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OZET

Calisanlar orgiit tarafindan belirlenen duygu kurallarina uymalari durumunda duygusal emegi
yerine getirmis olurlar. Son zamanlarda, 6zellikle hizmet sektoriinde faaliyet gOsteren Orgiitler
basariya ulagsmada ¢alisanlarin duygusal emegini kullanmaya baglamistir. Calisanlarin duygusal emegi
iizerinde bir¢cok faktdr etkili olabilir. Bu arastirmanin amaci, lider iiye etkilesimin ¢alisanin duygusal
emegine olan etkisini incelemektir. Bu amacin gergeklestirilmesine yonelik olarak Erzincan ilinde
bulunan 161 6zel ve kamu bankas1 ¢alisanindan anket yontemi ile veriler toplanmistir. Elde edilen
veriler SPSS ve AMOS istatistik programlari kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan analizler
sonucunda yiiksek kaliteli lider-iiye etkilesimiyle duygusal emek arasinda pozitif yonlii ve anlamli
iligki tespit edilmistir.
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THE EFFECT OF LEADER-MEMBER EXCHANGE ON EMOTIONAL LABOR: A
CASE OF BANK EMPLOYEES

ABSTRACT

Employees perform emotional labor if they comply with the display rules set by the
organization. Recently, especially service sector organizations have started to use emotional labor in
order to achieve success. Many factors can affect the emotional labor of employees. The aim of this
study is to examine the impact of leader-member exchange on emotional labor. In order to realize this
aim, data were collected by applying questionnaire method to 161 of 200 employees working in public
and private banks in Erzincan province. The data were analyzed by using SPSS and AMOS statistics
programs. As a result of the analyzes, a positive and significant relationship was found between high
quality leader-member exchange and emotional labor.
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GIRIS

Hizmet sektoriindeki biiylime ve artan rekabet, orgiitleri miisterilere sunulan hizmetin niteligine
daha fazla odaklanmaya zorlamaktadir. Hizmetin algilanan kalitesi, miisterinin hizmet ¢alisaniyla olan
etkilesiminden dogrudan etkilendiginden, hizmet calisani ve miisteri iliskileri orgiitlerin 6zellikle
onem verdigi bir konu haline gelmistir. Bu nedenle, orgiitler gittikge artan oranda, ¢alisanin miisteriye
kendini nasil ifade edecegini ve miisteriyle iletisiminin nasil olacagini kontrol etmeye baglamistir.
Sonug olarak, birgok ¢alisan orgiit tarafindan belirlenen ve istenen duygu kurallarini yerine getirmeye
baslamistir (Morris ve Feldman, 1996: 986). Hochschild (1983) tarafindan duygusal emek olarak
adlandirilan bu durum, yapilan isin bir parcast olarak sayilmaktadir. Ciinkii hizmet calisganinin bu
duygular1 yansitmasi belli bir ¢aba ve kendisini kontrol etmeyi gerektirmekte, ayrica ¢alisan bazen
hissetmedigi duyguyu yansitmak zorunda kalabilmektedir (Bechtoldt vd., 2007: 483). Hizmet
sektorlinlin 6nemli alanlarindan biri olan bankacilik sektoriinde de duygusal emekten yaygin olarak
yararlanilmakta, bu kapsamda miisteriyle temas halinde olan calisanin giiler yiizle hareket etmesi,
miisterinin ihtiyaglarini nazik ve samimi bir sekilde karsilamasi bankalarin genellikle belirledigi duygu
kurallar1 arasinda yer almaktadir.

Ote yandan, lider ve asti arasindaki iliski ve bu iliskinin kalitesi (lider-iiye etkilesimi teorisi-
leader member exchange theory (LUE)) isyerinde liderin ve astin tutum ve davranislarm
etkileyebilmektedir. Yiiksek kaliteli iliskilerde isyerinde iistlenecegi rolil lideriyle birlikte belirleyen,
isinde kendisine daha ¢ok sorumluluk ve 6zerklik saglanan, daha ¢ok 6diil ve dnem verilmek suretiyle
orgiitii ve lideri hakkinda pozitif duyguya sahip olan bireyin, Orgiit tarafindan belirlenen duygu
kurallarina daha ¢ok uyum saglamasi beklenmektedir. Tersine diigiikk kaliteli iliskilerde, lider
tarafindan grup-dis1 sayilan calisanin, orgiitle ve liderle duygusal bag gelistiremediginden, Orgiitiin
belirledigi duygu kurallarina daha az uyum saglayacagi degerlendirilmektedir (Gerstner & Day, 1997:
827; llies vd., 2007: 269).

Bu c¢alismada, bankacilik sektoriinde lider-iiye etkilesiminin ¢alisanin duygusal emegi
tizerindeki etkisi incelenmistir. Baska bir deyisle, yonetici ve c¢alisan arasindaki iliskinin, ¢aliganin
orgiitiin kendisinden bekledigi duygu kurallarini yerine getirmesini ne Olgiide etkiledigi ortaya
konmustur. Literatiir incelemesinde lider-iiye etkilesimi ve duygusal emek arasindaki iligkiyi dogrudan
inceleyen bir arastirmaya rastlanmamis olup, bu cer¢evede, s6z konusu c¢alismanin 6nemli oldugu
degerlendirilmektedir. Caligma kapsaminda ilk olarak arastirmaya konu olan kavramlar hakkinda bilgi
verilmig, daha sonra, banka sektorii ¢alisanlarindan anket yontemiyle elde edilen veriler istatistiksel
yontemler kullanilarak analiz edilmis ve analiz sonuglarinin yorum ve tartismasi yapilmistir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Lider — Uye Etkilesimi

