Yiiksekogretim Kurumlarinda Gérev Yapan idari
Personelin Duygusal Emek Davranislar:

Adil Coruki

Ozet: Calisma yasaminda duygularn énemli bir yeri vardir. Rasyonel bakis agisiyla uzun siire
onemsenmeyen duygularinhizmet sektoriiniin de gelismesiyle birlikte onemsendigi ve arastirma konusu
yapildigi goriilmektedir. Duygqular, davranislan pek cok sekilde etkileyebildiginden 6rgiitteki davramsglan
anlamak ag¢isindan dnemlidir. Giintimiizde isverenlerin; ¢calisanlarm duygularimi ve duygusal gdsterimlerini
sekillendirme cabalari, duygusal emek kavramumn orgiitsel davrams alaminda énem kazanmasima neden
olmustur. Bu c¢alismada yiiksekogretim kurumlarinda gorev yapan idari personelin duygusal emek
davraniglan: ele alimmgtir. Bu baglamda Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde gorev yapan 191 idari
personele ulasilmstir. Calismada veri toplama araci olarak duygusal emek olcegi kullamimstir. Calismanin
sonuclarima gore idari personelin duygusal emek stratejilerinden daha ¢ok samimi davramig stratejisini
benimsedikleri, yiizeysel davrams stratejisini ise daha az benimsedikleri ortaya cikmgtir. Duygusal emek
stratejilerinden derin davranis boyutunda cinsiyet, gérev yaptigr birimdeki hizmet siiresi, meslekteki hizmet
stiresi ve yas degiskeni olmak tizere biitiin deSiskenlerde anlamli farkliliklar soz konusudur. Samimi davramsg
boyutunda ise sadece gorev yaptigi birimdeki hizmet stiresi degiskeni agisindan anlaml farklilik soz
konusudur. Yiizeysel davrams boyutunda ise degiskenler acisndan anlamli bir farkhii§in bulunmadi
gorilmiistiir. Eitim sektorii duygularin yogun olarak yasandigi bir hizmet sektérii olmasina ragmen bu
alanda duygusal emek ile ilgili calismalarin az oldugu goriilmektedir. Bu alanda yapilacak farkly calismalarla

duygulanin calisma yaganundaki 6nemi ortaya konulabilir.
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1 GIRIS

Bireyler gerek is, gerekse is disindaki yasamlarinda bir¢ok duygu yasar. Duygular, insan
davramisinin bir parcasi olup bireyin i¢ diinyasindan karsilikli iliskilere kadar bircok alanda
belirleyicidir ve insan davramisinda temel bir role sahiptir (Erkus ve Gunli, 2008).
Insanoglunun var olusundan beri hayatta kalmasinda duygularmn énemli bir yeri vardir. Duygu
konusunun insan yasamindaki 6nemine ragmen calisma yasaminda uzun siire giindeme
alimmadig1 goriilmektedir. Orgiitii bilimsel yonetim anlayist ile yapilandirmaya calisan
Taylorcu diisiince, insanin duygusal bir varlik oldugu gercegini goz ardietmis ve onuetkin ve
verimli kullanmanin yollarim ortaya koymaya calismistir. Isyerinde duygularm onemli hale
gelmesi ve orgiit yasantisinin bu sekli ile ele alinmasi orgiitsel psikoloji alanindaki gelismeler ve
bu dogrultuda gelisen hizmet sektoriiile paralellik gosteren bir siirecte gerceklesmistir. Hizmet
sektoriintin gelismesi ile birlikte hem calisanlarin hem de hizmetin sunuldugu kisilerin
duygulari, yonetim bilimcileri daha fazla mesgul etmeye baslamistir. Duygular, orgiitsel
yasamin ve yonetimin ayrilmaz parcasidir. Duygular, davranislari pek c¢ok sekilde
etkileyebildiginden orgtitteki davramislarin anlasilmasi acisindan 6nemlidir. Calisma yasamin
duygulardan bagimsiz diisinmek zordur. Ciinkii orgiitii olusturan bireyler sosyo-psikolojik
yonii olan insanlardir. Ozellikle insan unsurunun 6én planda oldugu islerde duygularin
yogunlugu daha da fazla hissedilmektedir. Orgiit yasaminda calisanlardan duygularini kontrol
etmeleri ve yonlendirmeleri beklenmektedir. Ozellikle egitim kurumlar: gibi insan agirhikh ve
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yiiz ytiize iligkilerin ve etkilesimin daha fazla oldugu o¢rgiitlerde bu beklentinin daha da tist
seviyelerde oldugu bilinmektedir.

