri ile
ylizeysel davranig, derin davranmis ve dogal davranis boyutlarinin orgiitsel adalet
boyutlarindan etkilendigi sonucuna ulasilmistir. Basit dogrusal regresyon analizleri ile
ortaya ¢ikan sonuglardan en belirgini ise etkilesim adaletinin derin davranis lizerindeki
etkisinin diger boyutlardaki etkilere nazaran daha kuvvetli olmasidir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel adalet, duygusal emek, otel calisanlari, dagitim adaleti,
prosediir adaleti, etkilesim adaleti
Abstract

The purpose of this research is to determine the impact of hotel employee’s
organizational justice perceptions on their emotional labor. In this regard, a survey has
been implemented to 1200 employees selected by simple random sampling method in
five star hotels that operate in Antalya. The obtained data were analyzed through the
statistical package program. In the study, correlations analysis had been done in order
to determine the relationship between the dimensions of organizational justice as
distributional justice, procedural justice and interactional justice and the dimensions of
emotional labor as surface acting, deep acting and naturally felt emotions. As a result,
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a moderate positive significant relationship between sub-dimensions of organizational
Justice and surface acting as well as deep acting had been determined whereas a weak
positive significant relationship between mentioned sub-dimensions and naturally felt
emotions had been found. In accordance with the relations found as a result the
correlation analysis, it has been concluded that surface acting, deep acting, and
naturally felt emotions dimensions were influenced by organizational justice dimensions
with simplex linear regression analysis performed to identify what level of effective is
organizational justice on emotional labor.

Keywords: Organizational justice, emotional labor, hotel employees, distributive
Justice, procedural justice, interactional justice

1. Giris

Ikinci diinya savasini ardindan teknoloji ve iletisim araglarmin gelisimi ile birlikte
artan turizm hareketleri, iilke ekonomileri acisindan onemli bir yere sahiptir. 1990’
yillarin baglarinda diinyada 400 milyon turist hareketi mevcutken, bu say1 2015 yili
sonu itibariyle 1 milyar 184 milyona ulasmis olup seyahat edenlerden elde edilen gelir
ise 271 milyon dolardan 1 milyar 232 milyon dolara kadar yiikselmistir (UNWTO,
2016). Turizmden miimkiin oldugunca en fazla geliri elde etme amaci, birgok iilkenin
turizm politikalarin1 ve planlamalarini sekillendirerek turizm arz kaynaklarini ortaya
koymaya yonelmektedir. Ancak turizm sektoriinde iilkelerinin turizm arz kaynaklarinin
varhig1 tek basma bir anlam ifade etmemektedir. Onemli olan, turizmle ilgili biitiin
paydaslarin ¢abalariyla turizm arz kaynaklarini turistik {iriine doniistiirebilmek ve
strdiiriilebilirligini saglamaktir. Turizmdeki paydaslarin 6nemli bir kolu olan ¢alisanlar,
miisterilerle etkilesim siirecindeki olumlu ya da olumsuz tutumlari, duygulari ve
davraniglar1 ile musterilerin tekrar ayn1 isletmeyi hatta ayn1 bolgeyi ya da iilkeyi tercih
etmeleri konusunda Onemli rol oynamaktadir. Bu bakimdan yalnizca turizm arz
kaynaklarinin turizm iiriinline doniistiiriilerek turist ¢ekmeye calismak yeterli
olmamakta; siirdiiriilebilirligin saglanabilmesi i¢in calisanlarin duygularina ve sonug
olarak davraniglarina yon verecek politikalar1 gelistirerek uygulamaya koymak
isletmeler i¢in son derece onemli bir hal almaktadir.

Calisan-miisteri iletisiminin niteliginin Onemi, isletmeleri miisteriyle iletisim
stirecinde belirli standartlar davranislar olugturmaya yoneltmekte ve s6z konusu standart
davraniglarin ¢alisanlar tarafindan sergilenmesini beklemektedir. Calisanlarin oOrgiit
tarafindan beklenilen davranislari sergileyebilmesinde bireysel 6zellikleri ve orgiitsel
etkenler etkili olmaktadir. Cogu zaman c¢alisanlarin bireysel 6zellikleri farkli olsa da,
orgiitsel etkenler, farkli 6zellikler tagiyan tiim bireylerin duygu ve davraniglarina yon
verebilmekte; Orgiit tarafindan arzulanan performansin ortaya konulabilmesi agisindan
oldukca onemli hale gelebilmektedir. Bu durumda, calisanlarin orgiitiin beklentileri
dogrultusunda hareket etme gereklilikleri; orgiitlere de birtakim sorumluluklar
yiiklemektedir. Isgorenlerin calistiklar1 isletmeden en temel beklentileri; hak ettikleri
ticreti alabilmeleri, diger ¢alisanlarla tiim siireclerde esit tutulmalari, yoneticileri ve is
arkadaglar1 tarafindan kendilerine saygi gosterilmesidir. Calisanlarin bu beklentileri,
orgiitsel adalet konusunu 6n plana ¢ikarmaktadir.

Orgiitsel adalet kaynagmi Adams’m Esitlik Kurami (1965)’ndan almaktadir. Bu
kurama gore, isgorenler is iligskilerinde esit bir sekilde davranis gorme arzusunda
olmakla birlikte, verdikleri ¢cabanin karsiligin1 tam olarak almak istemektedirler (Iscan
ve Naktiyok, 2004, s.187; Oztiitk ve Teber, 2006, s.73). Calisanlarm, calistiklari
isletmeye yonelik adalet algilarinin olumlu yonde olmasi, bireylerde olumlu duygular
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olusturarak hizmet siirecinin niteligine de yansiyabilecektir. Bu durumda calisanlar,
isletmelerin miisteri ile etkilesim siirecinde arzu ettigi duygu ve davranislar1 yansitmada
istekli olabilecektir. Hizmet siirecinde orgiit tarafindan arzu edilen duygularin ¢alisanlar
tarafindan miisterilere yansitilmasi siireci, ilgili alanyazinda duygusal emek kavramu ile
aciklanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s.88). Bu arastirmada, otel
isletmelerinde yonetici disinda gorev yapan calisanlarin (isgorenlerin) orgiitsel adalet
algilarinin duygusal emekleri iizerindeki etkisi incelenmistir.

1.1. Orgiitsel Adalet

Orgiitsel ortamlarda adalet kavrami; yoneticilerin adaletli ya da adil olma
durumunu tanimlamak i¢in kullanilmaktadir (Pillai, Schriesheim ve Williams, 1999,
5.900; Colquitt vd. 2001, 5.425). Orgiitsel adalet, isgdrenlerin islerinde kendilerine adil
davranilip davranilmadigina nasil karar verdikleriyle ve bu kararlarin igle ilgili diger
degiskenleri nasil etkiledigiyle ilgili bir kavramdir (Moorman, 1991, s.845). Beugre ve
Baron (2001, s.326), orgiitsel adaleti bireyin is arkadaslari, tistleri ve Orgiitle olan
iligkileri algilamalarini igeren sosyal bir sistem seklinde tanimlamaktadir. Folger ve
Cropanzano (1998, s.26) orgiitsel adaleti, kazanimlarin dagitilmasiyla, dagitim
kararlarinin alinmasinda kullanilan prosediirler ve kisilerarast uygulamalara iliskin
gelistirilen kurallar ve sosyal normlar olarak ifade etmektedirler.

Genel olarak isgorenlerin, kendilerine adil davranildigina dair inanglarinin diizeyi
olarak ifade edilen orgiitsel adalet algis1 (Greenberg, 1990:411), konu ile ilgili
alanyazinda genellikle dagitim adaleti, prosediir adaleti ve etkilesim adaleti olmak iizere
iic boyutta ele alinmaktadir (Aryee, Budhwar ve Chen, 2002; Cohen-Charash ve
Spector, 2001; Colquitt, Canlon, Vesson, Porter ve Yee, 2001; Cropanzano, Byrne ve
Bobocel, 2001; Greenberg, 2004; Lavelle, Rupp ve Brockner, 2007; Moorman, 1991;
Olkonen ve Lipponen, 2006; Scandura, 1999; Skarlicki ve Folger, 1997). Dagitim
adaleti; gelir, prim, terfi ve sosyal haklar gibi orgiitsel kazanimlarin 6rgiit genelindeki
dagittimina iliskin orgiit calisanlarinin algilamis olduklar1 adillik derecesini ifade
ederken (Folger ve Konovsky, 1989:115); prosediir adaleti, kazanimlarin dagitilmasinda
kullanilan yontem ve siireclerden olusmaktadir (Cropanzano ve Folger, 1991:134). Bir
diger orgiitsel adalet boyutu olan etkilesim adaleti ise Orgiitiin kisilerarasi
uygulamalarina, ozellikle yonetimin isgorenlere yonelik davranislarina ve iletigimine
odaklanmaktadir (Cohen-Charash ve Spector, 2001:279). isgorenlerin, kendilerine adil
davranildigina dair inanglarinin diizeyi olarak ifade edilen orgiitsel adalet algisi, iggoren
secimi, performans degerlendirme, ddiillendirme, maas ya da baska g¢ikarlar saglama
yolu ile sekillenmektedir (Greenberg, 1990, s.411). Isgorenlerin orgiit igindeki
adaletsizlik algilari, hak ettiklerini alamamalari, olumsuzluk sonucu hak edenlerin
cezalandirilmamasi, verilen cezanin c¢ok hafif, agir ya da daha Onceki ayni tiirden
cezalarla tutarsizlik gostermesi, cezalandirma yoOnteminin adil olmamasi gibi
sebeplerden kaynaklanmaktadir (Trevino, 1992, s.658).

Lambert (2003, s.155), calisanlarin orgiite kars1 davraniglarinin sekillenmesinde
orgiitsel adaletin etkili oldugunu belirtmektedir. Orgiitsel adalet ile ilgili yapilan
aragtirmalar, kendilerine adil davranildigin1 diislinen kisilerin, orgiite yonelik olumlu
egilimlerinin olacagi ve Orgiitiin yararmma davraniglar sergileyecegi goriisiinden yola
cikmaktadir (Barling ve Michelle, 1993, s.649). Anderson ve Shinew (2003:229),
yilksek adalet algisinin, ¢alisanlarda pozitif tutum ve davraniglar gelistirdigini
belirtmektedir. Taylor (1989, s.14) ise orgiitlerde adil olmayan iicret artiglar1 ya da
diistikliikleri oldugunda, oOrgiitsel adalet ile ilgili gerginlikler ortaya c¢iktigini

Isletme Arastirmalar: Dergisi 378 Journal of Business Research-Tiirk



Y. Keles — M. Tuna 8/2 (2016) 376-406

belirtmektedir. Caliganlarin orgiitsel adalet algilarinin yiiksek oldugu durumlarda; is
tatmini (Choi, 2011; DeConinck ve Stilwell, 2004; Lambert, 2003; Martin ve Bennett,
1996; McFarlin ve Sweeney, 1992; Nadiri ve Tanova, 2010; Tang ve Baldwin, 1996),
orgiitsel baglilik (Barling ve Michelle, 1993; Folger ve Konovsky, 1989; Gellatly, 1995;
Taxman ve Gordon, 2009) ve orgiitsel vatandaslik davranist (Chiaburu ve Lim, 2008;
Deluga, 1995; Eskew,1993; Greenberg, 1993; Haworth ve Levy, 2001; Moorman, 1991;
Nadiri ve Tanova, 2010; Niehoff ve Moorman, 1993; Olkonnen ve Lipponen, 2006;
Organ, 1988; Organ ve Konovsky, 1989; Schappe, 1998; Tansky, 1993) gibi bireysel ve
orgiitsel acidan olumlu sonuglar ortaya cikarken; orgiitsel adalet algis1 diigiik oldugunda
ise sabotaj, misilleme, saldirganlik, 6¢ alma duygusu ve isten ayrilma niyeti gibi
verimlilik karsiti davraniglar pekismektedir (Aquino, Lewis ve Bradfield, 1999;
Skarlicki ve Folger, 1997; Greenberg ve Barling, 1999; Jones, 2009).