Liderlik; lider, takipgi (ast) ve lider-takipei iliskisi gibi unsurlari kapsayan ¢ok yonlii bir
kavramdir (Graen ve Uhl-Bien,1995: 220). Geleneksel liderlik teorileri bu ii¢ alandan yalnizca lider
iizerinde yogunlagsmakta olup, liderlerin astlar1 {izerindeki etkilerini incelerken, astlar1 algilari,
yorumlart ve verdikleri tepki agisindan tiirdes varsayarak liderin c¢alisanlarmma karst genel
davraniglarina odaklanmakta ve liderin tiim astlarina ayni sekilde davrandigimi varsaymaktadir
(Dansereau vd., 1975: 47). Geleneksel teorilere alternatif olarak ortaya ¢ikan ve baslangicta Dikey
Ikili Baglant1 Modeli (Vertical Dyad Linkage Model) olarak adlandirilan (Dansereau, Cashman, &
Graen, 1973: 184) lider-iiye etkilesimi teorisi ise diger teorilerden farkli olarak liderin her bir ast1 ile
gelistirdigi ikili ve benzersiz iliskiye odaklanmaktadir (Gerstner & Day, 1997: 827; Graen & Uhl-
Bien, 1995: 221; Liden, Sparrowe, & Wayne, 1997: 48). S6z konusu teori, liderin her bir ¢alisaniyla
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farkl sekilde iligki gelistirdigini ve bu iliskilerin kalitesinin liderin ve {iyelerin tutum ve davraniglarini
etkiledigini savunmaktadir (Gerstner & Day, 1997: 827; llies vd., 2007: 269).

LUE teorisine gore, lider is yaparken karsilasti§1 zaman baskisindan &tiirii yalmzca birkag kilit
astla yakin bir iligki gelistirir, calisma grubunun geri kalan iiyeleriyle ise yeterli performansi saglamak
icin esas olarak resmi otorite, kural ve politikalara uyarak iliskisini stirdiiriir (Graen ve Uhl-Bien,
1995: 227; Burns ve Otte, 1999: 226). Baska bir deyisle, lider iligkisinin kalitesine gore liyelerini grup
ici ve grup dis1 olmak {izere iki kategoriye ayirir. Yiiksek kalitede etkilesimin bulundugu grup ici
iiyelerle karsilikli giiven ve saygi gelistirir. Bu iiyelere daha fazla sorumluluk, 6diil ve 6nem verir.
Diger taraftan, diisiik kalitede etkilesimin bulundugu grup disi iiyelerle arasinda diisiik giiven ve saygi
olusur. Bu iiyelerle yakin iliski i¢inde ¢alismaz, resmi kural ve politikalara gore hareket eder. Grup
dis1 tiyelere, is taniminin gerektirdigi rutin isleri yaptirir ve daha az 6dil verir. (Liden ve Graen, 1980:
452; Graen ve Uhl-Bien, 1995: 227; Lunenburg, 2010: 3).

LUE teorisi temelde rol teorisi ve sosyal etkilesim teorisine dayanmaktadir (Dienesch & Liden,
1986: 624; Sparrowe & Liden, 1997: 523, Gernster ve Day, 1997: 827). Rol teorisine gore, bireyler
orgiit icinde kendilerinden beklenen rollere girerek calisirlar. Lider ve ast1 arasindaki iliski de astin rol
davranisi iizerinde Onemli etkiye sahiptir. Lider ve ast arasindaki davranislar {i¢ asamali bir
sosyallesme siirecinden gecer. Ilk asama olan “rol iistlenme” de lider iiyeden bir katki almaksizin
ilyeden bekledigi rolii kendisine bildirir. “Rol yapma” asamasinda, lider ve iiye arasindaki iliski
gelismeye devam eder ve her iki taraf da tiye roliinii belirlemeye katkida bulunur. Son agama olan “rol
rutinlestirme” asamasinda ise lider ve iiye arasindaki etkilesim rutin hale gelir ve kurulur. Yiiksek
kaliteli lider-tiye iliskilerinde lider ve ast isbirligi halinde problem ¢dzme siirecine dahil olur ve
taraflarca desteklenen birbirine bagli bir¢ok rol davranisi ortaya ¢ikar. Disiik kaliteli lider tiye
iligkilerinde ise “rol yapma” asamas1 gelisemez ve siirecin basinda biter (Burns ve Otte, 1999: 229;
Hofmann ve Morgeson, 2003: 170-171). Sosyal etkilesim teorisi temelinde LUE teorisi ise iki taraf
arasinda iligskinin baglamasi i¢in bir tarafin diger tarafa degerli gordiigii bir sey teklif etmesi ve her iki
tarafin karsilikli degis-tokusun esit sartlarda ve adil oldugunu diisiinmesi gerektigini savunur (Graen
ve Scandura, 1987: 182). Lider ve iiye arasindaki karsilikli alip-verme fiziksel ve mental ¢aba, maddi
kaynaklar, bilgi ve duygusal destegi icerebilir (Liden, Sparrowe ve Wayne, 1997: 48). Degis-tokus
edilen maddi ve maddi olmayan degerlerin taraflarca algilanan degeri ne kadar yiiksek olursa, LUE
iligkisinin kalitesi de o kadar yiiksek olur (Liden ve Masyln, 1998: 45). Ayrica, ast yiiksek kaliteli
iligkiyi stirdiirmeye yonelik bir zorunluluk hisseder. Bu durum da sosyal etkilesim teorisinin bireylerin
birbirlerine benzer sekilde karsilik verecegini savunan Kkarsiliklilik normu (Gouldner, 1960)
cercevesinde aciklanir (Hofmann ve Morgeson, 2003: 171). Yapilan aragtirmalar, yiliksek kalitede
lider-iiye etkilesiminin o6zellikle astlarin verimlilik, is tatmini, is performansi, Orgiitsel baglilik,
orgiitsel vatandaslik davranisi, pozitif rol algisi ve motivasyonunu artirdigini; bununla birlikte isten
ayrilma niyeti ve davranislarini azalttigini ortaya koymustur (Gerstner ve Day, 1997: 829; Henderson
vd., 2009: 518; Lunenburg, 2010: 4, Holbrook, 2012: 17).