Orgiitsel baglamda geleneksel olarak birgok teori Weber, Taylor ve Fayol gibi teorisyenlerin
rasyonel geleneginden etkilenmistir (Callahan ve McCollum, 2002). 1960’11 yillarda calisma
yasaminda duygularin reddedildigi bilissel alan s6z konusudur. Bu yillarda duygular orgiitsel
davranis alaninda goz ard1 edilmistir. Isyerleri rasyonel bir gevre olarak goriilmiis ve duygu bu
genis kapsamli mekanizmanin bir gesit kusuru olarak algilanmistir (Grandey, 2000; Tran, 1998).
Orgiitsel siireclerin onemli bir parcasi olarak duygularin kesfedilmesi ise oldukca yenidir.
Duygu konusunda yapilan arastirmalar 6ncelikle duygularin 6rgiitsel amaclar dogrultusunda
yonetilmesi ve calisanlar icin gerekli olan ¢rgiitsel duygu kurallarinin tanimlanmasi seklinde
ortaya ¢ikmustir (Scherer ve Tran, 2001). Modern yaklasimlarla birlikte aklin duygulara mutlak
egemenligi paradigmasive orgiitlerin asir1 derecede rasyonel olan modeli sorgulanmaya
baslamistir. Son yillarda yapilan calismalarda isyerindeki duygu arastirmalari gelismeye
baslamistir (Ashkanasy, Hértel ve Zerbe, 2002; Fineman, 2000; Lord, Klimoski ve Kanfer, 2002;
Payne ve Cooper, 2001). Bu arastirmalarda; duygularin her haliyle ¢rgiitsel yasamin icine
yerlestigi ve icice gectigi ile ilgili artan bir anlayis s6z konusudur (Brotheridge ve Lee, 2008).

2. DUYGUSAL EMEK

Calisanlardan, hizmet sunarken duygularimi kurum politikalar1 ve stratejileriyle uyumlu bir
sekilde yonetmeleri beklenmektedir. (Giingor, 2009). Calisma yasaminda hizmeti sunan ve
hizmeti alan arasindaki etkilesimin 6nemli bir 6gesini duygular olusturmaktadir. Hizmeti
sunan, duygusal tepkilerini hizmeti alan kiside memnuniyet yaratacak sekilde diizenlemekle
yiikiimlii hale gelmistir. Giiniimiiz kosullarinda hizmet sektoriinde galisanlar aldiklar: ticretin
karsihiginda kendi duygularini kullanarak kars: tarafin duygularini yonlendirme gorevini de
yerine getirmek durumundadirlar. Duygusal emegin c¢ikis noktasim1 da bu anlayis
olusturmaktadir (Oral ve Kose, 2011). Duygusal emek genellikle hizmet sektoriinde orgiitler
tarafindan istenen duygularin ifade edilmesi eylemi olarak tamimlanabilir (Morris ve Feldman,
1997). Guntimiizde isverenlerin; calisanlarin duygularimi ve duygusal gosterimlerini
sekillendirme c¢abalar;, duygusal emek kavraminin orgiitsel davranis alaninda onem
kazanmasina neden olmustur. Isverenler tarafindan gerceklestirilen bu yonetim, sekillendirme
veya kontrol ¢abasi, yazili kurallar seklinde olabilecegi gibi, daha informal bir sekilde protokol
veya beklentiler biciminde veya kurum kiltiirtiniin bir parcast olarak da ortaya
konabilmektedir (Mann, 2007).