1.2. Duygusal Emek

Orgiitler gevreleri ile olan iyi iliskilerini uzun siire koruyabilmek i¢in duygusal
emek iceren iletisim bigimlerine yonelmektedirler (Anleu ve Mack, 2005, s.596).
Olumlu duygusal ifadelerin takinilmasi, olumlu iligkilerin siirdiiriilmesi ve olumsuz
duygusal ifadelerin bastirilmast miisteri tatmini acisindan ¢ok onemli goriilmektedir
(Grandey, 2000, s.95). Lupton (2002, s.85) duygularin ifade edilmesinin hem kisinin
kendisi, hem de baskalar1 lizerindeki sonuglari gozardi edilmemesi gerektigini One
stirmektedir. Duygularin basarili bir sekilde yoOnetimi, o anda hissedilenlerin ne
oldugunu gergekten anlayabilmek ve onlar1 uygun bir sekilde ifade edebilmektir (Tuna,
2008, s.18). Miisterileri ile iyi iligskiler kurmak, hizmet sirasinda yiiksek derecede duygu
kontroliine bagli olup orgiitler i¢in hizmet sirasindaki duygu iklimi, mevcut miisteriyi
elde tutmak ve yeni miisteriler kazanabilmek agisindan oldukg¢a 6nemlidir (Hess, 2003,
s.9). Duygunun kurumlarin hedefleriyle uyumlu kilinma ¢abasi, ¢calisma yagsami iginde
duygularin da ekonomik piyasa tarafindan yonetilen ve pazarlik unsuru haline getirilen
ozelligini gostermektedir (Kart, 2011, s.224). Hizmet sektoriindeki islerde calisanlara
Odenen iicret, isgérenin sadece teknik yonleri icin degil, ayn1 zamanda bir degisim
degerine sahip olan duygusal emek sergilemeleri i¢in de 6denmektedir (Kozak ve
Giiglii, 2008, s.42). Ozellikle miisterilerle birebir etkilesim halinde olan ¢alisanlar igin
isin nasil bir duyguyla yapilacagi ve sunulacagi hususunda duygusal emek isin 6nemli
bir parcasi olarak goriilmektedir (Jones, 2001, s.283).

Duygusal emek kavrami ilk defa Arlie R. Hochschild tarafindan 1983 yilinda,
“The managed heart: commercialization of human feeling-Yonetilen kalp: insan
duygularinin ticarilestirilmesi” adli kitapta ortaya atilmistir. Hochschild (2003, s.7)
duygusal emegi, “herkes tarafindan gozlenebilen yiiz ifadeleri ve beden hareketleri”
olarak tanimlamakla birlikte, ticret karsiliginda yapildig: i¢in degisim degeri oldugunu
belirtmektedir. Duygusal emek kavramiin ortaya ¢ikmasinin temelinde yatan sebep,
calisanlarin duygu ifadelerinin kendi inisiyatiflerinde olmaktan ¢ikip birtakim kurallara
baglanmis olmasindan dolayr bireylerin is yerinde sarf ettikleri emegin 6nemli bir
kismmnin duygulartyla ilgili olmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993, 5.89).
Calisanlardan beklenen, hizmet sunarken miisterilerle empati kurmalari, belirlenmis
rolleri listlenmeleri ve inanmasalar bile duygularin1 kurum politikalar1 ve stratejileriyle
uyumlu bir sekilde yonetmeleridir (Onay, 2011, s.587). Ayn1 zamanda bu emek bi¢imi,
orgiit i¢in bir ¢esit izlenim yonetimi, uygun duygulari sergileme eylemi olup; orglitiin
koydugu duygu kurallarinin, ¢alisanlar tarafindan belirli bir kapsamda, yogunlukta ve
siklikta, i¢ hisleri ile uyum gostersin veya gostermesin uygulanmasini gerektirmektedir
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(Ashforth ve Tomiuk, 2000, s.184). Cilinkii duygusal emek, bireyin nasil hissetmesi
gerektigine dayanan; hissedilmeyen duygunun taklit edilmesine ya da hissedilen
uygunsuz duygunun bastirilmast gibi kurallarinin izlenmesini gerektirmektedir (Kart,
2011, 5.221). Orgiitler, isgdrenlerden miisterilerle empati kurmalarini, belirlenen rolleri
sergilemelerini, hissetmeseler ya da ¢ok farkli duygular i¢inde olsalar dahi istendik
davraniglar gostermelerini beklemektedirler (Eroglu, 2010, s.19). Gorildiigii gibi bu
hususular, calisanlarin duygularint kontrol etmelerinin tipki fiziksel ve zihinsel emek
gibi ticari bir karsilig1 oldugunu gostermektedir. Bu kapsamda c¢alisanlarin miisterilere
kars1 sergiledigi duygular, islerinin 6nemli bir pargasini olusturmaktadir.

Duygusal emek, genellikle yiizeysel davranig, derin davranis ve duygularin dogal
yollarla ifadesi olarak tanimlanan dogal davramis olmak {izere ii¢ boyutta ele
alinmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Brotheridge ve Lee, 2003; Grandey, 2000;
Hochschild, 2003). Yiizeysel davranig, bireylerin, gerg¢ek hislerini degistirmedikleri
halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri
davranig bicimi olarak tanimlanirken (Grandey, 2003, s.87; Brotheridge ve Grandey,
2002, s.22); derin davranis, kisilerin gercek hislerini kendilerinden beklenen
davraniglarla uyumlu hale getirmesine yonelik ¢abalarini igeren davranig bigimi olarak
degerlendirilmektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005, s.340 Grandey, 2003,
s.87). Dogal davranis ise bireylerin, her zaman duygusal ¢aba gostermek ya da rol
yapmak zorunda olmadiklarini; bazen de is siireglerinde i¢lerinden gecen davranislari
sergilemelerini igermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s.33).

1.3. Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde, ¢alisanlarin sadece entellektiiel
ve fiziksel 6zellikleriyle degil, duygusal 6zellikleriyle de ise katilmalar1 beklenmektedir
(Chu ve Murrman, 2006, s.1181). Morris ve Feldman (1996, s.988)’a gore oOrgiit
tarafindan belirlenen duygusal davranig kurallarinin sergilenmesi, 6zellikle hizmet
sektorii ¢alisanlarinin yaptiklart islerin 6nemli bir kismini olusturmaktadir. Hizmet
sektorii ¢alisanlar1, misteri ile iletisim aninda hissettikleri ve sergiledikleri duygular
kontrol etmek zorundadirlar (Anderson, Provis ve Chappel 2002, s.3). Jasso (2006:321)
adalet ve duygularin Ortiistiigiinii, adalet algisinin ise duygular1 harekete gecirdigini
ifade etmektedir.

Orgiitsel adalet algismin diisiik oldugu durumlarda olumsuz davranis ve tutumlar
olustugu gibi yiiksek adalet algisinin ise bireylerin duygularini olumlu yénde etkiledigi
soylenebilir. Ornegin, George (1991)’un yaptig1 arastirmada, orgiitsel adalet ile olumlu
ruh hali arasinda anlamli iliskiler tespit edilmistir. Weiss, Suckow ve Cropanzano
(1999:789), adalet sonucunda olusan mutluluk ve sugluluk davraniglarinin olumlu is
sonuglarina katki sagladigin1 belirtmektedirler. Schweitzer ve Gibson (2007) ise
orgiitsel adalet algis1 ile mutluluk, tatminin artmast ve kizginliin azalmasi arasinda
anlaml iligkiler tespit etmistir. Rafaeli ve Sutton (1987:25), orgiitlerde calisanlarin
sergiledikleri duygularin kaynaklar1 arasinda odiillerin ve cezalarin da oldugunu
belirtmektedir. Goldman (2003:707) ise calisanlarin aldiklar1 ddiillerin, karsilagtirma
yaptiklar1 kisilerin Odiillerinden daha az degerli oldugunu diisiindiiklerinde tepki
gosterebildiklerini 6ne siirmektedir.

Harlos ve Pinder (2000:262)’e gore kisiler, adaletsizlik yasadiklarinda 6fke, kin,
utan¢ ve sucgluluk gibi degisik duygular hissettiklerini belirtmektedirler. Hess (2003,
s.15) calisanlarda adaletsiz durumlara karsilik olarak, 6fke ve kizgmlik gibi olumsuz
duygularin gelistigini ve Orgiitii cezalandirmaya calistiklarin1 6ne siirerken, verilen
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cezalarin saldirganlik, hirsizlik, orgiitsel vatandaslik davranisinin azalmasi, ¢ekilme ve
direnme gibi kotli sonuglar ortaya cikardigini belirtmektedir. Kizginlik duygusu,
calisanlarin Orgiitsel kararlarin adil olmadigint ve sorumluluklarin digerlerine adil
olmayan bir bigimde verildigini diisiindiiklerinde olusmaktadir (Folger, 1986; Sheppard,
Lewicki ve Minton, 1992; Smith, Haynes, Lazarus ve Pope, 1993). Kizgin hisseden bir
birey, Orgiitten intikam alma yolunu tercih ederek verimlilik karsit1 davranislar
sergileyebilmektedir (Hess, 2003, s.6). Fox, Spector ve Miles (2001, s.303), orglitlere
zarar veren verimlilik karsiti davraniglarin temel nedenleri arasinda adaletsizlik
sonucunda olusan olumsuz duygularin yer aldigini belirtmektedir. Ambrose, Seabright
ve Schminke (2002)’nin yaptiklar1 aragtirmada, calisanlarin adaletsizlik sonucunda
orgiite kars1 misilleme davraniglarina girecegi yoniinde elde ettikleri sonug, bu goriisleri
desteklemektedir. Greenberg ve Barling (1999, s.908) ise yoneticilere karsi gelisen
saldirganlik davraniginin, adaletsizlik sonucunda ortaya ¢iktigini ifade etmektedir.
Kiefer (2005), orgiitsel degisim siirecinde kisi ve orgiit kaynakli negatif duygular ile
orgiite gliven arasinda negatif yonlii, tiretkenlik karsiti davranislar arasinda ise pozitif
yonlii iligkiler tespit etmistir. Bu durumda, calisanlarda orgiite karsit olumlu duygular
olusturabilmenin 6nemli oldugu ve olumlu duygularin olusturulmasinda ise orgiitsel
adaletin 6nemli bir motivasyon unsuru oldugu sdylenebilir.