Ote yandan, LUE teorisinin gok boyutlulugu literatiirde tartigilan bir konudur. Dienech ve Liden
(1986: 624) lider iiye arasindaki etkilesimin ti¢ farkli boyutta gelisebilecegini ve siirdiiriilebilecegini
One slirmiistlir. Bu boyutlar, gorevle ilgili davranislar (katki boyutu), lider-liyenin birbirine sadakati
(sadakat boyutu) ve lider-iiyenin birbirini sevmesi (etki boyutu) olarak siralanmus, lider-iiye
etkilesiminin bu boyutlardan birine, ikisine veya iicline birden dayanabilecegi, her boyutun éneminin
kisiden kisiye degisiklik gosterebilecegi ifade edilmistir. Buna gore, katki boyutu, her iiyenin ortaya
koydugu is odakli faaliyetin algilanan miktar1, yonii ve kalitesidir. Isle ilgili ortaya koydugu tavirla
liderini etkileyebilen iiye, daha ¢ok kaynaktan (fiziksel kaynaklarin yani sira, bilgi ve ¢ekici gorevler
olabilmektedir) yararlanir, is performansini artirir ve kendisine is taniminin &tesinde sorumluluk
verilir. Sadakat boyutu, hem liderin hem de iiyenin sosyal ortamda birbirlerinin eylemlerini ve
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karakterini destekleme derecesidir. Liderlerin bagimsiz yargilama ve/veya sorumluluk gerektiren
gorevleri sadik iiyelerden iistlenmelerini isteme olasilig1 daha yiiksektir. Etki boyutu, lider ve iiyenin is
ve mesleki degerlerden ziyade, insani olarak birbirlerini degerli gérmeleridir. Buna gore, lider tiye
etkilesimi liderin {iyenin performansim1 degerlendirmesinden ziyade onu sevmesiyle daha iyi
belirlenebilmektedir. Diger taraftan, Liden ve Maslyn (1998) dordiincii boyut olarak “mesleki saygi”
boyutunu 6ne siirmiislerdir. Bu boyut, lider ve iliyenin her birinin 6rgiit icinde ve/veya disinda, kendi is
kolunda sahip oldugu saygi algisidir. Bu alg1 kisiyle ilgili gecmis bilgilere dayanabilmektedir (orgiit
icindeki veya digindaki kisilerden kisi hakkinda yapilan yorumlar, kisinin kazandig1 ddiiller mesleki
taninma gibi). Buna gore, birlikte caligmadan Once kisiyle ilgili mesleki saygi algisi
gelistirilebilmektedir (Dienesch ve Liden, 1986: 624-625; Liden ve Maslyn, 1998: 45-46,50).

1.2. Duygusal Emek

1983 yilinda Arlie Russell Hochschild ilk kez kullandigi “duygusal emek” kavramini
“duygunun bagkalar1 tarafindan goriinebilir sekilde yliz ve beden hareketleriyle yonetimi” olarak
tanimlamis (Hochschild, 1983: 7);
hizmet calisanlarinin yaptiklar1 is kapsaminda sosyal olarak istenen duygulari yiiz ve beden
hareketleriyle ifade etmeleri halinde duygusal emegi yerine getireceklerini savunmustur (Humprey,
Pollack ve Hawver, 2008: 152). Daha sonra, bazi arastirmacilar tarafindan, yiiz ve beden hareketlerine
ek olarak kelime, ses tonu ve “davranigla ifade edilebilen her tiirlii ¢gaba” da duygusal emegin
kapsamina alinmustir (Steinberg ve Figart, 1999: 10) Wharton ve Erickson 1993 :458). Ote yandan,
kadinlarin tercih edildigi bazi is alanlarinda (resepsiyon gorevlisi ve sekreter gibi) ¢aliganin miisteriye
arkadasca davranmasi ve c¢ekici goriinmesinin cinsel veya romantik algilanmasi ihtimali
bulundugundan, cinsiyet duygusal emegin kapsamina alinmamistir (Steinberg ve Figart, 1999: 10).

Genel olarak, ¢alisanlarin gostermesi gereken duygularin tiirii (duygusal emek) hizmet isinin
tiirline gore degisiklik gostermektedir. Miisteri hizmetleri islerinde (garsonlar, banka caligsanlart gibi)
calisanlarin miisteriye kars1 “giiler yilizle hizmet” anlayisiyla hareket etmesi ve miisteriye her zaman
nazik davranmasi duygusal emegin en yaygin bi¢imini olusturur (Humprey, Pollack ve Hawver, 2008:
152). Diger taraftan, bakim hizmetleri ¢alisanlari (6rnegin; hemsireler) {iziicii ve stresli olaylar
karsisinda karsisindakine her zaman sempati ve ilgiyle yaklasmak durumundadir. Tersine, sosyal
kontrol isleri galiganlar1 (6rnegin; polis ve fatura tahsildarlari) ise genellikle 6fke veya diger olumsuz
duygular1 karsisindakine dogru derecede yansitmak zorundadir (Humprey, Pollack ve Hawver, 2008:
155).