Genellikle orgiitsel amaclara ulasilabilmesi icin yoneticilerin gerekli gordiikleri ile hissedilen
duygular arasinda farklhiliklar olabilmektedir. Orgiitiin isin bir parcasi olarak duygularin
belirlenen bir sekilde ifade edilmesini tavsiye etmesi duygusal emek olarak bilinir. Duygusal
emek biiyiik olctide yapay duygularin sergilenmesini ifade etmektedir ve bu duygular yonetim
tarafindan kontrol edilen ve tamimlanan duygular: ifade etmektedir (Hochschild, 1983,
Wharton, 1999). Isyerinde duygunun dogast ve siireci, bilimsel anlamda Hochschild'in (1983)
havayolu sektériinde duygusal emek ile ilgili ¢igir acan calismasi ve duygu ile iliskili
davranisin ticretli isgiictintin 6nemli bir bileseni oldugu yontindeki degerlendirmesi ile 6nemli
ilgi gormiistiir. Hochschild bir kisinin bu kosullarda duygularini kontrol etmesini bir emek
sekli olarak ifade etmektedir (Byradley, 2010) ve bunu duygusal emek olarak adlandirmaktadir.
Hochschild (1983) duygusal emegin birilerinin kendi duygularin1 yonetmekten farkli oldugunu,
duygusal emegin oOrgiit tarafindan istenilen duygularin sergilenmesi oldugunu belirtmistir
(Miller, Considine ve Garner, 2007). Duygusal emek hislerin ne zaman ifade edilecegini ve ne
zaman ifade edilmeyecegini degerlendirmeyi, duygularin ifadesinin nasil uygun oldugunun ve
nasil uygun olmadigimin degerlendirilmesini ve duygularin ifadesinin diizenlenmesini ve
yonetimini icermektedir (Brown ve Brooks, 2002).
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Ashkanasy’e (2003) gore duygusal emek duygularin yonetimini yansitmaktadir. Bu bazen
bilingli, bazen bilingsiz bir sekilde zihinsel ¢aba yoluyla ortaya ¢ikar (Grama ve Botone, 2009).
Grandey (2000) ise duygusal emegi “hem hisleri hem de ifadeleri orgiitsel amagclar icin
diizenleme siireci” olarak tanimlamistir(Grandey, 2000).Duygusal emekle ilgili ¢alismalarin
cogunlugu olumlu duygularin ifade edilmesi i¢in diizenlenen kurallarla ilgilidir (Domagalski,
1999). Hizmet sunulan kisilerle dogrudan etkilesim halinde olan meslekler, duygusal emek
stirecinin yogun olarak yasandigi mesleklerdir (Dursun, Bayram ve Aytag, 2011).Duygusal
emege yonelik beklentiler zamanla kurum kiiltiirtiniin bir parcasi haline gelebilmektedir. Boyle
bir yapiy1 olusturmaya ve giiclendirmeye doniik girisimler cogunlukla is yerinde ¢alisanlarin
duygularin yonlendirilmesini ve kontroliinii gerektirmektedir. Sonunda kurum kiiltiiri
sadece calisanlarin davranislarini degil ayni zamanda hislerini de kontrol etmeye yoneldikleri
bir yapiya dontismektedir. Hochschild’e gore duygusal emek kapitalistlerin calisanlari
somiirmeleri i¢in yeni bir alan saglamistir (Boyd, 2002).

2.1. Duygusal Emek Stratejileri

Duygusal emege karsi calisanlar uygun duygusal gosterimleri farkli sekillerde tiretirler
(Hochschild, 1983). Duygusal emek tizerine yapilan arastirmalarda bu stratejiler genel anlamda
yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis olarak siniflandirilmistir.

2.1.1. Yiizeysel davranis

Ytizeysel davrams calisanin hissetmedigi halde “maske takarak” davranista bulunmasini,
goriintiide sergilenen davranislar1 ifade etmektedir. Yiizeysel davrams calisanlarin gercekten
hissettikleri duygulardan ¢ok isin gerektirdigi duygulari ifade etmesini, adeta rol oynamalarini
icermektedir. Yiizeysel davramsta, duygusal anlatimlar ayarlanir ve kontrol altina almir. Bu
asamada, inisiyatif kullanabilme ve hizli diistinme 6nemli yetenekler olarak aranir. Ytizeysel
davranis her zaman giivenilir gortinmeyebilir ve calisanin hissettikleri ile ifade ettikleri
arasindaki zithk ¢alisanda yabancilasma hissini uyandirabilir (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Totterdell, 2002).

Ytizeysel davranis, calisanlarin, gercek hislerini degistirmedikleri halde, duygu gosterimlerini
kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis bicimi seklinde de tanimlanabilir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003). Burada calisan, gostermek zorunda oldugu
davranisa odaklanir ve gercek duygularmi belli etmemeye calisir. Yiizeysel davranista,
calisanlarin gercek duygularmni degil yalmzca davramsglarim degistirmeleri s6z konusudur.
Calisanlar bunu da orgiitiin kurallarina uyarak islerini korumak adina yaparlar (Koksel, 2009;
Oral ve Kose, 2011).

Yiizeysel davrams genellikle olumsuz duygular1 bastirip davramsa dokmemek veya olumlu
duygular igerisindeymis gibi davranmaya galismakla ilgilidir. Ciinkii ¢alisanlardan beklenen
miisterilere kars1 olumlu tavirlar sergilemeleridir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005).