Konu ile ilgili alanyazinda, algilanan adalet sonucunda bireylerde olumlu ve
olumsuz duygularn olustuguna yonelik calismalarla karsilasmak miimkiindiir. Ornegin,
Fox vd. (2001)’nin yaptiklar1 arastirmada, dagitim ve prosediir adaletinin pozitif
duygular arttirdigi; negatif duygulari ise azalttigi sonucuna ulasilmistir. Howard ve
Cordes (2010), algilanan dagitim ve prosediir adaletinin duygusal saglig1 olumlu yonde
etkiledigi; ayn1 zamanda algilanan prosediir adaletinin duygusal sorunlar tetikledigi ve
orgiitsel adalet boyutlari ile duygusal tiikenmislik arasinda negatif yonlii iligkiler oldugu
yoniinde sonuglar tespit etmislerdir. Chu, Baker ve Murrmann (2012), otel c¢alisanlari
iizerinde yaptiklar1 arastirmada ytliksek derecede olumlu duygularin duygusal celiskiyi
azalttigi sonucuna ulasmistir. Fisher ve Askhanasy (2000, s.125), duygularin
belirleyicileri arasinda kisilerarasi iligkilere de yer verirken; George ve Zhou (2007) ise
etkilesim adaleti ile olumlu duygulanma arasinda anlamli iliskiler tespit etmislerdir.
Judge, Scott ve Ilies (2006)’in yaptiklar aragtirmada ise etkilesim adaletinin olumlu ruh
hali olusturarak is tatmini sagladig1 ve orgiitsel carpikligi azalttigi yoniinde sonuglara
ulasilmistir. Goriildigli gibi, algilanan Orgiitsel adalet calisanlarda olumlu ya da
olumsuz duygulari tetiklemektedir. Nitekim Jasso (2006, s.334) da algilanan adaletin
duygu diizenleme ve yoOnetimi siireclerini etkileyen Onemli bir unsur oldugunu
belirtmektedir. Bu dogrultuda, oOrgiit tarafindan beklenen duygularin miisterilere
yansitilmasi (Ashforth ve Humphrey, 1993, s.88) olarak ifade edilen ve beklenen
duygularin yansitilmasi i¢in bireylerin c¢abasi, planlamasit ve kontroliinii gerektiren
(Morris ve Feldman, 1996, s.987) duygusal emegin ortaya konulmasinda, bireylerin
orgiitsel adalet algilar1 onem kazanmaktadir.

Askhanasy (2003, s.40), orgiitsel politikalarin, 6rgiit kiiltiirii ve ikliminin duygusal
emek {izerinde etkili oldugu iizerinde durmaktadir. Orgiitlerin isgdrenlerin
kazanimlarinin dagitimina, prosediirlerin isleyisine ve kisilerarasi iletisimin kalitesine
yonelik adil uygulamalarini iceren Orgiitsel adalet ise orgiitsel politikalarin ve orgiit
kiiltiiriniin bir pargasint olusturmaktadir. Bu goriis de c¢alisanlarin orgiitsel adalet
algilarinin duygularina yon verici bir 6zellik tagidigint ve duygusal emek davranislari
iizerinde etkili olabilecegini gostermektedir. Askhanasy (2003, s.30-32), duygusal
emegin isteki odiiller ve isin degeri ile ilgili oldugunu éne siirmektedir. Ozellikle
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miisteri ile yogun iletisim gerektiren mesleklerde duygusal emek gdsteriminin fazla
olmasi, ¢alisanlar agisindan birtakim beklentiler ortaya ¢ikarmaktadir. Kelly ve Barsade
(2001, s.115), orgiitlerde ortaya koyulan duygu kurallarinin uygulanmasi i¢in 6ncelikle
0zendirme gerekli oldugu iizerinde durmustur. S6z konusu 6zendirme araclar1 arasinda,
orgiitsel kazanimlarin  dagitiminda, prosediirlerin isleyisinde ve kisilerarasi
uygulamalardaki adillik derecesinin yer almasi da insanin dogasina uygundur.

Diger sektorlere nazaran teknolojinin daha smirli oldugu turizm sektoriinde,
zihinsel ve fiziksel emegin yaninda duygusal emek gosterimi olduk¢a dnemli bir yer
tutmaktadir. Gorildiigi gibi misterilerin algiladiklari olumsuz tutum ve davranislar,
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerine yonelik tehdit olusturacaktir. Oysa adil
kazanimlar duygulara yon vererek, ¢alisanlarda orgiitler tarafindan beklenen duygusal
davranig kurallarinin sergilenmesini de beraberinde getirecek ve bu durum miisterilere
olumlu yansiyacaktir. Bu fikirlerden hareketle bu arastirmada orgiitsel adaletin duygusal
emek tlizerindeki etkisi otel ¢alisanlart lizerinde incelenmistir. Konu ile ilgili yapilan
arastirmalar oldukca smirli olup, bu aragtirmanin yapilmasi, gerek oOrgiitsel adalet
gerekse duygusal emek ile ilgili alanyazina katki saglayabilmesi agisindan Onem
tagimaktadir.

1.4. Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Bu aragtirmanin amaci, otel isletmesi isgdrenlerinin orgiitsel adalet algilarinin
duygusal emekleri tizerindeki etkisini belirleyebilmektir. Bu dogrultuda gelistirilen 9
temel hipotez arastirma modeli {izerinde su sekilde belirtilmistir:

ORGUTSEL ADALET DUYGUSAL EMEK

Dagitim
Adaleti

Yiizeysel
Davranis

Prosediir

Derin D
Adaleti erin Davranig

Dogal

Etkilegim
Davranis

Adaleti

Sekil 1: Aragtirma modeli

H;: Isgorenlerin dagitim adaleti algilarimn yiizeysel davramglari iizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

H,: Isgorenlerin prosediir adaleti algillarimin yiizeysel davramslar iizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

Hj: Isgorenlerin etkilesim adaleti algllarimin yiizeysel davramislari iizerinde
anlamli bir etkisi vardir.
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Hy: Isgorenlerin dagitim adaleti algilarinin derin davranislari {izerinde anlamli
bir etkisi vardir.
Hs: Isgorenlerin prosediir adaleti algilarimin derin davranislari {izerinde anlamli
bir etkisi vardir.
H,: Isgorenlerin etkilesim adaleti algilarimin derin davranislari {izerinde anlamli
bir etkisi vardir.
H: Isgorenlerin dagitim adaleti algilarimin dogal davranislar iizerinde anlaml
bir etkisi vardir.
Hj: Isgorenlerin prosediir adaleti algilarinin dogal davranislari iizerinde anlamli
bir etkisi vardir.
Ho: Isgorenlerin etkilesim adaleti algilarinin dogal davranislar {izerinde anlamli
bir etkisi vardir.

2. Yontem

2.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
isgorenleri olusturmaktadir. Antalya bolgesindeki bes yildizli otellerin yogun oldugu
Alanya, Manavgat, Serik, Kemer ve Kundu bdlgesindeki basit tesadiifi yontemle secilen
ve anket uygulamaya izin veren 32 adet bes yildizli otel ¢alisanlarina anket
uygulanmistir. Her bir otele 60’ar anket olmak tizere 1920 adet anket gonderilmis; geri
donen anketlerden Serik Bolgesi’nden 309, Kemer Bolgesi'nde 235, Alanya
Bolgesi’nden 243, Manavgat Bolgesi’nden 264 ve Kundu Bolgesi’nden 229 anket
olmak lizere toplamda 1280 anket gecerli sayilmis ve analiz edilmistir. Tablo 1’de
aragtirmaya katilan isgorenlerin demografik ve diger bireysel Ozelliklerine yer

verilmistir:

Tablo 1: isgorenlerin demografik ve diger bireysel 6zelliklerine iliskin bilgiler

Bireysel Degiskenler f %

Cinsiyet Kadin 453 35,4
Erkek 827 64,6

20 yas ve alt1 228 17,8

21 - 25 yas aras1 491 38,4

Yas Grubu 26 - 30 yas arast 278 21,7
31 - 35 yas aras1 139 10,9

36 yas ve lizeri 144 11,3

. Bekar 811 63,4
Medeni Durum Evli 469 36.6
ilkogretim 167 13,0

Egitim Durumu (")rtgégretim (Lise) 685 53,5
Onlisans 256 20,0

Lisans 172 13,4

Onbiiro 229 17,9

Yiyecek-Icecek 532 41,6

Calisitan Departman Kat Hizmetleri 248 19,4
Diger 271 21,2

5 yil ve daha az 1020 79,7

Isletmede Calisma Siiresi 6 — 10 y1l aras1 191 14,9
11 yil ve lizeri 69 5,4

5 yil ve daha az 691 54,0

Sektorde Calisma Siiresi 6 — 10 y1l aras1 377 29,5
11 yil ve lizeri 212 16,6
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Tablo 1’e gore, arastirmaya katilanlarin %35,4’1 kadin, %64,6’s1 ise erkektir.
Katilimcilarin %17,8’inin 20 yas ve altinda, %38,4’linlin 21-25, %21,7’sinin 26-30,
%10,9’unun 31-35 yas araliklarinda; %11,3’linlin ise 36 yas ve lizerinde oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugu (%63,4) bekar, %36,6’s1 ise evli olup
yarisindan fazlasi lise mezunudur (%53,5). Onlisans mezunlarinin oram1 %20, lisans
mezunlarinin orani %13,4 ve ilkgretim mezunlarinin orani ise %13 tiir.

Arastirmaya  katilanlarin = yarisima  yakinmnin - (%41,6)  yiyecek-icecek
departmaninda g¢aligtig1, onbiiro (%17,9) ve kat hizmetleri (%19,4) departmanlarinda
calisanlarin oraninin birbirine yakin oldugu; diger departmanlarda (muhasebe, halkla
iligkiler, insan kaynaklar1, giivenlik, satig-pazarlama, teknik servis) ¢alisanlarin oraninin
ise %21,2 oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin ¢cogunlugu 5 yil ve daha az siiredir
isletmede c¢alismaktadir (%79,7). Bunu, 6-10 yildir ayni isletmede calisanlar takip
ederken (%14,9); 11 yil ve daha fazla siiredir ayni isletmede c¢alisanlarin orani ise
%35,4°tlir.  Arastirmaya  katilanlarin  otelcilik  sektoriinde c¢alisma  kidemleri
incelendiginde ise yarisindan fazlasinin (%54,0) 5 yil ve daha az siiredir sektorde
calistiklari, 6-10 yildir ¢alisanlarin oraninin %29,5 ve 11 yil ve daha fazla siiredir
otelcilik sektoriinde ¢alisanlarin oraninin ise %16,6 oldugu goriilmektedir.

2.2. Veri Toplama Yontemi ve Verilerin analizi

Arastirmada veri toplama aract olarak anket yonteminden yararlanilmistir. S6z
konusu anket ii¢ bolimden olusmaktadir. Ik boliimde katilimcilarin Srgiitsel adalet
algilarim belirlemeye yénelik dlgek yer almustir. ikinci béliimde, katilimeilarin duygusal
emek davraniglarini belirlemeye yonelik 6lgege yer verilirken; iiclincii boliimde ise
aragtirmaya katilanlarin demografik ve diger bireysel 6zelliklerini tespit etmeye yonelik
sorular (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, kidem, ¢alisilan departman, egitim
durumu) yer almistir. Katilimeilarin orgiitsel adalet algilarini tespit edebilmek amaciyla,
temelini Moorman (1991)’in c¢alismasindan alan ve Niehoff ve Moorman (1993)
tarafindan kullanilan dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti boyutlarin1 kapsayan
olgekten yararlanilmistir. S6z konusu oOrgiitsel adalet 6l¢egi, Yildirim (2003) tarafindan
Tiirk¢e’ye uyarlanmis olup dagitim adaleti boyutuna iliskin 5, prosediir adaleti boyutuna
iligkin 6, etkilesim adaleti boyutuna iliskin ise 9 ifadeden olugsmaktadir. Katilimeilarin
duygusal emek davranislarini belirleyebilmek i¢in ise Diefendorff vd. (2005) tarafindan,
Kruml ve Geddes (2000) ile Grandey (2003)’in 6l¢eklerinden uyarlanarak gelistirilen;
yiizeysel, derin ve dogal davranig boyutlarini igeren 14 maddeden olusan Ol¢ekten
yararlanilmigtir. S6z konusu 6lgek, daha dnce Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
Tiirkge‘ye uyarlanmis olup yiizeysel davranisa iliskin 7, derin davraniga iliskin 4 ve
dogal davranisa iliskin ise 3 ifade igcermektedir. Katilimcilardan her iki olgekteki
ifadelere, katilim diizeyine gore 1’den 5’e kadar derecelendirmeleri istenmisgtir.