Hochschild (1983) ¢alismasinda, igyerinde miisteriyle etkilesime gegilen ilk agamanin, ¢alisanin
miisteriyle karsilastigi an oldugunu savunmustur. Hochschild duygusal emegin kisinin bireysel
basarisinin yani sira Orgiitiin basariya ulagsmasinda 6nem arz ettigini, bu nedenle, hizmet sektorii
calisanlarinin orgiit tarafindan belirlenen (miisteriye nasil davranacaklarina dair hususlarin yer aldigi)
duygu kurallarina uymalar1 gerektigini belirtmistir (Lee, 2012: 25). Hochschild hizmet g¢aliganinin
duygusal emegi “ylizeysel rol yapma” ve “derinlemesine rol yapma” olarak iki yolla ger¢eklestirdigini
savunur. Yizeysel yol yapmada, ¢alisan farkli duygular hissetmesine ragmen kendisinden beklenilen
duygular1 hissediyormus gibi yapar ve bunu jest, mimik ve ses tonuna yansitarak miisteriye sunar.
Ucakta bir sarsit1 aninda ugus gorevlisinin yasadigi endiseyi gizleyerek yumusak bir ses tonuyla
yolcular sakinlestirmeye ¢alismasi yiizeysel rol yapmaya ornek olarak verilebilir. Derinlemesine rol
yapmada ise, c¢alisan yansittigi duyguyu gergekten deneyimleme ve hissetme girisiminde bulunur ve
gercekte hissettigi duyguyu kendisinden beklendigi sekilde degistirir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
92). Ailevi problemlerinden dolay1 tizgiin olan bir satis memurunun miisteriye giiler yiizlii davranmasi
gerektigi i¢in duygularini i odakli degistirebilmesi derinlemesine rol yapmanin bir 6rnegidir (Prati,
2004: 42). Yiizeysel rol yapmada, kisinin diga doniik davraniglarina odaklanilirken, derinlemesine rol
yapmada, kisinin i¢sel duygularina dnem verilmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993: 94) duygusal
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emegin Uciincii bir yolla da gergeklesebilecegini savunmustur. “Gergek duygu” adimi verdikleri bu
durumda, calisan yansitmasi gereken duygulart kendiliginden deneyimleyebilmekte ve
sergileyebilmektedir. Ornegin, sosyal hizmet ¢alisanlar istismara ugranus bir cocuga kars: gercekten
sempati duyabilir, bu durumda yiizeysel ya da derinlemesine rol yapma ihtiyaci duymazlar. Ancak
calisanlar gercek duygularini yansitirken ayn1 zamanda oOrgiitsel olarak gerekli duygulari da
benimsediklerinden bu durum duygusal emegin iiglincii bir boyutu olarak literatiire kazandirilmigtir
(Lee, 2012: 24).

Yapilan c¢aligmalar yiizeysel rol yapan c¢alisanin duygusal olarak tiikendigini, kendine
yabancilastigini, kisisel bagarisinin da diistiigiinii ortaya koymustur (Brotheridge and Lee, 2003: 367,
Grandey, 2003: 86). Tersine, derinlemesine rol yapan ¢alisanin is tatmini, orgiitsel bagliligi ve is
performansi artmaktadir. Ayrica, arastirmalar duygusal emegin {iglincli bir bicimi olan gercek
duygunun hem calisanlar hem de miisteriler i¢in olumlu etkileri olan emege dayali bir strateji
oldugunu gostermistir (Humphrey, Ashforth Ve Diefendorff, 2015: 749). Ote yandan, calisana
kisiligiyle uyumlu is saglandiginda, isi iizerinde daha ¢ok kontrol verildiginde ve orgiitler pozitif
duygu kurallarina daha g¢ok odaklandiginda, calisan daha ¢ok derinlemesine rol yapmay1 tercih
etmekte ve bdylece calisanin etkinligi artmaktadir. Kisaca duygusal emek uygun sekilde yapildiginda
ve yonetildiginde, calisanlarin refahini, miisteri memnuniyetini ve Orgiitin genel etkinligini
artirabilmektedir (Humphrey, Ashforth Ve Diefendorft, 2015: 764).

2. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERi VE MODELI

Lider-iiye etkilesimi teorisi sosyal degisim teorisine ve rol teorisine dayanmaktadir (Dienesch &
Liden, 1986: 624; Sparrowe & Liden, 1997: 523, Gernster ve Day, 1997: 827). Blau’ya (1964) gore
sosyal degisimler taraflara belirlenmemis yiikiimliiliikler yiikler, yani kisi birine iyilik yaptiginda,
kargi taraftan bu iyiligin karsiligmmi bekler, ancak bu karsiligin ne zaman ve ne sekilde olacagi
belirsizdir. Yonetici ve calisan arasindaki sosyal degisim ise lider-iiye etkilesimi olarak adlandirilir
(Wayne vd., 1997: 82). Lider ya da iiye karsi tarafa is tanimi i¢inde olmayan (zorunlu olmayan) bir
fayda sagladiginda karsiliklilik normu devreye girer. Yiiksek kaliteli lider-liye iliskilerinde c¢aligan
igini diizglin yapmanin yanisira dogrudan liderin yararina olan ve olagan is kapsami disinda kalan
davraniglarda bulunma yoniinde bir zorunluluk hisseder (Wayne vd., 1997: 85). Diger taraftan, rol
teorisine gore, bireyler orgiit i¢inde kendilerinden beklenen rollere girerek calisirlar. Lider ve asti
arasindaki iliski de astin rol davranisi {izerinde 6nemli etkiye sahiptir. Yiksek kaliteli lider-iiye
iligkilerinde lider ve ast isbirligi halinde problem ¢6zme siirecine dahil olur ve taraflarca desteklenen
birbirine bagli bir ¢ok rol davranisi ortaya ¢ikar. Katz ve Kahn (1978) odak bireyin (¢alisan) rol
gonderene (lider) sevme, takdir etme ve saygi duyma hissi duydugunda rol gonderenin beklentilerini
daha cok karsiladigin1 ortaya koymustur (Hofmann vd., 2003: 170). Sonug olarak, sosyal degisim
teorisinin karsiliklilik normu ve rol teorisi ¢ercevesinde, lideriyle karsilikli saygi ve giliven icerisinde
calisan, liderinden destek goren calisanin, bu duruma karsilik, miisteriyle olan iligkisinde Orgiitiin
kendisinden bekledigi rol davraniglarin1 daha ¢ok uygulayacagi (daha ¢ok duygusal emek gosterecegi)
diistiniilmektedir. Calisanin bu davraniglar1 duruma gore bazen hissediyormus gibi yaparak (yiizeysel
rol yapma) bazense gercekten hissederek (derinlemesine rol yapma) miisteriye yansitabilecegi
degerlendirilmektedir.