2.1.2. Derin davranis

Yiizeysel davrarnsin aksine derin davranis calisanin duygusal olarak temsil etme kuralint kendi
icsel duygular1 olarak gormesini icermektedir (Miller, Considine ve Garner, 2007). Derin
davranis ¢alisanin ifade etmek istedigi duygular: tecriibe etmeye calismasini icermektedir. Bu
duygu yonetimi metodu ytizeysel davranis ile karsilastirildiginda daha fazla gaba gerektirir ve
daha iyi hizmet performansina ve daha yiiksek is doyumuna yol agar (Totterdell, 2002).

Derin davranis, calisandan sergilenmesi istenilen duygular1 gercekten yasamay1 ve hissetmeyi
denemesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Derin davrarnsta kisi gercek hislerini kendisinden
beklenen davranislarla uyumlu hale getirmeye calisir (Grandey, 2003). Bu asamada duygular
hissedilmeye ve igsellestirilmeye calisilir. Bagka bir ifadeyle bu davramns tiirtinde calisan,
gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat deneyimlemeye calismaktadir (Diefendorff ve
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digerleri, 2005). Derin davranisin yiizeysel davranistan farkli tarafi, bu yontemde sadece
davraniglarin degil duygularin da davranis kurallarina uyumlu hale getirilmesidir (Koksel,
2009; Caldag, 2010; Oral ve Kose, 2011).

2.1.3. Samimi davranis

Ashforth ve Humphrey (1993), bireylerin rol gereklerini yerine getirmeleri i¢in her zaman “rol”
yapmalar1 gerekmedigini, bazi durumlarda gercek duygulariyla sergilemeleri gereken
duygularin birbirinin ayni olabilecegini ifade etmislerdir.Samimi davranis, calisanlarin
yansitmak durumunda olduklart duygular: zaten hissediyor olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan
davranus tiirtidiir. Ashforth ve Humphrey (1993), bu davrans tiirtinde kisinin ¢ok az duygusal
emek harcadigini ifade etmislerdir. Morris ve Feldman’a (1996) gore ise kisi yansitmak zorunda
oldugu duyguyu hissediyor olsa bile, bu duyguyu orgiitiin istedigi davranislarla yansitabilmek
i¢cin yine de belli bir miktar emek harcamak zorundadir (Koksel, 2009; Caldag, 2010; Oral ve
Kose, 2011).

2.2. Duygusal Emek Davranislarinin Yol A¢tig1 Sonuglar

Bir duygu yonetimi siireci olan duygusal emek, sergilenen duygularla, gercekte hissedilen
duygular arasindaki iliskiye bagli olarak ¢alisanlar tizerinde bazi olumlu veya olumsuz etkiler
yaratabilmektedir.

2.2.1. Olumlu Sonuglar

Duygusal emek tizerine yapilan arastirmalar genellikle bu olgunun calisanlar {izerindeki
olumsuz etkilerini anlamaya ve agiklamaya odaklanmistir. Duygusal emegin neden olabilecegi
olumlu sonuglar iizerinde ise pek fazla durulmamistir. Oysa duygusal emegin, hem calisanlar
hem de orgiitler agisindan bir takim olumlu sonuglar1 da s6z konusudur.Calisanlar agisindan
bakildiginda, is yerinde belirli bir takim duygusal davranis kurallar1 dahilinde yapilan
davranislarin kisinin isini daha basarili bir sekilde yapma konusunda yardimec1 oldugu, boylece
de calisanin performansimi artirdigl soylenebilir. Ashforth ve Humphrey de (1993) duygusal
davramis kurallarinin calisanlarla mdisteriler arasinda olusmasi muhtemel problemleri
engelledigini ifade etmislerdir. Ayrica duygusal davrams kurallar1 galisanlarin gorevlerini
basariyla yerine getirmelerine yardimci olmakta; bu da bireylerin 6z yeterlilik diizeylerini
gelistirmektedir. Rafaeli ve Sutton (1987) da duygusal emegin calisanlara finansal agidan
faydalar sagladigini belirtmislerdir. Bunun yan: sira duygusal uyum durumunda, yani bireyin
gercek duygulan ile sergiledigi duygular ayni ve duygusal davramis kurallarina uygun
oldugunda, duygusal emek calisan saglig1 agisindan faydali sonuglar dogurmaktadir. Orgiitler
agisindan bakildiginda ise, duygusal emegin en onemli sonucu miisteri memnuniyeti
saglamasidir denilebilir (Oral ve Kose, 2011).