Arastirmada elde edilen veriler, istatistik paket programi aracilifiyla analiz
edilmis olup Orneklem grubunu olusturan isgdrenlerin demografik ve diger bireysel
ozellikleri frekans ve yiizde dagilimlar ile sunulmustur. Orgiitsel adalet ve duygusal
emek Olceklerinde yer alan her bir ifade, frekans ve ylizde dagilimlariin yani sira;
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ile betimlenmistir. iggdrenlerin orgiitsel
adalet algilar1 ile duygusal emekleri arasindaki iliski Pearson korelasyon analizi ortaya
konulmus olup degiskenler arasi iligkinin kuvvetini ve yoniinii hesaplayabilmek i¢in
basit dogrusal regresyon analizinden yararlanilmistir.
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3. Bulgular ve Yorum

Katilimeilarin orgiitsel adalet algilarini belirlemeye iliskin gerceklestirilen yiizde
ve frekans analizleri ile aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine iliskin
bulgulara Tablo 2’de yer verilmistir. Tablo 2’deki ilk 5 soru dagitim adaletine iliskin
ifadelerden olugsmaktadir. 6-11 aras1 ifadeler prosediir adaletine ait ifadeler iken 12-20
arasindakiler ise etkilesim adaleti boyutundaki ifadelerdir.

Tablo 2: isgorenlerin orgiitsel adalet algilarina iliskin betimsel istatistikler

. . . . Katilma Diizeyi
Orgiitsel Adalet Olgegine Iliskin Ifadeler Ort. s.s.  Ort. s.s.
Hic Az Orta Cok Tam
f 160 278 478 231 133
1. Caligma programim adildir 2,92 1,14
% 12,5 21,7 37,3 18,0 104
o f 138 310 520 214 98
2. Ucretimin adil oldugunu diistiniiyorum. 2,86 1,06
% 10,8 24,2 40,6 16,7 7,7
3 s viik dil olduzu d f 129 272 502 262 115 597 1.09
. Is ytkiimiin adil oldugu diistiniiyorum. 97 1,
% 10,1 21,3 39,2 20,5 9,0 2,98 087
4. Bir  bitlin olarak degerlendirildiginde f 93 261 544 263 119
isyerimden elde ettigim kazanimlarin adil 3,04 1,03
oldugunu diisiiniiyorum. % 73 204 425 205 93
5. s sorumluluklarimin adil oldugu f 81 267 532 262 138 309 1.04
kanisindayim. % 6,3 20,9 41,6 20,5 10,8 ' '
6. Ise iliskin kararlar yoneticiler tarafindan f 111 274 498 276 121 302 1.07
tarafsiz bir sekilde alinmaktadur. % 87 214 389 21,6 95 '
7. Yoneticiler, isle ilgili kararlar1 almadan once f 190 286 454 253 97 283 1.14
biitiin ¢aligsanlarin goriislerini alirlar. % 148 223 355 198 7,6 ’ ’
8. Yoneticiler isle ilgili kararlar1 vermeden f 123277 501 261 118 298 1.08
snce dogru/eksiksiz bilgi toplarlar. % 96 21,6 391 204 92
9. Yoneticiler, alinan Kkararlar1 c¢alisanlara f 102 274 510 245 149 3.05 1.09 2,97 0,84
agiklar/istendiginde ek bilgiler verirler. % 8,0 214 398 19,1 116 |
10. Isle ilgili biitiin kararlar, bunlardan etkilenen f 112 250 540 243 135
tim  ¢alisanlara ayrim  gdzetmeksizin . 3,03 1,08
uygulanir., % 88 19,5 422 19,0 10,5
11. Calisanlar,  yoneticilerin  isle  ilgili f 149 291 492 241 107
kararlarina karsi ¢ikabilirler ya da bu 290 1.10
kararlarin  {ist ~makamlarca yeniden oy 11,6 22,7 384 188 84 ’
goriisiilmesini isteyebilirler.
12. Isimle ilgili kararlar alimrken y&neticilerim f 93 260 492 274 16l 312 1.09
bana nazik/ilgili davranirlar. % 73 20,3 384 214 12,6 ’
13. Isimle ilgili kararlar alimirken yoneticilerim f 87 250 453 323 167 318 1.10
bana saygili davranirlar/6nem verirler. % 68 195 354 252 13,0 ’ ’
14. Isimle ilgili kararlar alimirken yoneticilerim f 96 238 503 284 159 313 1.09
kisisel ihtiyaglarima kars1 duyarlidr. % 75 18,6 393 222 124 P2 3,11 0,84
15. Isimle ilgili kararlar alimirken yoneticilerim f 83 254 504 276 163 314 1.08
bana karsi diiriist/samimidirler. % 6,5 19,8 394 21,6 12,7 ’ ’
16. Isimle ilgili kararlar alimirken yoneticilerim f 9 247 572 214 151 306 1.06
bir ¢alisan olarak haklarimi gozetirler. % 75 193 447 16,7 11,8 ’
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17. Yoneticilerim isimle ilgili alman/alinacak f 125 251 517 273 114

kararlarin  doguracagi sonuglart benimle 0, 08 196 404 213 89 3,00 1,08
o > 5 5 5 >

tartigirlar.
18. Yoneticilerim isimle ilgili kararlar igin f 93 254 525 279 129 308 1.05
uygun gerekgeler gosterirler. % 73 19,8 41,0 21,8 10,1 ’
19. isimle ilgili kararlar alimirken y&neticilerim f 90 231 544 280 135 311 1.04
bana akla uygun agiklamalar yaparlar. % 7,0 18,0 425 21,9 10,5 ’
20. Yoneticilerim isimle ilgili her karar1 bana net f 90 231 544 280 135 317 1.09

olarak agiklarlar. % 7,0 18,0 425 219 10,5

Tablo 2°de de goriildiigii gibi, arastirmaya katilanlarin orgiitsel adalet algilarina
iliskin ortalamalarin, orta deger olan 3 civarinda oldugu ve standart sapma degerlerinin
ise 1’e yakin oldugu anlagilmaktadir. Tablo 2 incelendiginde, otel isgdrenlerinin en
yiiksek katilim gosterdigi boyut etkilesim adaleti boyutudur (ort=3,11). Dagitim adaleti
(ort=2,98) ve prosediir adaleti (ort=2,97) boyutlarina iliskin ortalamalarin ise birbirine
yakin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte 6rneklem grubunun orgiitsel adalet
algilarinin yliksek olmadigini ifade etmek yerinde olacaktir.

Dagitim adaleti boyutunda en yiiksek katilim gosterilen ifade is sorumluluklarinin
adilligi (Ort=3,09) konusunda iken {icret adilligi (Ort=2,86) konusu ise en diisiik
katilim gosterilen ifadedir. Prosediir adaleti boyutunda katilimeilar biitiin ifadelere “orta
diizeyde katiliyorum” seklinde yaklasim sergilemislerdir. Prosediir adaleti boyutunda en
yiiksek katilim gosterilen ifade yoneticilerin alinan kararlari agiklamalari (Ort=3,05)
konusunda iken en diisiik katilim gosterilen ifade ise isle ilgili kararlar alinmadan 6nce
calisanlarin gorislerinin alinmasi (Ort=3,05) hususundadir. Calisanlarin etkilesim
adaleti boyutundaki ifadelere diger boyutlardaki ifadelere nazaran daha fazla katilim
gosterdiklerini ifade etmek miimkiindiir. Etkilesim adaleti boyutunda caligsanlarin en
diisiik katilim gosterdigi ifade yoneticilerin isle ilgili kararlarin doguracagi sonuglarin
calisanlarla tartisilmasi (Ort=3,00) konusundadir. Etkilesim adaleti boyutunda en
yiiksek katilim gosterilen ifade ise isle ilgili kararlarda yoneticilerin ¢alisanlara saygi
duymasi/6nem vermesi (Ort=3,18) hususundadir.

Tablo 3’te aragtirmaya katilanlarin duygusal emek oOlceginde yer alan ifadelere
yonelik katilm diizeylerine yer verilmistir. Olcekteki ilk 6 ifade yiizeysel davranis
boyutunu, 7-10 arasindaki ifadeler derin davranis boyutunu, 11-13 arasindaki ifadeler
ise dogal davramis boyutunu temsil etmektedir. Olgege uygulanan faktdr analizi
sonucunda diisiik faktor yiikii tasidigindan 1 madde ¢ikartilmis olup ifade sayisi
toplamda 13’e diismiistiir.

Tablo 3’e gore, drneklem grubunun duygusal emegin yiizeysel davranis boyutuna
(Ort=3,49) en yiiksek katilimi gosterdigini ifade etmek miimkiindiir. Derin davranis
boyutunun ortalamasi (Ort=3,25) iken ylizeysel davranis boyutu (Ort=2,88) ise en az
katilim gosterilen boyuttur. Buna gore calisanlarin, en fazla dogal davranig
sergiledikleri, yiizeysel davranistan ise kag¢inmaya calistiklar1 degerlendirilebilir.
Calisanlarin yiizeysel davranis konusunda en fazla katilim gosterdikleri ifade isin
gerektirdigi duygularin sergilenmesinde farkli yiliz ifadeleri takinma (Ort=3,06)
konusundadir. Yiizeysel davranig boyutunda en diisiik katilim gosterilen ifade ise isin
gerektirdigi duygularin sergilenmesinde rol yapma (Ort=2,64) konusundadir.

Derin davranig boyutunda en az katilim gosterilen ifade miisterilere sergilenmesi
gereken duygulart gercekten yasamaya calisma (Ort=3,18) konusunda iken, en fazla
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katilim gosterilen ifade ise isin gerektirdigi duygular1 yansitmak igin c¢aba sarfetme
(Ort=3,05) hususundadir. Derin davranis boyutundaki ifadelerin ortalamalarinin
ylizeysel davranisa nazaran daha yiiksek olmasi, ¢alisanlarin ifadelere samimi bir
bicimde cevap verdiklerini gostermektedir. Yiizeysel davranisin az oldugu durumlarda
dogru duygularin yansitilmasina yonelik ¢abalarin olmasi beklenen bir durumdur.