Ote yandan literatiirde, lider-iiye iliskileri iizerine ¢ok sayida ¢alisma yapilmis olmasina
ragmen, yonetici davraniginin ¢alisanin duygusal emegini nasil etkiledigine dair ¢alisma sayisinin az
oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte, lider-iiye etkilesiminin ¢alisanin duygusal emegine dogrudan
etkisini inceleyen bir arastirmaya rastlanmamustir. Tiirkay vd. (2011), iginde banka subelerinin de
bulundugu farkli hizmet sektorlerindeki ¢alisanlardan elde etkileri verilerde yoneticinin destekleyici
tavrinin ¢aliganin yiizeysel ve derinlemesine rol yapmasimi olumlu yonde etkiledigi sonucuna

81



EBYU I[IBF Dergisi, 1(2), 77-93, 2019

ulagsmustir. Giilova ve arkadaglart (2013) da aym sonucu {iiniversitelerde c¢alisan Ogrenci isleri
personelinden elde ettikleri verilerden elde etmistir.

Tim bu hususlar ve ilgili literatiirden hareketle bu c¢alismada asagidaki hipotezler
olusturulmustur.

H1: Lider iiye etkilesiminin duygusal emek iizerinde anlamli ve pozitif bir iliskisi vardir.

Hla: Lider iiye etkilesimi ile ylizeysel rol yapma davranisi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski
vardir.

H1b: Lider tiye etkilesimi ile derinlemesine rol yapma davranigi arasinda anlaml ve pozitif bir
iligki vardir.

3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin temel amaci lider-liye etkilesiminin c¢alisanin duygusal emegi {izerindeki
etkilerini tespit etmektir. Literatiir incelemesinde lider-liye etkilesiminin ¢alisanin duygusal emegi
tizerindeki dogrudan etkisini inceleyen bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu gergevede, s6z konusu
calismanin c¢alisanin yoneticisiyle olan iligkisinin duygusal emegine etkilerini incelemesi agisindan,
orgiitlere ve diger arastirmalara 151k tutacagi diistiniilmektedir.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Aragtirma evrenini Erzincan sehir merkezinde bulunan kamu ve 06zel olarak hizmet veren
bankacilik sektoriindeki calisanlar olusturmaktadir. Arastirmada 6rneklem secimine gidilmemis tam
sayim yontemi ile biitiin ¢alisanlara ulasilmaya calisilmistir (Ural ve Kilig, 2005:43). Bu kapsamda
arastirmada basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilarak 200 anket calisanlara dagitilmigtir. Geri
doniisii saglanan anketlerden eksik ve hatali olanlar analiz kapsamindan g¢ikarilmis ve analizler 161
tam ve hatasiz anket tlizerinden gerceklestirilmistir.

3.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Ankete katilan ¢alisanlardan cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu ve mesleki tecriibe
hakkinda bilgi vermeleri istenilmistir.

Arastirma i¢in toplanan verilerin, istatistik programlarinda SPSS 22 kullanilarak, degiskenlere
ait ortalamalar, standart sapmalar, giivenirlik ve korelasyon analizleri incelenmistir. Daha sonra
AMOS 22programi kullanilarak ¢oklu dogrulayici analizi ile kavramsal veri modeli
degerlendirilmistir.

3.4. Olcekler

Anket li¢ boliimden olugmaktadir. Anketin ilk bdliimiinde arastirmaya katilanlarin demografik
ozelliklerini tespit etmeye yonelik sorular yoneltilmistir. Anketin ikinci boliimiinde lider-iiye
etkilesimi Olcegi, tiglincili boliimiinde ise duygusal emek 6lgegi kullanilmistir.

Lider-Uye Etkilesimi Ol¢egi (¢=0,935): Arastirmada ¢alisanlarin lider-iiye etkilesimini 6l¢gmek
amactyla Graen vd. (1982) tarafindan gelistirilmis olan 7 maddelik tek boyutlu LUE-7 &lgegidir
(Gerstner ve Day, 1997) . Olgekteki her bir madde 1) Kesinlikle Katilmiyorum ve 5) Kesinlikle
Katiliyorum seklinde 5°1i Likert tipi 6l¢ek ile derecelendirilmistir.

Duygusal Emek Olcegi (0=0,873): Arastirmada ankete katilanlarin duygusal emegini 6lgmeye
yonelik olarak Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen ve Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan Tiirk¢e uyarlamasi yapilan 10 ifadeden olusan ve yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol
yapma seklinde iki boyutlu 6lcek kullanilmistir. Olgek maddeleri 5°1i Likert tipi olgek ile
derecelendirilmistir (1-Kesinlikle Katilmiyorum ve 5- Kesinlikle Katiliyorum).
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4. Bulgular

Tablo 1°de arastirmaya katilanlarin demografik bulgularina yer verilmistir. Arastirmaya
katilanlarin %59 erkek, %41 kadinlardan olusmaktadir. Katilimcilarin medeni hal bakimindan %70,8°1
evli ve %29,2’1 bekardir. Katilimcilarin yaslari bakimindan, 25 yas ve altinda %10.6, 26-35 yas
arasinda %55.3, 36-45 yas arasinda %30.4 ; 45 yas ve lsti %3.7 yas araliginda olduklar1 tespit

edilmistir.
Tablo 1. Demografik Bulgular
Cinsiyet n % Egitim Diizeyi n %
Erkek 95 59 Lise 21 3,7
Kadin 66 41 On lisans 19 36
Toplam 161 100 Lisans 111 28,6
Yas n % Lisansiistii 10 31,7
25 yas ve alt1 17 10,6 Toplam 161 100
26-35 yag 89 55,3 Tecriibe n %
36-45 yas 49 30,4 1 yildan az 6 3,7
45 ve lizeri 6 3,7 1-5 yil 58 36
Toplam 161 100 6-10 y1l 46 28,6
Egitim Diizeyi n % 10 y1l ve iizeri 51 31,7
Lise 21 3,7 Toplam 161 100
On lisans 19 36 Medeni Durum n %
Lisans 111 28,6 Evli 114 70,8
Lisanstusti 10 31,7 Bekar 47 29,2
Toplam 161 100 Toplam 161 100

Ankete katilan calisanlarin egitim durumu (mezun) agisindan lise mezunu %3.7, 6n lisans
mezunu %36, lisans mezunu %?28.6, lisans iistii mezun ise %31.7 oldugu belirtilmistir. Ayrica ankete
katilanlarin is tecriibesi bakimindan %3.7’sini 1 yildan az, %36’sim1 1-5 yildan, %28.6’sin1 6-10 yil,

%31.7’sini 10 y1l ve lizeri is tecriibesine sahip banka ¢alisanlar1 olusturmaktadir.