2.2.2. Olumsuz Sonugclar

Gercekten hissedilen duygularin yinelemeli olarak yonetilmesiyle, calisan gercekten hissettigi
duygularla nasil hissetmesi gerektigi ile ilgili beklenen “yaratilmis” duygular1 ayirt etmede
zorluklar yasar. Isyerinde duygularmn yonetilmesi, uzun vadede galisanin kendine
yabancilasmis hissetmesine neden olabilir (Sloan, 2007). Sergilenen duygularla, gercekte
hissedilen duygularin birbirinden farkli olmasi -diger bir ifade ile duygusal uyumsuzluk-
calisanlarin islerinden sagladiklar: doyum diizeylerinin diismesine ve ise bagl stres ve tiikenme
diizeylerinin artmasina neden olmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee,
2002, 2003; Koksel, 2009; Dursun, Bayram ve Aytag, 2011).

Wharton (1999), isyerinde kisilerden beklenen duygusal emegin bir baski unsuru haline gelerek
strese neden olabilecegini belirtmektedir. Ancak, arastirmacilarin ortak gortisii duygusal
emegin olumsuz etkilerinin her sartta ve her ¢alisan icin gecerli olmayacagidir. Olumsuz etkiler
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calisma ortamu ve kisisel faktorlere bagl olarak kendisini gosterecek veya gostermeyecektir
(Oral ve Kose, 2011).

Duygusal emek ayrica calisanlarin gercek i¢ duygulari ile sergiledikleri duygular arasinda igsel
bir catismaya yol acan “duygusal uyumsuzluga” yol acabilmektedir (Ashkanasy ve Ashton-
James, 2006). Middleton (1989) orgiitlerde gercekten hissedilen duygularla sergilenen duygular
arasindaki celiskiyi “duygusal uyumsuzluk” olarak tanimlamistir. Calisanlar ¢rgiit tarafindan
gerekli goriilen duygularla calisanlarin gercek veya igsel duygular1 garpistiginda duygusal
uyumsuzlukla kars1 karsiya kalirlar. Duygusal uyumsuzlukla ilgili arastirmalar uyumsuzlugu
duygusal emegin bir sonucu olarak nitelendirmislerdir.

Universite personelini igeren orgiitsel davrams ile ilgili calismalarin, cogunlukla
akademisyenler {tizerinde yapildigi, tniversitelerde gorev yapan idari personel ile ilgili
calismalarin ise sinirli oldugu ilgili alanyazin tarandiginda goriilmektedir. Universitelerin bir
kurum olarak gorevlerini saglikli bir sekilde yerine getirebilmesi stirecinde idari personelin
oneminin biiyiik oldugu yadsmamaz bir gercektir. Idari personel egitimin yiiriitilmesi icin
gereken biitlin hizmetleri ytiriiten gortinmeyen kahramanlardir. Yiiksekogretim kurumlarinda
gorev yapan idari personel giinliik is yasaminda gerek akademik personel gerekse de diger
idari personel ve 6grencilerle cesitli sekillerde etkilesime ge¢mek durumunda kalmaktadir. Bu
etkilesim esnasinda idari personel cesitli duygular igerisinde bulunmaktadir. Bu duygular
bazen calisanlarin gercekten hissettigi duygular, bazen de gostermek durumunda oldugu
duygular olabilmektedir. Bu calismada ytiksekdgretim kurumlarinda gorev yapan idari
personelin duygusal emek davranislar: ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

3. YONTEM

Yiiksekogretim kurumlarinda goérev yapan idari personelin duygusal emek davrarslarini
belirlemeye yonelik bu calisma, bulgular arasindaki iliskileri gorebilmeyi amacladigindan
betimsel nitelikte bir calismadir ve tarama modelinde ele almmmistir. Temel probleme baglh
olarak asagidaki sorulara cevaplar aranmuistir.

1. Katilimecilarin duygusal emek boyutlarindaki (ytizeysel davranis, derin davranis,
samimi davrams) davranis diizeyleri nasildir?

2. Duygusal emek boyutlar: (ytizeysel davranis, derin davranis, samimi davranis);
a. cinsiyet,
b. gorev yaptig1 birimdeki hizmet stiresi,
c. meslekteki hizmet siiresi,
d. yas degiskenleri agisindan anlamli farklilik gostermekte midir?
3.1. Evren ve Orneklem

Tarama modelinde ele alinan arastirmanin evrenini Canakkale Onsekiz Mart Universitesi'nde
gorev yapan idari personel olusturmaktadir. Bu evren icerisinden seckisiz drnekleme teknigi ile
secilen 191 idari personel ise aragtirmanin drneklemini olusturmaktadir.Orneklemde yer alan
idari personelin demografik ozelliklerine gore dagilimlari asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 1.0rneklemin Demografik Ozellikleri