Tablo 3: Isgorenlerin duygusal emeklerine iliskin betimsel istatistikler

.. . . Katilma diizeyi
Duygusal Emek Olcegine Iliskin Ifadeler Ort. S.S. Ort. s.s.
Hi¢c Az Orta Cok Tam

1. Miisteri ile ilgilenirken igimden geldigi gibi f 277 294 437 162 110

2,64 1,20
davranmam, rol yaparim. % 21,6 23,0 34,1 12,7 8,6
o ) f 164 291 487 228 110

2. Misteri ile ilgilenirken gosteri yaparim. 2,87 1,12
% 12,8 22,7 38,0 17,8 8,6

3. Isimin gerektirdigi duygular gosterebilmek f 129 272 523 245 111 205 1.07
i¢in rol yaparim. % 10,1 21,3 40,9 19,1 87 ’

4. lgimin gerektirdigi duygulan £ 106 287 451 296 140 2,88 085
sergileyebilmek icin farkli yiiz ifadeleri 3,06 1,11
takinirim. % 83 224 352 23,1 10,9

5. Miisterilere kars1 gergekten f 144 281 479 261 115 204 111
hissettiklerimden farkli davranirim. % 11,3 22,0 374 204 90 ’

6. Miusterilerle ilgilenirken sahte duygular f 202 284 448 245 101 281 115
gosteririm. % 158 222 350 19,1 7,9 ’

7. Misteriye sergilemem gereken davranislari f 87 240 483 291 179 318 1.10
gercekten yasamaya ¢aligirim. % 6,8 188 37,7 22,7 140 ’

8. Isimin gerektirdigi davramislari sergilemek f 65 220 444 303 248 335 112
icin ¢aba sarf ederim. % 51 172 34,7 23,7 194 ’ ’

9. Miisterilere gostermem gereken f 95 235 454 316 180 325 092
davraniglart hissedebilmek igin kendimi 3,20 1,12
zorlarim. % 7.4 18,4 355 24,7 14,1

10. Miisterilere gdstermem gereken ig¢imdeki f 73221 450 358 178 327 1.08

duygular gelistirmek igin ¢aligirim. % 57 17,3 352 28,0 13,9

) o o f 42 164 457 353 264
11. Miisterilere gosterdigim duygular gercektir. 3,49 1,06
% 3,3 12,8 357 27,6 20,6

) L f 45 170 440 328 297
12. Miisterilere gosterdigim duygular dogaldur. 3,52 1,09 3,49 0,96
% 3,5 13,3 34,4 25,6 232

13. Miisterilere  karst  hislerim o an f 62 152 469 318 279

hissettiklerimle aynidir. % 48 11,9 36,6 248 21,8 347 L10

Duygusal emegin dogal davranis boyutundaki ifadeler ise ne rol yapmay1 ne de
miisterilerin  bekledikleri duygular1 yansitmayr icermektedir. Dogal davranig
boyutundaki ifadeler, calisanlarin duygularini diizenlemeden miisterilere oldugu gibi
yansitmasini agiklamaktadir. Orneklem grubunun dogal davranmis boyutundaki ifadelere
verdigi cevaplarin ortalamalar1 3,5 civarinda olup, orta degerin iistiindedir. Buna gore
katilimcilarin, yiizeysel ve derin davranigsa gore dogal davranisi daha ¢ok yansittiklarini
degerlendirmek miimkiindiir.
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3.1. Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisine Yonelik Bulgular

Isgorenlerin orgiitsel adalet algilar1 ile duygusal emek davramislari arasindaki
iligkiyi belirleyebilmek amaci ile degiskenler arasi iliskilere yonelik gergeklestirilen
Pearson korelasyon analizine iliskin bulgular Tablo 3’te sunulmustur. Korelasyon
analizinde ortaya ¢ikan bulgular, Pearson korelasyon katsayisinin 0,30’un altinda olmasi
durumunda “diisiik”, 0,30-0,69 arasinda orta ve 0,70 ve daha biiyiik degerler i¢in
“yiiksek” seklinde (Cokluk vd. 2012, s.52) degerlendirilmistir.

Tablo 4: Orgiitsel adalet ve duygusal emek boyutlar: arasindaki iliskiye ait
korelasyon matrisi

1 2 3 4 5 6
1. Dagitim adaleti -

2. Prosediir adaleti 0,625 -

3. Etkilesim adaleti 0,639" 0,714 -

4. Yiizeysel davrans 0,381 0,360 0,382 -

5. Derin davranis 0,336 0,349 0,518 0419" -

6. Dogal davranis 0,114 0,066° 0,112 -0,043 0,288"

Tp<0,001 p<0,05

Tablo 4’te goriildiigii gibi, korelasyon katsayilari, duygusal emegin ylizeysel
davranig boyutu ile Orgiitsel adaletin dagitim adaleti (r=0,381), prosediir adaleti
(r=0,360) ve etkilesim adaleti (r=0,382) boyutlar arasinda pozitif yonlii orta kuvvete
anlamli iligkiler bulundugunu gostermektedir.

Orgiitsel adalet boyutlari ile duygusal emegin diger bir boyutu olan derin davranis
ile arasindaki korelasyon katsayilar1 incelendiginde, yilizeysel davranista oldugu gibi
orta kuvvette anlamli iligkiler tespit edilmistir. Derin davranis ile dagitim adaleti
(r=0,336) ve prosediir adaleti (r=0,349) arasindaki anlamli iliskiler birbirlerine oldukca
yakindir. Ancak etkilesim adaleti ile derin davranig arasindaki iligkiyi gosteren
korelasyon katsayist (r=0,518) ise dagitim ve prosediir adaletinden daha yiiksek olup
yine de orta kuvvete (0,30<r<0,69) anlaml1 bir iligki olarak yorumlanmastir.

Orgiitsel adalet boyutlar1 ile duygusal emegin dogal davranis boyutu arasindaki
korelasyon katsayilar1 incelendiginde, diisiik kuvvette (0,001<r<0,30) anlaml iligkiler
tespit edilmistir. Dogal davranis ile dagitim adaleti arasindaki iliski (r=0,114) ile dogal
davranig ile etkilesim adaleti arasindaki iliski (r=0,112) birbirine oldukg¢a yakindir.
Dogal davranis ile prosediir adaleti arasindaki iligski (r=0,066) diger boyutlara nazaran
daha disiik olsa da digerlerinde oldugu gibi diisiik kuvvette iliski olarak
degerlendirilmistir.

Korelasyon analizinde yalnizca degiskenler arasindaki iliskiler ortaya konulmus
olup, orgiitsel adaletin duygusal emek boyutlar1 lizerinde ne diizeyde etkili oldugunu
belirleyebilmek amaciyla basit dogrusal regresyon analizleri gerceklestirilmistir. Tablo
5’te orglitsel adalet boyutlarinin ylizeysel davranis iizerindeki etkisine iligkin basit
dogrusal regresyon analizleri sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 5’e gore, dagitim adaletinin duygusal emegin yiizeysel davranig boyutu
iizerindeki etkisinin anlamli oldugunu (F=140,680; p<0,001) ve iggorenlerin ylizeysel
davranislari tizerindeki degisimlerin %9,8’inin (R*=0,098), dagitim adaleti algilarindan
kaynaklandig1 anlasilmaktadir. Bu bulgu ile; “Hj: Isgorenlerin dagitim adaleti
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algilarimin  yiizeysel davramislart iizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi
desteklenmistir. Konu ile ilgili alanyazin incelendiginde, bu bulgular1 dolayli olarak
destekleyecek nitelikte galigmalar bulunmaktadir. Ornegin; Martinez-Inigo vd.
(2007)’nin c¢alismasinda, yiizeysel davranis ve duygusal tliikenmislik iligkisinde
algilanan dagitim adaletinin araci rol oynadig1 sonucuna ulasilmistir. Konuya yiizeysel
davranisin sonuglar1 dogrultusunda yaklasilan arastirmadaki sonug, yiizeysel davranisin
tikenmislige yol a¢ma sebebinin, algilanan dagitim adaletinin diisiikliigiinden
kaynaklandigin1 gostermektedir. Bu durum, algilanan dagitim adaletinin yiiksek oldugu
durumlarda, yiizeysel davranisin olumsuz sonuglarinin azaltilabilecegini gostermektedir.

Tablo 5: Orgiitsel adalet boyutlarinin yiizeysel davrams iizerindeki etkisine iliskin
basit dogrusal regresyon analizleri

Bagimh Bagimsiz b S(by) ¢ p R ANOVA
Degisken Degiskenler ! !
Sabit 1,917 0,082 23278  0,000%**
) 000y 140680
Dagitim 0314 0026 11861  0,000%%% p=0,000""
Adaleti
Sabit 1,936 0,085 22,646  0,000%**
viizeysel oogg  Fo124679
Davrams ~ Prosedir 0,308 0,028 11,166  0,000%** p=0,000""
Adaleti
Sabit 1,939 0,088 22,066  0,000%**
o 003 116677
Etkilesim 0294 0027 10802  0,000%** p=0,000""
Adaleti

"p<0,01 " p<0,001 by Katsay1 S(b,): Standart Hata

Tablo 5’te, prosediir adaletinin duygusal emegin ylizeysel davranigs boyutu
iizerindeki etkisine 6l¢meye yonelik gergeklestirilen basit dogrusal regresyon modelinin
de dagitim adaletine benzer sekilde anlamli oldugu (F=124,679; p<0,001) ve
isgorenlerin yiizeysel davranislar iizerindeki degisimlerin %8,8’inin (R*=0,088)
prosediir adaleti algilarina bagl oldugu anlasilmaktadir. Buna gore; “Hy: Isgorenlerin
prosediir adaleti algilarinin yiizeysel davramislart iizerinde anlaml bir etkisi vardir”
hipotezi desteklenmistir. Konu ile ilgili alanyazinda s6z konusu iliskiyi/etkiyi dogrudan
inceleyen arastirmalar bulunmasa da Chen ve Lin (2009)’in yaptiklar1 aragtirmada, ise
alma, yerlestirme, alistirma, egitim, performans degerlendirme ve 0diil sitemlerine
yonelik insan kaynaklart uygulamalarin, bireylerin duygularini olumlu yo6nde
etkileyerek duygusal tiikenmisligi azalttigi; kisisel basariy1 gelistirdigi sonuglarma
ulagilmistir. S6z konusu arastirmada elde edilen sonug, orgiit i¢i prosediirlere iliskin
algilarin duygular1 yonlendirmesi yoniiyle, prosediir adaletinin yiizeysel davranisa etki
edebilecegini gdstermektedir.

Etkilesim adaletinin duygusal emegin yiizeysel davranig boyutu {iizerindeki
etkisine iliskin gerceklestirilen basit dogrusal regresyon modelinin de dagitim adaletinin
ve prosediir adaletinin yiizeysel davranig iizerindeki etkisinde oldugu gibi anlaml
oldugu Tablo 5’te gorilmektedir (F=116,677; p<0,001). Buna gore isgdrenlerin
yiizeysel davramslar tizerindeki degisimlerin %8,3’ii (R*=0,083) etkilesim adaleti
algilarindan kaynaklanmaktadir. Bu durumda; “Hj: Isgorenlerin etkilesim adaleti
algilarimin  yiizeysel davramislart iizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi
desteklenmistir. Konu ile ilgili alanyazinda, bu bulgulara yakin sonuglara ulasilan
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arastirmalarla  karsilasmak miimkiindiir. Ornegin Lam ve Chen (2012)’in
arastirmasinda, olumsuz duygular ile yiizeysel davranis arasinda pozitif yonlii iliskiler
oldugu; yonetici desteginin calisanlarin etkilesim adaleti algilarini olumlu yo6nde
etkiledigi; etkilesim adaletinin ise olumsuz duygular azalttig1 sonuglarina ulasilmistir.
Bu arasgtirma, her ne kadar etkilesim adaletinin duygusal emek iizerindeki etkisini
dogrudan ele almamis olsa da, etkilesim adaletinin dolayli da olsa duygusal emege yon
verdigini agiklamaktadir.

Tablo 6’da oOrgiitsel adalet boyutlarinin derin davranmig {izerindeki etkisi
belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina yer
verilmis olup dagitim adaletinin duygusal emegin derin davranig boyutu iizerindeki
etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen basit dogrusal regresyon modelinin anlamli
oldugu goriilmektedir (F=121,842; p<0,001). Buna gore isgorenlerin derin davraniglari
iizerindeki degisimlerin %8,6’smim (R*=0,086) dagitim adaleti algilara bagli oldugu
anlasiimaktadir. Bu bulgu ile; “Hy: Isgorenlerin dagiim adaleti algilarimn derin
davranislart iizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi desteklenmistir. Cosette ve
Hess (2009), dagitim adaletinin i¢ motivasyonu etkiledigini ve motivasyonun da bazi
duygular1 bastirmaya olanak sagladigini; bunun da duygusal ¢eliskiyi azaltarak dogal
davranisi ve derin davranist ortaya cikardigini tespit etmislerdir. Bu aragtirmada elde
edilen benzer bulgular, isgdrenlerin orgiit i¢ci maddi kazanimlarin adil bir sekilde
dagitildigina olan inancinin yiiksek olmasinin, gosterecekleri duygular1 hissedebilmek
icin ¢aba sarf etmelerine etki edebilecegini ve bu sekilde isgdrenlerin isleriyle
biitiinlesmelerine katki sagladigin1 gostermektedir.