4.1. Betimsel Analizler ve Degiskenler Arasi Iliskiler
Arastirmanin bu bolimiinde Lider-iiye Etkilesimi ve Duygusal Emek degiskenlerine ait

giivenirlik analizi, korelasyon analizi ve dogrulayici faktor analizi sonuglar1 verilmistir.

Lider-iiye etkilesimi Olgeginde yer alan 7 maddeye giivenilirlik analizi yapilmistir. Analizde
maddelerin diizeltilmis madde puan korelasyonun 0,30’un altinda olmamasi igsel tutarlilik dikkate
alinarak referans alinmustir (Biyiikoztiirk, 2010:124). Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degerinin 0,60 ve

tizerinde olmasi Ol¢egin faktér analizine uygun oldugunu gostermektedir (Gilirbiiz ve Sahin, 2018:

83



EBYU I[IBF Dergisi, 1(2), 77-93, 2019

319). Tablo2’de yer alan bulgular incelendiginde 6l¢egin Cronbach Alpha katsayisinin referans alinan
0,70 degerinin iizerinde oldugu (0,935) gozlenmektedir. Bu deger dlgegin oldukga giivenilir oldugunu
gostermektedir (Kayis, 2010: 405). Olgek maddelerine iliskin diizeltilmis madde toplam puan
korelasyonu degerleri 0,30’dan yiiksektir.

Tablo 2: Lider Uye Olgeginin Agimlayict Faktdr Analizi Sonuglari

Faktorler  yilen  Oueger  GE N s Al
LUE 1 0,729
LUE 2 0,844
LUE 3 0,876
LUE 4 0,878 5,036 71,939 71,939 0,935
LUE 5 0,8882
LUE 6 0,842
LUE 7 0,876
KMO=0,904

Kiiresellik Derecesi (Barlett’s)= 907,180

Tablo2’de yer alan bulgular incelendiginde 7 maddelik 6l¢egin tek faktorli bir yapida oldugu ve
her bir maddenin faktor yikiiniin 0,30 olarak referans alinan degerden yiiksek oldugu goriilmektedir.
Olgek toplam varyansmn % 71,939’unu agiklamaktadir. Olgege iliskin KMO degeri (0,904) ve
kiiresellik degeri ise (0,000) referans degerler dahilindedir sonuglari da anlamlidir Bu degerler,

referans alinan degerleri (KMO=0,60; Kiiresellik degeri=0,000) karsilamaktadir.

Duygusal Emek dlgeginde yer alan 10 maddeye giivenirlik analizi yapilmistir. Yapilan analizde
Cronbach Alpha katsayisinin referans alinan 0,70 degerinin iizerinde oldugu (0,873) gézlenmektedir.
Bu deger 6lcegin oldukga giivenilir oldugunu géstermektedir (Kayis, 2010: 405). Olgek maddelerine
iligkin diizeltilmis madde toplam puan korelasyonu degerleri 0,30’dan yiiksektir. Ayrica Ol¢ekten

herhangi bir maddenin silinmesiyle cronbach alpha katsayisinda 6nemli degisme yasanmayacaktir.
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Tablo 3: Duygusal Emek Olgeginin Agimlayici Faktor Analizi Sonuglar

Faktor Aciklanan Toplam Cronbach

Faktorler (o o Ozdeger Varyans Varyans  Alfa
YR1 0,811
YR 2 0,879
YR 3 0,849
4,788 43,657
YR 4 0,884
YR5 0,863
71,939 0,873
YR6 0,793
DR1 0,869
DR2 0,865
2631 30,530
DR3 0,870
DR4 0,839
KMO=0,857

Kiiresellik Derecesi (Barlett’s)=1123,550

Tablo3’de yer alan bulgular incelendiginde 10 maddelik Duygusal Emek 6l¢eginin tek faktorlii
bir yapida oldugu ve her bir maddenin faktor yiikiiniin 0,30 olarak referans alinan degerden yliksek
oldugu goriilmektedir. Olgek toplam varyansin % 71,939’unu agiklamaktadir. Olgege iliskin KMO
degeri (0,857) ve kiiresellik degeri ise (0,000) referans degerler dahilindedir sonuglar1 da anlamlhidir
Bu degerler, referans alinan degerleri (KMO=0,60; Kiiresellik degeri=0,000) karsilamaktadir.

4.2. Dogrulayici Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan her bir dlgege ait modelin elde edilen verilerle uygunlugu hakkinda
bilgi edinmek amaciyla dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmistir. Dogrulayici faktér analizinde
maddelerin standardize edilmis regresyon yiiklerinin 0,40’dan yiiksek olmasi referans almmustir.

Lider-iiye etkilesimi 6lgeginin analizine iliskin bulgular Sekil 1°de verilmistir.
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Sekil 1: Lider Uye Olgegine Ait Dogrulayici Faktdr Analizi

LiderUye

Etkilesimi

58

1927779

Sekil 1’e¢ bakildiginda Lider-iiye Etkilesimi maddelerinin regresyon yiiklerinin 0,40’ dan
yiiksek oldugu goriilmektedir. Analizlerde uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir olup olmadiklar
konusunda 2 < y2/sd < 5; RMSEA< ,08; CFI > ,90; NFI > ,90; IFI >; ,90; TLI > ,90 indeks degerleri
referans alinmistir (Meydan ve Sesen, 2015: 37). Dogrulayici faktor analizinden elde edilen lider-iiye
etkilesimi 6l¢egine ait uyum indeksi degerleri Tablo 4’te yer almistir.