Degisken Frekans | Yiizde
Cinsiyet Erkek 103 53,9
Kadin 88 46,1
Mevcut Biriminde Caligma Siiresi | 1 yildan az 32 16,8
1-4 y1l 55 28,8
5-8 yil 36 18,8
9 yil ve tizeri 68 35,6
Meslekteki Hizmet Siiresi 1 yildan az 14 7,3
1-5y1l 29 15,2
6-10 y1l 41 21,5
11-15 y1l 34 17,8
16-20 y1l 46 24,1
21-25 y1l 14 7,3
26 yil ve {izeri 13 6,8
Toplam 191 100

3.2. Veri Toplama Araci

Calismada veri toplama araci olarak duygusal emek olcegi kullanilmistir. Bu 6lgek Grandey’in
(1999), Brotheridge ve Lee’nin (1998) calismasindan yararlanarak gelistirdigi ve doktora tez
calismasinda kullandi1g1 maddelerin Tiirkceye cevrilmesiyle elde edilmis ve Tiirkiye'de cesitli
aragtirmalarda kullanilmistir. Olgekte yer alan maddeler {iniversitelerde gérev yapan idari
personele yoneltilmek tizere yeniden diizenlenmis ve uzman goriistine sunulmustur.
Sonrasinda ise olgege, arastirmaci tarafindan son hali verilmistir.Olgegin Cronbach Alfa
katsayist 0.87 olarak bulunmustur. Olgek 26 maddeden olusmaktadir veduygusal emegin iic
boyutu olan derin davranis, ytizeysel davranis ve samimi davranis kavramlarini 6l¢mek tizere
gelistirilmistir. Olgek besli Likert tipinde hazirlanmustir. Cevaplayicilardan 6lcekteki ifadeleri ne
Olgiide yasadiklarimi belirtmeleri; higbir zaman, nadiren, bazen, siklikla ve her zaman
seceneklerinden kendilerine en uygun olani segmeleri istenmistir. Olgekten alinan puanlar
yiikseldikce idari personelin ilgili boyuttaki davranislar1 sergileme sikhiginin arttig:
anlagilmaktadir. Olgek idari personele daha sonra toplanmak {iizere elden dagitilmis ve belirli
bir stire sonra toplanmistir. Geri dénen olgeklerden bir kismu eksik verilmis bilgiler nedeniyle
degerlendirmeye alinmamustir.

3.3. Verilerin Analizi

Idari personelin goriislerinin cinsiyet, mevcut birimindeki calisma siiresi ve meslekteki hizmet
suresi degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigi “bagimsiz gruplar icin t testi” ve
ANOVA testleri ile analiz edilmistir.Verilerin analizinde SPSS paket programi kullanilmustir.
Farkliliklarin test edildigi olasilik (p) degeri 0.05 olarak almmustr.

4. BULGULAR

Bu boliimde, arastirma bulgularina iliskin elde edilen veriler, alt problemlere gotre
tablolastirilmis ve yorumlanarak verilmistir.
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Tablo 2.Katilimcilarin Duygusal Emek Davranislarmna iliskin Goériislerinin Boyutlara Gore
Dagilimi

DUYGUSAL EMEK

Boyutlar X ss

Yiizeysel Davramis | 2,76 | 0,58

Derin Davranis 2,97 | 0,60

Samimi Davranis 3,60 | 0,69

Katilimcilarin duygusal emek stratejilerine bakildiginda siklikla samimi davranislart = 3,60
sergiledikleri gortilmektedir. Katiimcilarm 3 hem ytizeysel davranisi hem de derin
davranis1 bazengosterdikleri goriilmektedir. Calisanlarin ~ yansitmak  durumunda

olduklar1 duygulari, yani samimi davranislar1 siklikla hissetmeleri calisanlarda duygusal
uyumsuzluk problemlerinin yasanma olasiliginin diistik oldugu seklinde yorumlanabilir. Bu
davranis tirtinde calisanlar daha az duygusal emek harcamaktadirlar ve bu durum calisan
saghgr acisindan faydali sonuglar dogurmaktadir. Calisanlarin gercekte hissettikleri ile
sergiledikleri davramislar uyumlu oldugu igin stres ve titkenmislik diizeylerinin de disiik
diizeyde olmas: beklenmektedir. Ayrica orgiit acgisindan da hizmetten yararlananlarin
memnuniyeti ile sonuclanmas1 muhtemeldir.