Tablo 6: Orgiitsel adalet boyutlarinin derin davrams iizerindeki etkisine iliskin
basit dogrusal regresyon analizleri

Bagimh Bagimsiz b S(b) ¢ P R2 ANOVA
Degisken Degiskenler ! !
Sabit 363 0,088 6,816 0,000 ooge  Fo121842
Dagitim Hokok i = o
Adoleti 0,312 0,028 11,038 0,000 p=0,000
. Sabit ) ,315 0,09 5,497 0,000 0.0% F=125,972
Derin Prosed}lr 0.329 0,029 11,224 0,000%** ’ p=0,000""
Davranis Adaleti
Sabit 1,853 0,088 21,022 otk
abit : , .0 0,000 oggs  Fo288.534
Etkilesim 0,464 0,027 16,986 0,000%** ’ p:0,000**,_

Adaleti

“p<0,01 ""p<0,001 by Katsayr S(by): Standart Hata

Prosediir adaletinin derin davranis tizerindeki etkisini Olgmeye yonelik
gerceklestirilen basit dogrusal regresyon modelinin anlamli olup (F=125,972; p<0,001)
isgorenlerin derin davranislari {izerindeki degisimlerin %9 unun (R*=0,090) prosediir
adaleti algilarindan kaynaklandigi goriilmektedir. Bu durumda; “Hs: Isgorenlerin
prosediir adaleti algilarinin derin davranislart iizerinde anlamli bir etkisi vardir”
hipotezi desteklenmistir. Prosediir adaletinin yiizeysel davranig iizerindeki etkisine
yonelik benzer ¢ikarimlar, derin davranis icin de yapilabilir. Chen ve Lin (2009)’in
prosediirlerin isleyisinin bireylerin duygularini etkilemesi yoniindeki bulgusu; prosediir
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adaletinin yalnizca ylizeysel davranisa degil derin davranisa da kaynak olusturabilecegi
seklinde degerlendirilebilir.

Etkilesim adaletinin derin davranis iizerindeki etkisine iliskin gergeklestirilen
basit dogrusal regresyon modeli de diger boyutlarda oldugu gibi anlamlhdir.
(F=288,534; p<0,001). Hatta belirtme katsayisi, diger basit dogrusal regresyon
modellerine gore daha yiiksek olup (R*=0,184) isgorenlerin derin davranislari
iizerindeki degisimlerin %18,4’iiniin etkilesim adaleti algilarindan kaynaklandigini
gostermektedir. Buna gore; “Hg: Isgorenlerin etkilesim adaleti algilarimn derin
davraniglari iizerinde anlaml bir etkisi vardir” hipotezi desteklenmistir.

Konu ile ilgili alanyazinda, yine dogrudan olmasa da dolayli yoldan bu bulgularin
yorumlanmasina katki yapabilecek arastirmalar bulunmaktadir. Ornegin; Lam ve Chen
(2012)’in aragtirmasinda, olumsuz duygular ile derin davranis arasinda negatif yonlii
iligkiler oldugu; yonetici desteginin calisanlarin etkilesim adaleti algilarin1 olumlu
yonde etkiledigi; etkilesim adaletinin ise olumsuz duygular1 azalttigt sonuglara
ulagilmistir. Bu durumda, bireylerin orgiit i¢inde algiladiklart adil etkilesimin, Orgiite
yonelik olumlu duygular olusturarak, beklenilen duygularin yansitilmasi i¢in g¢aba
gdstermesi yoniinde etki ettigi sdylenebilir. Orgiitsel adaletin boyutlar1 ile derin
davranig arasindaki iligkileri inceleyen hipotezlerin kabul edilmesi, isgdrenlerin orgiit
tarafindan beklenen duygu gosterim kurallarin1 gergeklestirebilmek i¢in gosterdikleri
derin davranigin, algilanan Orgiitsel adalete bagli oldugunu; ozellikle etkilesim
adaletinin, diger adalet boyutlarina gore daha fazla 6n plana ¢iktigin1 gostermektedir.
Bu dogrultuda, isgorenlerden beklenen derin davranislarin ortaya ¢ikmasinda en 6nemli
orgiitsel adalet unsurunun, adil etkilesim oldugu sdylenebilir. Tablo 7’de orgiitsel adalet
boyutlarinin dogal davranis {izerindeki etkilerini dlgmeye yonelik gerceklestirilen basit
dogrusal regresyon analizlerine yer verilmistir.

Tablo 7: Orgiitsel adalet boyutlarinin dogal davrams iizerindeki etkisine iliskin
basit dogrusal regresyon analizleri

Bagimh Bagimsiz

. . t P 2
Degisken Degiskenler b S(by) R ANOVA
. skkk
Sabft 3,033 0,099 30,759 0,000 Lo F210
Dagitim 0,146 0,032 4,618  0,000%%% p=0,000""
Adaleti
Sabit 3,188 0,102 31,160  0,000%**
Dogal o oong  F8236
Davramg ~ Prosedir 0,095 0033 2,870 0,004 ’ p=0,004""
Adaleti
Sabit 2,94 104 2824 ok
abit 940 0,10 8,248 0,000 Loy F27905
Etklles'lm 0,170 0,032 5,282 0,000%%* 4 pZO,OOO***
Adaleti

stk

“p<0,01 ""p<0,001 b Katsayr S(by): Standart Hata

Tablo 7°da yer verilen basit dogrusal regresyon analizlerinde, Orgiitsel adalet
boyutlarinin dagitim adaletinin duygusal emegin dogal davranis boyutu tizerindeki
etkisi incelenmis olup, diger boyutlara nazaran oldukca diisiik olmasina ragmen anlamli
etkiler (p<0,001, p<0,01) tespit edilmistir. Dagitim adaletinin dogal davranis tizerindeki
etkisini Olgmeye yoOnelik gergeklestirilen basit dogrusal regresyon modeline gore
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(F=21,327; p<0,001) isgdrenlerin dogal davranislari iizerindeki degisimlerin %1,6’sinin
(R*=0,016) dagitim adaleti algilarindan kaynaklandigi anlasilmaktadir. Bu durumda;
“H: Isgorenlerin dagiim adaleti algilarimin dogal davramglar iizerinde anlaml bir
etkisi vardwr” hipotezi desteklenmistir.

Prosediir adaletinin dogal davranis iizerindeki etkisine iligskin gergeklestirilen basit
dogrusal regresyon modeli anlamli olup (F=8,236; p<0,004) isgorenlerin dogal
davranislari iizerindeki degisimlerin yalnizca %0,6’sinmn (R*=0,006) prosediir adaletine
bagl oldugu anlasiimaktadir. Buna gére; “Hy: Isgorenlerin prosediir adaleti algilarinin
dogal davranislari iizerinde anlamli bir etkisi vardir” hipotezi desteklenmistir.

Tablo 6’dan etkilesim adaletinin dogal davranig iizerindeki etkisine iliskin
gerceklestirilen basit dogrusal regresyon modelinin de anlamli oldugu anlagilmaktadir
(F=27,905; p<0,001). Buna gore isgorenlerin dogal davranislari {izerindeki degisimlerin
%2,1’inin (R*=0,021) etkilesim adaleti algilarindan kaynaklanmaktadir. Buna gore;
“Hy: Isgorenlerin etkilesim adaleti algilarimn dogal davranislar: iizerinde anlamli bir
etkisi vardir” hipotezi desteklenmistir. Orgiitsel adaletin boyutlar1 ile dogal davranis
arasinda ortaya ¢ikan anlamli iligkiler, isgorenlerin Orgiitsel adalet algilarinin, dogal
davranig sergileme egilimini ¢ok diisik diizeyde de olsa arttirdigi seklinde
degerlendirilebilir.

ORGUTSEL ADALET > DUYGUSAL EMEK
_ R%=0,098
Dag1t1m Yiizeysel
Adaleti -

Davranis

g R?=0,086
R>=0,016
R?=0,083
R2=0,088 '
. 2_
Prosediir R™=0,090 Derin Davranig

Adaleti
R?=0,006 R?=0,184
Etkilesim R?=0,021 Dogal
Adaleti Davranis

Sekil 2: Arastirma hipotezlerinin desteklenme durumuna iliskin bulgular

Arastirmada test edilen biitiin hipotezler desteklenmis olup hipotezlerin testine
iligkin gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizleri ile ortaya ¢ikan belirtmeye
katsayilarma Sekil’2’de yer verilmistir. Isgoren orgiitsel adalet algilarinin duygusal
emek tlizerindeki etkisini belirlemeye amaci tastyan bu arastirmada, orgiitsel adalet ile
duygusal emek arasinda pozitif yonlii anlamli iligkiler bulunmus; yapilan basit dogrusal
regresyon analizleri sonucunda, Orgiitsel adaletin duygusal emegin en fazla derin
davranig boyutunu, ardindan yiizeysel davranis boyutunu ve az da olsa dogal davranig
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boyutunu etkiledigi tespit edilmistir. Bu tespitler otel isletmesi isgorenlerinin orgiitsel
adalet algilarinin duygusal emek davranislari tizerinde etkisi oldugu gostermektedir.

4. Tartisma ve Sonug¢

Otel isletmelerinde c¢alisanlarin Orgiitsel adalet algilarinin  duygusal emek
iizerindeki etkisinin saptanmasini amacglayan bu arastirmanin Orneklem grubundaki
calisanlarin dagitim adaletine iliskin goriisleri incelendiginde, mevcut durumdan pek
hosnut olmadiklarmi sdylemek yanlis olmayacaktir. Orgiitsel adaletin boyutlarma iliskin
calisanlarin gorisleri incelediginde, etkilesim adaletinin, dagitim ve prosediir adaletine
gore farklt oldugu tespit edilmistir. Bu sonug, boyutlardaki ifadelere iligkin verilen
bilgilerle tutarlilik gostermektedir. Orgiitsel adalete iliskin ¢alisanlarn goriisleri genel
olarak degerlendirildiginde, biitlin boyutlara iliskin orta diizeyde katilim, mevcut
durumun c¢ok iyi olmadigint gostermektedir. Konu ile ilgili alanyazin incelendiginde,
Tiirkiye’de turizm sektoriinde yapilan orgiitsel adalet arastirmalarinda benzer sonuglarla
karsilasmak miimkiindiir. Ornegin; Celik (2012), Cop (2008), Pelit ve Bozdogan (2014)
ile Yazicioglu ve Topaloglu (2009)’nun yaptiklar: aragtirmalarda, bu arastirmada oldugu
gibi, otel isletmesi ¢alisanlarinin orgiitsel adalet algilarinin orta diizeyde oldugu tespit
edilirken; Isbasi (2000)’nin arastirmasinda ise prosediir ve etkilesim adaleti
boyutlarinda daha olumlu goriisler ortaya ¢ikmasma ragmen dagitim adaletinin orta
diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu arastirmalar, neredeyse 14 yillik siirecte, konaklama
isletmesi ¢alisanlariin  Orgiitsel adalet algilarinda olumlu yonde bir degisim
gerceklesmedigini gozler oniline sermektedir. Bu durum, turizm sektdriinde oOrgiitsel
adalet konusunun iizerinde durulmasi gereken bir sorun oldugunu agikca
gostermektedir.