Tablo 4: Lider iiye Olgegine Ait Uyum lyiligi Degerleri
CMIN/

GFI AGFI CFI NFI TLI RMSEA

2
Degiskenler ~ ~ DsF >85 >80 >90 >90 >90 <.08
<

Lider Uye
Etkilesimi
(LUE) 25290 13 1,945 0,960 0,913 0,986 0,973 0,978 0,077

Toplam 10 maddeden olusan Duygusal Emek 6lgegi, AMOS 22 kullanilarak dogrulayici
faktor analizi (DFA) ile test edilmistir. Duygusal Emek ile alt boyutlar1 olan Yiizeysel Rol Yapma ve
Derinlemesine Rol Yapma Modeline ait uyum iyiligi degerleri incelenmistir. Duygusal Emegin alt
boyutu olan Yiizeysel Rol Yapma Modeline ait uyum iyiligi degerleri incelendiginde e1-e2 ve e5-e6

arasinda modifikasyon yapilmasi sonucunda uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir uyum
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degerlerine sahip oldugunu gdstermektedir. Yapilan modifikasyon neticesinde ortaya ¢ikan degerler

asagidaki Sekil 2 ve tablo 5’de gosterilmistir.

Sekil 2: Yiizeysel Rol Yapma Alt Boyutuna Ait Dogrulayic1 Faktor Analizi

YR1 o
AT
YR2 @
YR3 C—.
yuzeysel rol e
yapma
YR4
YRS @
Al
YR6 @

Sekil 2’ye bakildiginda Yiizeysel Rol Yapma alt boyutuna ait 6 maddenin regresyon
yiiklerinin 0,40’ dan yiiksek oldugu goriilmektedir. Analizlerde uyum 1iyiligi degerlerinin kabul
edilebilir olup olmadiklar1 konusunda 2 < y2/sd < 5; RMSEA< ,08; CFI > ,90; NFI > ,90; IFI >; ,90;
TLI > ,90 indeks degerleri referans alimmistir (Meydan ve Sesen, 2015: 37). Dogrulayici faktor
analizinden elde edilen Duygusal Emek 6l¢egine ait uyum indeksi degerleri Tablo 5’de yer almigtir.

Tablo 5: Yiizeysel Rol Yapma Alt Boyutuna Ait Uyum lyiligi Degerleri
CMIN/

GFI AGFI CFI NFI TLI RMSEA

2
Degiskenler % df [<)§ >85 >80 >90 >90 >90  <.08

Yiizeysel Rol
Yapma (YR) 13,467 7 1924 0973 0,919 0,991 0,994 0981 0,076

Derinlemesine Rol Yapma alt boyutuna ait uyum iyiligi degerleri incelendiginde uyum iyiligi
degerlerinin kabul edilebilir uyum degerlerine sahip oldugunu Sekil 3’te ve Tablo 6 ‘da goriilmektedir.
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Sekil 3: Derinlemesine Rol Yapma Alt Boyutuna Ait Dogrulayic1 Faktor Analizi

DRA1
DR2
derinlemesine
rolyapma
DR3
DR4

Tablo 6: Derinlemesine Rol Yapma Alt Boyutuna Ait Uyum lyiligi Degerleri
CMIN/

GFI AGFI CFI NFI TLI RMSEA

2
Degiskenler %~ df Dg >85 >80 >90 >90 >90 <08
<

Derinlemesine
Rol Yapma 2109 2 1,054 0993 0,967 1,000 0,994 0,999 0,018
(BR)

Sekil 3’e bakildiginda Derinlemesine Rol Yapma alt boyutuna ait 4 maddenin regresyon
yiiklerinin 0,40’ dan yiiksek oldugu goriilmektedir. Analizlerde uyum iyiligi degerlerinin kabul
edilebilir olup olmadiklart konusunda 2 < y2/sd < 5; RMSEA< ,08; CFI > ,90; NFI > ,90; IFI >; ,90;
TLI > ,90 indeks degerleri referans alinmistir (Meydan ve Sesen, 2015: 37). Dogrulayict faktor
analizinden elde edilen Derinlemesine Rol Yapma alt boyutuna ait uyum indeksi degerleri Tablo 6’da
yer almistir.

4.3. Kolerasyon Analizi

Arasgtirma degiskenleri olan lider-iiye etkilesimi ve duygusal emek degiskenleri arasindaki
iligki korelasyon analizi ile tespit edilmistir. Elde edilen korelasyon analizi bulgulari Tablo 7’de
verilmistir.

Tablo 7: Degiskenler Arasindaki Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Korelasyonlar

Degiskenler X SS Cronbach Alpha 1 2 3 4
Lider-tiye Etkilesimi 3,64 1,01 ,935 1
Duygusal Emek 291 910 873 2797 1
Yoazeysel Rol 559 116 925 2317 880" 1
Yapma
Derinlemesine Rol 339 111 890 209" 6697 234" 1
Yapma
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Tablo 7’ de verilen degerler incelendiginde Lider-iiye etkilesiminin duygusal emek ile (1=
0,279 p< .01) pozitif yonlii ve anlamli bir iligkisi oldugu goriilmektedir. Bu durum lider-iiye

etkilesiminin artmasiyla duygusal emegin artacagi anlamina gelmektedir.

Lider-iiye etkilesiminin Yiizeysel Rol Yapma ile (r= 0,231 p<.01) pozitif yonlii ve anlamli bir
iliskisi oldugu goriilmektedir. Bu durum lider-iiye etkilesiminin artmasiyla yiizeysel rol yapmanin
artacagi anlamina gelmektedir. Ayni sekilde lider-iiye etkilesiminin Derinlemesine Rol Yapma ile (=
0,209 p< .01) pozitif yonlii ve anlamli bir iligkisi oldugu goriilmektedir. Bu durum lider-iiye

etkilesiminin artmasiyla derinlemesine rol yapmanin artacagi anlamina gelmektedir.

Lider-iiye etkilesimi ile duygusal emek arasindaki iliskilerin tespit edilmesi i¢in yol analizi
teknigi kullanilarak model olusturulmustur. Lider-iiye etkilesimi ile duygusal emek arasindaki iligkiye

yonelik olusturulan model, Sekil 4’de verilmistir.