Tablo 3. Katiimcilarin Duygusal Emek Stratejilerine Iliskin Gériislerinin Cinsiyete Gore
Dagilimi

Duygusal Emek Stratejisi | Cinsiyet | n s.S. sd t p

= |

Erkek 103 | 2,78 | 0,60
Yiizeysel Davranis 189 0,60 0,55
Kadin 88 2,73 |1 0,55

Erkek 103 | 3,07 | 0,62
Derin Davranis 189 | 2,41* | 0,02
Kadin 88 2,86 | 0,55

Erkek 103 | 3,61 | 0,72
Samimi Davranis 189 0,26 0,79
Kadin 88 3,59 | 0,65

*p<0,05

Tablo incelendiginde katilimcilarin gortisleri cinsiyet degiskeni acisindan sadece derin davranis
boyutunda anlamh farklilik gostermekte [t(189)= 2,41, p<0,05], diger boyutlarda ise anlaml bir
farklilik bulunmamaktadir. Derin davranis boyutunda anlamh farklilik ise erkek katilimcilar

ISSN: 1300-302X © 2014 OMU EGITIM FAKULTESI



86 | A. Coruk

lehinedir. Erkek katilimcilar derin davranis stratejisini daha ¢ok uygulamaktadirlar. Diger
boyutlarda da erkek katilimcilarin goriisleri daha olumlu olmasina ragmen bu farklilik
anlamlilik olusturacak boyutta degildir.Hochschild (1983; 168), is yasaminda hemen herkesin
duygusal emek gosterdigini ancak bunun ¢ogunun kadinlardan beklendigini ifade etmistir. Bu
bulgu Hochschild'in iddias1 ile ters diismektedir. Ulkemizde Tiirkay ve digerleri (2011)
tarafindan yapilan calismada da erkeklerin yiizeysel duygusal emek gosterimi sergileme
diizeyleri daha ytiksek bulunmustur.

Tablo 4. Katiimcilarin Duygusal Emek Stratejilerine fliskin Goriislerinin Gorev Yaptig:
Birimdeki Hizmet Stiresine Gore Dagilim1

Duveusal Emek Kareler Kareler Anlaml1 Farklilik
8 sd F P (Tukey)

Stratejisi Toplam1 Ortalamasi

Gruplar 1,94

Arasi 3 0,65

Yiizeysel Davranis Gruplar igi 61,22 187 0,33 1,98 0,12
Toplam 63,16 190
Gruplar 3,98 3 133 9yl / 1-4yil-1
Aras1 ! yildan az
Derin Davranis Gruplarici | 6350 | 187 | o034 | 317 | 001
Toplam 67,48 190
Gruplar 3,74 3 1,25 9yil / 1yildanaz
Aras1
Samimi Davranis 2,70* | 0,05

Gruplar igi 86,26 187 0,46

Toplam 90,00 190

*p<0,05

Gorev yaptig1 birimdeki hizmet siiresine gore karsilastirildiginda katiimcilarin goriisleri
arasinda duygusal emegin derin davranmisboyutunda anlamh farkliligin oldugu gortilmektedir
[F(3-187)= 3,91, p<0,05]. Yapilan Tukey testi sonucu katiimcilar arasinda anlamli farkliligin
gorev stiresi 9 yil ve tizeri olanlarla, gorev stiresi 1-4 yil ve 1 yildan az calisanlar arasinda
oldugu ve 9 yil ve tizeri hizmet stiresine sahip ¢alisanlarin gortisleri lehine oldugu gortilmiistiir.
Gorev yaptig1 birimdeki ¢alisma stiresi artik¢a calisanlarin gorevlerine ve islerine daha fazla
alistiklar1 ve ifade etmek istedigi duygular1 daha fazla tecriibe etmeye calistiklar1 sdylenebilir.

Gorev yaptigr birimdeki hizmet siiresine gore karsilastirildiginda katiimcilarin goriisleri
arasinda duygusal emegin samimi davramsboyutunda da anlamh farkliigin oldugu
goriilmektedir [F(3-187)= 2,70, p<0,05]. Yapilan Tukey testi sonucu katilimcilar arasinda anlamh
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farkliligin derin davranis boyutunda oldugu gibi yine gorev siiresi 9 yil ve tizeri olanlarla,
gorev siiresi 1 yildan az calisanlar arasinda oldugu ve 9 yil ve tizeri hizmet siiresine sahip
calisanlarin goriisleri lehine oldugu gortilmistiir. Hizmet stiresi arttikca derin davranisin
zamanla samimi davramslara doéntistigii sdylenebilir.Oz (2007) ve Uysal (2007) tarafindan
yapilan ¢alismalarda da ¢alisma siiresinin derin davrams: etkiledigi yoniinde sonuglar ortaya
cikmustir. S6z konusu arastirmalarin sonuglarina gore, calisma stiresinin artmasi c¢alisanlarda
derin davrarns gosterme egilimini de artirmaktadir.