Duygusal emegin boyutlarina iliskin g¢alisan goriisleri incelendiginde, biitiin
boyutlarin birbirinden farkli oldugu goriilmektedir. Bu sonug, boyutlardaki ifadelere
iliskin verilen bilgilerle tutarlilik gostermektedir. Duygusal emege iliskin calisanlarin
goriigleri genel olarak degerlendirildiginde, yiizeysel davranisin daha az sergilendigi,
genellikle dogal duygularin yansitildigt; derin davranis gosterme sikliginin ise dogal
davranig gosterme sikligina yakin oldugu goriilmektedir. Her ne kadar dogal davranis ve
derin davranis ortalamalar1 ¢ok yiiksek olmasa da, yiizeysel davranisa gore daha fazla
sergilenmesi ¢alisanlar ve orgiitler agisindan sevindiricidir.

Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerindeki etkisinin Antalya’da bes yildizli otel
isletmesi calisanlar1 6rneginde incelendigi bu aragtirmada, gergeklestirilen korelasyon
ve regresyon analizi sonucglarina gore Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerinde etkili
oldugu sonucuna ulagilmigtir. Konu ile ilgili alanyazinda, orgiitsel adaletin duygusal
emek tlizerindeki etkisinin incelendigi pek fazla arastirmaya rastlanmamakla birlikte; s6z
konusu etkiye yonelik dolayli ¢ikarimlar yapilabilecek arastirmalar da sinirlidir (Barger,
2009; Cosette ve Hess, 2009; Lam ve Chen, 2012; Martinez-Inigo vd. 2007; Rupp ve
Spencer, 2006). Bazi aragtirmalarda benzer sonuglara ulasildigini sdylemek
miimkiindiir. Ornegin, Martinez-Inigo vd. (2007)’nin ¢alismasinda, yiizeysel davranis
ve duygusal tilkenmiglik iligkisinde algilanan dagitim adaletinin araci rol oynadigi
sonucuna ulasilmigtir. Cosette ve Hess (2009) ise dagitim adaletinin i¢ motivasyonu
etkiledigi; motivasyonun da bazi duygulari bastirmaya olanak sagladigi; duygusal
celigskiyi azaltarak dogal davranisi ve derin davranigi ortaya ¢ikardigi sonuglarina
ulagilmistir. Chen ve Lin (2009)’in yaptiklar1 arastirmada; ise alma, ise yerlestirme,
alistirma, egitim, performans degerlendirme ve 0diil sitemlerine ydnelik insan
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kaynaklar1 uygulamalarinin ki bu uygulamalar oOrgiit i¢i prosediirleri igermektedir,
bireylerin duygularini olumlu yénde etkileyerek duygusal tiikkenmisligi azalttigi; kisisel
basartyr gelistirildigi sonuglarina ulasgilmistir. Lam ve Chen (2012)’in yaptiklari
arastirma, olumsuz duygular ile ylizeysel davranis arasinda pozitif yonlii, derin davranig
ile ise negatif yonlii iligskiler oldugu; yonetici desteginin ¢alisanlarin etkilesim adaleti
algilarin1 olumlu yonde etkiledigi; etkilesim adaletinin ise olumsuz duygular1 azalttig
sonuclarina ulagilmstir.

Orgiitsel adalet ile duygusal emek arasindaki iliskiye yonelik arastirmalar sinirli
olsa da, so6z konusu iligkiyi hem orgiitsel adalete hem de duygusal emege temel
olusturan kuramlarla da agiklamak miimkiindiir. Orgiitsel adalete temel olusturan bazi
kuramlara gore, bireyler adaletsizlik sonucunda olumsuz duygular yasayabilmekte ve
duygusal ve davramigsal tepkiler gosterebilmektedir. Ornegin; Goreli Yoksunluk
Kurami’na gore, bireylerin bagkalarinin  kazanimlariyla kendi kazanimlarimi
karsilagtirmas1 sonucunda bireylerde yoksunluk hissi ve hayal kiriklig1 duygusu (Van
den Bos vd., 1997, 5.95) olusabilmektedir. Esitlik Kurami’na gore, esitsizlik sonucunda
olusan adaletsizlik duygusundan dolay1 bireyler; kazanclar1 degistirme, yatirimlar
degistirme, kazanglari ve yatirnmlar1 bilingli olarak degistirme, bulundugu ortamdan
ayrilma ve karsilastirilan kisiyi degistirme seklinde davranigsal ve biligsel tepkiler
verilebilmektedir (Adams, 1965, s.283-295). Sosyal Degisim Kurami’na gore ise
bireyler, birbirlerine ekonomik ve sosyo-duygusal ciktilar sunmaktadirlar. Ekonomik
ciktilar finansal 6zellik tagirken; sosyo-duygusal ¢iktilar ise kisilerin sosyal ihtiyaglarina
isaret etmektedir (Cropanzano ve Mitchell, 2005, s.887). Bu durumda, yetersiz
ekonomik ve sosyo-duygusal ciktilarin hissedilmesi, bireylerde olumsuz duygular
olusturabilecektir. Adaletsizlik sonucunda orgiite karst olumsuz duygular yasayan
bireylerin, orgiit tarafindan sergilenmesi beklenen duygulari gostermekten imtina
edebilecegini ifade etmek yanlis olmayacaktir. Bireylerin adaletsizlik sonucunda orgiite
kars1 olumsuz duygular hissetmeleri ve yatirnmlarini azaltmalari, miisteri ile etkilesim
sirasinda yansitilan duygular araciligiyla miisterilere yansiyabilecektir. Bu ornekler,
adaletsizlik sonucunda bireylerin duygularinin etkilenecegine ve duygularin miisterilere
yansitilmasina da etki edecegini gostermekte olup aragtirmadaki sonuglarla tutarlidir.

Orgiitsel adalet ve duygusal emek iliskisini Marx’in Emek-Deger Kurami’ndan
yararlanarak da agiklamak miimkiindiir. Marx’in Emek-Deger Kurami’nda bahsi gegen
artik deger kavrami; isci tarafindan iretilenin degisim ve kullanim degeriyle, is¢inin
eline gecen ticret arasindaki fark olarak nitelendirilmektedir. Buna gore, isletme isciyi
giinde sekiz saat ve daha fazla calistirir ancak is¢i, Ornegin, bes saat iirettiginin
kargiligint alir (Ollman, 2011, s.17). Burada, isletmenin c¢alisana 6dedigi iicret ile
calisanin gercekte almasi gereken fiicret arasindaki farki ifade eden artik deger,
isletmelerde catismalar olusturmaktadir. Duygularin ticarilestirilmis bi¢cimi olarak ifade
edilebilen duygusal emek i¢in, artik deger dnemli bir hal almaktadir. Artik deger sorunu
farkli sektorlerde insanlarin yerini makinalarin almasiyla birlikte 6nemini yitirirken, bu
sorunun insan kaynagimin ¢ok dnemli oldugu ve duygusal emegin yogun gergeklestigi
turizm sektoriinde giincelligini korudugu ve uzun yillar koruyacagi sdylenebilir.
Constanti ve Gibbs (2005)’in yaptiklar aragtirmada, tatil satis danigmanlarinin duygusal
emekleri Marx’in One siirdiigii artik deger cergevesinde incelenmistir. Tatil satig
danismanlariin yaptiklar is, yogun duygusal emegi gerekli kilmakta ve bu gereklilik
isletme yOnetimi, miisteriler ve tatil satis danisman1 olarak ¢alisanlardan olusan {icgen
icinde gerginlik ortaya ¢ikarmaktadir. Bu gerginligin sebebi de, ¢alisanlarin emeginin
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somiiriilmesi olarak kabul edilmekle birlikte; sektordeki isgoéren devir hizinin
yiiksekligi, bu goriise kanit olarak degerlendirilmektedir. Constanti ve Gibbs (2005), bu
sOmiirii ortaminin ortadan kaldirilmasi i¢in, artik degerin esit bir sekilde dagitiminin
yapilmasini 6nermektedir. Bu oOneri, dagitim adaletinin duygusal emek iizerindeki
etkisine vurgu yapmaktadir. S6z konusu arastirmada, konuya farkli bir kuramla
yaklagilmig ve her ne kadar konu dagitim adaleti kapsaminda degerlendirilmis olsa da,
duygusal emek gerektiren mesleklerde calisanlarin, drgiitten/yoneticiden beklentilerinin
gerceklesmesinin dnemine vurgu yapilmasi ve bdylelikle orgiitsel adaletin duygusal
emek tizerindeki etkisine yonelik fikir vermesi agisindan oldukca onemlidir.

Orgiitsel adalet kuramlarmin yam sira, Duygusal Olaylar Kurami da orgiitsel
adalet ile duygusal emek arasindaki iliski konusunda ipuglar1 vermekte; ayni1 zamanda
orgiitsel adalet kuramlar1 araciligiyla One siiriilen iliskiyi de pekistirici 6zellik
tasimaktadir. Weiss ve Cropanzano (1996, s.45)’nun, bireylerin gegmiste yasadiklart ve
etkilendikleri duygusal deneyimlerin, Orgiitsel davraniglara yansimasi olarak
acikladiklar1 Duygusal Olaylar Kurami’na gore bireyler; is ¢evresi, is olaylar1 ve kisisel
degiskenler araciligiyla olumlu ve olumsuz tepkiler verebilmektedir. Bireylerin
yasadiklari is olaylar arasinda orgiit icindeki dagitimlardan, prosediirlerin isleyisinden
ve kisilerarasi iligkilerden algiladiklar1 adaletten dolayr olumlu ve olumsuz tepkiler
gostermeleri, yalniz orgiit icine degil, sergilenen duygular araciligiyla misterilere de
yanstyabilir. Emek-yogun 6zelligiyle 6n plana ¢ikan turizm sektoriiniin en Onemli
bilesenleri arasinda yer alan otel isletmeleri agisindan konuya bakildiginda;
calisanlardan en biiylik beklentilerin miisterilere dogru duygularin yansitilmasi ve
isletmeye yonelik olumlu imaj olusturulmasidir. Miisterilere yansitilan duygular
etkileyen bircok degisken olmakla birlikte, bu degiskenler arasinda Orgiitsel adalet
onemli bir yer teskil etmektedir.

Bu arastirmada ortaya ¢ikan sonug¢ dogrultusunda, gerek otel sahiplerine gerekse
otel yoneticilerine gelecekteki caligmalarinda dikkate alinmasi yoniinde fayda goriilen
oneriler su sekilde siralanabilir:

* Orgiitsel adalet boyutlarma iliskin ¢alisan goriislerinin orta ve diisiik seviyede
olmasi ve daha dnce yapilmis arastirmalarda da benzer sonuglara ulasilmasi,
otelcilik sektoriinde calisanlarin Orgiitsel adalet konusunda tatmin olmadigini
gostermektedir. Bu dogrultuda, oOrgiitlerde kazamimlarin  dagitiminda,
prosediirlerin isleyisinde ve kisileraras: iligkilerde adil uygulamalar konusu
ciddi bir bigimde gozden gegirilmelidir. Orgiitsel etkinlik ve verimlilik icin,
ozellikle otelcilik sektoriinde ¢alisanlarin adil uygulamalarin ¢alisanlar igin
biiytik bir motivasyon kaynagi oldugu unutulmamalidir. Ayrica orgiitsel adalet,
isletmelerin yalnizca verimlilik ve kar amagclarint gergeklestirmelerini degil,
sosyal gorevlerini de yerine getirmesini saglayacaktir.