Sekil 4 . Lider-iiye Etkilesimi ile Duygusal Emek Iliskisine Y®6nelik Model

LUE1
LUE2
LUE3
Lider
LUE# Uye : D

etkilesimi Emek

LUES

LUES

5

LUE7

T797971

Sekil 4’de olusturulan modelin uygunlugunun ortaya koyulmasi amaciyla lider-iiye etkilesimi
ile duygusal emek ve alt boyular1 olan yiizeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma iliskisine
yonelik modele ait uyum iyiligi degerleri incelenmis ve kabul edilebilir seviyede oldugu tespit

edilmistir.
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Arastirmadaki modeli olusturan degiskenlerin uygunluklarinin tespit edilmesi amaciyla
modele ait uyum iyiligi degerleri incelenmis ve kabul edilebilir seviyede olduklar1 goriilmiistiir. Lider-

tiye etkilesimi ile duygusal emek iliskisine ait uyum iyiligi degerleri Tablo 7’de verimistir.

Tablo 7: Lider-iiye Etkilesimi ile Duygusal Emek Olgeklerine Ait Uyum lyiligi Degerleri

MIN
Degiskenle X df C/:DF GFI  AGFI  CFI NFI TLI RMSE
r <5 >.85 >.80 >.90 >.90 >.90 A <.08

Model 231,329 114 2029 0866 0821 0944 0897 0,933 0,80

Aragtirma degiskenleri olan lider-iiye etkilesimi ile duygusal emek arasindaki iliskiye ait
standardize edilmis faktor yiikleri, standart hata degerleri, T degerleri ve anlamlilik (p) degerleri Tablo
8’de verilmistir.

Tablo 8. Modele iliskin Kestirim Sonuglari

Yordayan Yordanan Standardize

Hipotezler Degisken  Degisken R.Y.

S.H. T Degeri (CR) P

H1 LUE —p DE 43 0,091 2,617 0,009

SONUC

Bu ¢aligmanin amaci lider-iiye etkilesiminin ¢alisanin duygusal emegi lizerindeki etkisini
incelemektir. Bu amag¢ kapsaminda Erzincan ilinde bulunan kamu bankalar1 ve 6zel bankalarda hizmet
veren 161 cgalisandan elde edilen veriler analiz edilerek yorumlanmistir. Sonugta, lider-liye etkilesimi
ile duygusal emegin yiizeysel ve derinlemesine rol yapma yontemleri arasinda pozitif yonlii ve anlamli
iligki tespit edilmis ve bdylece H1 hipotezinin dogrulugu kanitlanmistir. Bagka bir deyisle, liderinin
kendisinden memnun oldugunu bilen, problemlerini ve ihtiyaglarini karsilamada ve isle ilgili
problemlerini ¢ozmede liderinden yardim goren, takdir edilen, lideriyle karsilikli giiven gelistiren
calisanlarin lideriyle yiiksek kalitede lider-iiye etkilesimi kurdugu, boylece miisteriyle olan iliskisinde
orgiitiin kendisinden gdstermesini bekledigi duygu kurallarina daha ¢ok uydugu; bu kurallari bazen
hissediyormus gibi rol yaparak (yiizeysel rol yapma) bazen de bu kurallar1 gercekten hissederek
(derinlemesine rol yapma) miisteriye yansittigi sonucuna ulagilmigtir.

Diger taraftan arastirma bulgularinin daha 6nce yapilan ve LUE kapsaminda oldugu
degerlendirilen yonetici destegi ve duygusal emek iizerine yapilan bazi ¢alismalarla uyumlu olmadigi
goriilmiistiir. Ornegin; Lam ve Chen (2012: 3) Hong Kong’da otel sektorii calisanlari iizerinde, Shani
vd. (2014: 152), Israil’de turizm isletmeleri galisanlari iizerinde yaptig1 ¢alismada, yonetici desteginin
calisanin yiizeysel rol yapmasini azaltirken derinlemesine rol yapmasin artirdigini ortaya koymustur.
Bu sonugta, yonetici destegini algilayan ¢alisanin 6rgiitle daha iyi bag gelistirdiginden orgiit tarafindan
belirlenen duygu kurallarini daha c¢ok hissederek miisteriye yansitmasimnin etkili olabildigi
diistintilmektedir.

90



EBYU I[IBF Dergisi, 1(2), 77-93, 2019

Ote yandan, bankacilik sektérii ¢alisan-miisteri iligkilerinin bilyiik dnem arz ettigi sektorlerden
birisidir. Bu kapsamda isletmeler icin dogru kisilerin istihdami énem tasimaktadir. Ozellikle yonetici
pozisyonunda alimlar i¢in her astiyla yiiksek kalitede etkilesim kurabilecek kisiler tercih edilmeli,
gerektiginde, hem yonetici hem de calisanlara lider-iiye iliskilerinin gelistirilmesine yonelik egitim
verilmelidir. Ayrica, kapasitelerinin artirilmasina yonelik olarak, calisanlarin miisteriyle iliskilerinde
duygularini nasil yoneteceklerine iligkin mesleki egitim almalar1 saglanmalidir. Ek olarak, calisanlarin
tutum ve davraniglarini yonetmelerinde yonetici ile olan iliskileri énemli oldugundan lider-iiye
iliskisini de diizenleyen duygu kurallarinin isletmelerce diizenlenebilecegi degerlendirilmektedir.

Aragtirma kapsaminda yalnizca bankacilik sektoriindeki lider-liye etkilesiminin g¢aliganin
duygusal emegi tizerindeki etkisi incelenmistir. Baska sektorlerde farkli sonuglarin elde edilmesi
miimkiindiir. Ayrica ¢alismada, yalnizca miisteriyle birebir temas halinde olan ¢alisanlarin duygusal
emegi ele alimmustir. Liderlerin de duygusal emek gosterdikleri diisiiniildiigiinde, bu durumun lider-
ilye etkilesimini ve dolayisiyla calisganin duygusal-emegini nasil etkileyecegi ayri bir c¢alismanin
konusu olabilir.
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