* Farkli sektorlerde, isin yapilabilmesi igin zihinsel veya fiziksel emek 6n planda
iken; otelcilik sektoriinde duygusal emek oldukca 6nemli bir yere sahiptir.
Orgiitler tarafindan miisterilere yansitilmas: beklenen duygularin da ¢alisanlar
acisindan karsiligi oldugu unutulmamalidir. Her ne kadar miisteriye yansitilan
duygular 6nemli 6l¢iide miisteri ile etkilesim aninda olussa da, calisanlarin
orgiitsel uygulamalar dogrultusunda hissettikleri duygularin da bu siirece etki
ettigi unutulmamalidir. Duygusal emek gdsterim yontemleri yiizeysel, derin ve
dogal davranis olarak gruplandirilirken; hem bireysel hem de orgiitsel agidan
en 6nemli duygusal emek gosterim bigimlerinin derin ve dogal davranig oldugu
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sOoylenebilir. Bu kapsamda, ¢alisanlarin gostermesi gereken duygulari
igsellestirerek hissetmeye caligmasi i¢in adil bir ortam olusturulmali ve
caliganlara  Orgiite  yoOnelik olumlu  duygularin  gelisimine  katkida
bulunulmalidir. Orgiitlerde adil bir ortamin olusturulmasi, drgiitiin miisterilere
gosterilmesini  istedigi  duygularin, c¢alisanlarin dogal davranislarina
doniismesini de beraberinde getirecektir. Bu da miisterilere daha iyi hizmet
sunumuyla birlikte miisteri memnuniyeti saglama ve Orgiitiin beklentilerin
yerine getirilmesini saglayacaktir. Sonucta hem Orgiitiin hem de calisanlarin
beklentileri karsilanacaktir.

Orgiitsel adalet ve duygusal emek arasindaki iliskinin incelendigi arastirmalarin
sinirli olmasi, bu arastirmanin yapilmasinda belirleyici olmustur. Bu dogrultuda
yapilacak yeni arastirmalar ile bu arastirmada ortaya konulmaya calisilan orgiitsel
adaletin ve duygusal emek iizerindeki etkisi daha kapsamli bir sekilde incelenerek
gelistirilmelidir. Ayn1 zamanda bu arastirmada, oOrgiitsel adaletin ve duygusal emek
izerindeki etkisinde, duygularin roliine dolayli olarak atifta bulunulmustur. Yapilacak
farkli ¢aligmalarda, orgiitsel adaletin ile duygusal emek iizerindeki etkisinde duygular
ara degisken olarak ele alinabilir. Diger taraftan orgiitsel adaletin motivasyonu arttirdigi
diistincesinden yola ¢ikilarak orgiitsel adaletin duygusal emek iizerindeki etkisinde ara
degisken olarak motivasyon konusu incelenebilir. Ayrica, bu arastirmanin evreni
Antalya’daki bes yildizli otel isletmesi calisanlari ile sinirli tutulmustur. Antalya’da
anket uygulanan otellerin ¢ogunlugu sayfiye otelleri olup sayfiye otellerinde sezonluk
calisanlarin sehir otellerine gore daha fazla oldugu bilinmektedir. Sehir otellerinde
calisanlarin gerek Orgiitsel adalet algilart gerekse duygusal emekleri yOnetim
uygulamalarindan kaynaklanan sebeplerle sayfiye otellerinde ¢alisanlara gore farklilik
gosterebilir. Bu dogrultuda, sehir ve sayfiye otellerinin birlikte ele alindig1 baska bir
aragtirma evreninde farkli sonuglar ortaya g¢ikabilecegi sdylenebilir. Arastirmanin
yalnizca Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde yapildig1 disiiniildiigiinde, farkli
bolgelerde, farkli biiyiikliiklerdeki oteller, seyahat acentalar1 ve yiyecek-icecek
isletmeleri ile birlikte turizm sektoriiniin tiim ¢alisma gruplarinda yer alan ¢alisanlarinin
dahil edildigi bir aragtirma ile konu daha genis olarak incelenebilir.
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Extensive Summary

Introduction

Organizational justice gets its source from Equality Theory of Adams (1965).
According to this theory, although the employees desire to see an equal behaviour in
business relationships, they also want to get their efforts paid off exactly (Iscan and
Naktiyok, 2004, s.187; Ozturk and Teber, 2006, p.73). That employee has a positive
perception to their company, can reflect in the quality of the service process by creating
positive emotions. In this case, employees would be willing to reflect feelings and
behaviours of enterprises in the process of interaction with customers which were
desired. The process of reflecting customer service processes by employees feeling
desired by the organization is described with the concept of emotional labor in the
literature (Ashforth and Humphrey, 1993, p.88). The aim of this study is to determine
the effect of hotel employee’s organizational justice perceptions on their emotional
labor. 9 hypotheses which have been developed to reach the objectives of the study are
below:

H;: The employee’s distributive justice perceptions have a significant effect on
their surface acting.

H,: The employee’s procedural justice perceptions have a significant effect on
their surface acting.

H;: The employee’s interactional justice perceptions have significant effect on
their surface acting.

Hj: The employee’s distributive justice perceptions have a significant effect on
their deep acting.

Hs: Employee’s procedural justice perceptions have a significant effect on their
deepacting.

He: Employee’s interactional justice perceptions have a significant effect on their
deep acting.

H7: Employee’s distributive justice perceptions have a significant effect on their
naturally felt emotions.

Hs: Employee’s procedural justice perceptions have a significant effect on their
naturally felt emotions.

Hy: Employee’s interactional justice perceptions have a significant effect on their
naturally felt emotions.

Isletme Arastirmalar: Dergisi 403 Journal of Business Research-Tiirk



Y. Keles — M. Tuna 8/2 (2016) 376-406

Research Method

In the research 1280 survey were implemented to employees in 32 5 star hotels
that operate in different regions of Antalya. In order to determine the participants
organizational justice perceptions, the scale based on the Moorman (1991) 's study and
used by Niehoff and Moorman (1993) was used. And also in order to determine the
emotional labour impressions the scale which was developed by Diefendorff et al
(2005) from Kruml and Geddes (2000) with Grandey (2003)’s scale was used. In order
to determine the relationship between employee's organizational justice perceptions and
emotional labor, correlation analysis was made, also simple linear regression analysis
was made in order to determine to organizational justice what level effects on the
emotional labor dimensions.

Results

As a result of simple linear regression analyse which was performed to determine
the effect of organizational justice dimensions on the emotional labor dimensions,it has
been understood that employees' surface acting 9.8% of change on the (R*=0,098)
distributive justice perception, and 8.8% (R”=0,088) procedural justice perception,
while the interactional justice perceptions appears 8.3% of (R*=0,083). In this case; “H;:
The employee’s distributive justice perceptions has a significant effect on their surface
acting.”, “H,: The employee’s procedural justice perceptions has a significant effect on
their surface acting”,“H;: The employee’s interactional justice perceptions has

significant effect on their surface acting.” hypothesis have been supported.

As a result of simple linear regression analyse which was made to determine the effect
of organizational justice dimensionsis changed thedeep acting, it was identified
thatemployee’s deep acting 8.6% of change on the (R?=0,086) stems from the
distributive justice, 9% (R*=0,090) procedural justice and 18.4% of (R*=0,184) by
interactional justice. In this case, “Hs: The employee’s distributive justice
perceptionshas a significant effect on their deep acting.”, “Hs: Employee’s procedural
justiceperceptionshas a significant effect on their deep acting.”, “Hs: Employee’s
perceptions of interactional justice has a significant effect on their deep act.” hypothesis

have been supported.

The effects of organizational justice dimensions on naturally felt emotions are surface
and lower compared to effects on deep acting. It can be seen that employee's changes of
naturally felt emotions, 1,6% on the (R*=0,016) distributive justice perceptions, 0,6% of
(R?=0,006) procedural justice perceptions, while the interactional justice perceptions
appears 2.1% of (R?=0,021). Although the related effects are low, “H7: Employee’s
distributive justiceperceptions has a significant effect on their naturally felt emotions.”
“Hg: Employee’s procedural justiceperceptions has a significant effect on their naturally
felt emotions”,“Hy: Employee’s interactional justice perceptions has a significant effect
on their naturally felt emotions” hypothesis have been supported.

Conclusion

In this study which was made to employees in Antalya, to assess the effect of
organizational justice on emotional labor in the five-star hotels, it has been concluded
that organizational justice dimensions have effects on emotional labor
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dimensions.Although the researches on the relationship between emotional labor and
organizational justice are limited, it is possible to explain the relationship with theories
which formed the both organizational justice and emotional labor.

According to some theories that formed organizational justice, individuals can
experience negative emotions as a result of injustice and can show emotional and
behavioral reactions. For example; according to the Relative Deprivation Theory,
individuals may feelthe acquisition and a sense of deprivation as a result of comparing
their achievements with others (Van den Bos et al., 1997, p.95).According to the Equity
Theory, individuals can give behavioral and cognitive responses like changing gain,
replacement investments, changing investment gains deliberately, leaving the
environment and changing compared personas a result of inequality due to the sense of
injustice(Adams, 1965, 5.283-295).

According to the Social Change Theory individuals offer each other economically and
socio-emotional outcomes. Economic outputs are financial characteristics while socio-
emotional outcomes indicate the social needs of the people (Cropanzano and Mitchell,
2005, s.887). In this case, the feeling of insufficient economic and socio-emotional
outcomes may create negative feelings on people. It will not be wrong to say that
individuals who have negative feelings towards the organization as a result of injustice,
will not show emotions which are expected by the organization. Negative feelings that
individuals feel toward the organization and reducing their investmentsas a result of
injustice, can reflect to customers through the feelings which are reflected during the
interaction with customers.All these example show that, the feelings of individuals can
be affected and reflected to customers as a result of injustice.

In addition to the studies considered in the theoretical foundations of
organizational justice, it is possible to explain the relationship between organizational
justice and emotional labor benefitting from Marx's labor-value theory. The concept of
surplus value in Marx's Surplus Value Theory is considered as the difference between
the exchange and use value produced by workers and the wages of workers. According
to this, business make workers run eight hours or more a day but the workers for
example, takes the money for five hours (Ollman, 2011, p.17). Here, the value defined
as between the wages paid to employees by the company and the charge employee
should take in reality, occurs conflicts in businesses.For emotional labor which can be
expressed as commercialization format of emotions, residual value is becoming more
important. While residual value issue is losing its importance with getting the machines
replace people in different sectors, it can be said that this problem is up to date and will
remain for many years in tourism sector where human resources are very important and
intense emotional labor is held. For example, in the study of Constantine and Gibbs
(2005), emotional labor has been investigated on holiday sales consultants with the
framework of Marx’ssurplus value argue.Holiday reps work requires intense emotional
labor representation. These requirementreveals the tension within the triangle in
business management, customers and employees who work for as holiday sales
consultant. The reason for this tension is considered as the exploitation of the labor of
working but the high level of employee turnover in the industry is considered as proof
of this view. Constantine and Gibbs (2005), suggest the construction of equitable
distribution of the residual value for the abolition of the exploitation of the environment.
This suggestion emphasizes the emotional effect on the justice of the distribution of
labor.Although the study was approached with a different theory and issues are
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evaluated under the equity distribution, it is very important for workers in occupations
that require emotional labor, the organization/manager without emphasis on the
importance of realization of expectations and thus in terms of providing insight to
impact on the emotional labor of organizational justice.

As well as organizational justice theory, Affective Events Theory is providing
clues about the relationship between emotional labor and organizational justice; and
also bears reinforcing properties about relationships through organizational justice
theories.According to the Affective Events Theory of Weiss and Cropanzano (1996,
p.45) which is described asa reflection to organizational behavior of individuals past
experiences and emotional experience of individuals being affected, business
environment, through business events and personal variables can give positive and
negative reactions. Among the organizations in their business events, distribution of
individuals, from the operation of procedures and interpersonal relationships perceive
justice of positive and negative reactions can reflect not only into the organizational one
but also to the customers.This reflection can take place through the senses whichare
shown to customers. When looking at the issue in terms of business hotels which is
located among the most important components of the labor-intensive feature prominent
tourism sector the biggest expectations from employees are to reflect the true feelings to
customers and to create a positive image for the company. Although there are many
variables that affect emotions which are reflected to customers, organizational justice
constitute a significant part of these variables.
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