Tablo 5. Katiimcilarin Duygusal Emek Stratejilerine Iliskin Goriislerinin Meslekteki Hizmet
Stiresine Gore Dagilim

Duygusal Emek Kareler Kareler Anlaml1 Farklilik
.o sd F P
Stratejisi Toplam1 Ortalamasi (Tukey)
Gruplarl 3,30
Aras 6 0,55
Yiizeysel Davranis Gruplizli‘ 59,86 184 0,33 1,69 | 0,12
Toplam 63,16 190
Gruplar 5,85 21-25 yil/ diger ¢calisma
Arasll 6 0,98 yillar1
Derin Davranis Grupl.al: 61,62 184 0,34 2,91* 0,01
Ici
Toplam 67,47 190
Gruplarl 3,99 6 0,67
Arasi|
Samimi Davranis Gruplﬁ; 86,01 184 0,47 1,43 | 0,21
Toplam 90,00 190

*p<0,05

Meslekteki hizmet siiresine gore karsilastirilldiginda katilimcilarin goriisleri arasinda duygusal
emegin derin davramsboyutunda anlamli farkliligin oldugu goriilmektedir [F(6-184)= 2,91,
p<0,05]. Yapilan test sonucu katilimcilar arasinda anlamh farkliligin meslekteki hizmet stiresi
21-25 yil olanlarla, meslekteki hizmet siiresi 1 yildan az, 1-5 yil, 6-10 yil, 11-15 y1l ve 16-20 yil
calisanlar arasinda oldugu ve 21-25 yil hizmet siiresine sahip calisanlarin gorisleri lehine
oldugu goriilmustiir. Benzer bir sekilde hizmet stiresi 25 yil ve {izeri olanlarla meslekteki
hizmet siiresi 1 yildan az, 1-5 yil, 6-10 yil, 11-15 y1l ve 16-20 y1l galisanlar arasinda da 25 yil ve
tizeri hizmet siiresine sahip calisanlarin goriisleri lehine anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
Meslekteki hizmet stiresi arttik¢a calisanlarin ifade etmek durumunda kaldiklari duygular:
daha fazla tecriibe etmeye calistiklar1 sdylenebilir.Hochschild (1983), yasi daha buytik olan
calisanlarin gesitli duygusal olaylar ve durumlar karsisinda daha fazla deneyime sahip
olduklarindan, gerekli olan duygular1 daha kolay yansitabileceklerini soylemektedir. Bu durum
gesitli arastirmalarla da vurgulanmustir. Bir¢ok calismada yas ile duygu kontrolii ve
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diizenlemesi arasinda pozitif bir iligki elde edilmistir. Buna gore, yas arttikca duygu kontrolii ve
diizenlemesi de artis gostermektedir denilebilir.

Tablo 6. Duygusal Emek Stratejileri Aras1 Korelasyonlar

Yiizeysel | Derin | Samimi

Davranis | Davranis | Davranis

Pearson Correlation 1
Yiizeysel Davranis | Sig. (2-tailed)

N 191

Pearson Correlation ,59(*) 1
Derin Davranis Sig. (2-tailed) ,00

N 191 191

Pearson Correlation 18 (%) A4 (%) 1
Samimi Davramig |Sig. (2-tailed) ,02 ,00

N 191 191 191

**p< 0,01; *p<0,05

Boyutlar aras1 korelasyonlar incelendiginde, duygusal emek o6lceginin boyutlarimin kendi
arasinda iligkili oldugu, en yiiksek iliskinin ise derin davramis alt boyutu ile yiizeysel davrans
alt boyutu arasinda oldugu goriilmektedir (r=0,59, p< 0,01). Ayrica samimi davranis boyutuyla
derin davranis boyutu arasinda da orta diizeyde bir iliskinin s6z konusu oldugu goriilmektedir
(r=0,44, p< 0,01). Samimi davranis ile ytizeysel davranis boyutlar1 arasinda ise ¢ok diisiik bir
iliskinin oldugu goriilmektedir (r=0,18, p< 0,05).

5. TARTISMA VE SONUC

Duygusal emege yonelik beklentiler zamanla orgiit kiiltiirtintin bir parcasi haline gelmektedir.
Boyle bir yapiyr olusturmaya ve gticlendirmeye doniik girisimler ¢ogunlukla isyerinde
calisanlarin duygularinin yonlendirilmesi ve kontroliinti gerektirmektedir. Sonunda kurum
kiltirti sadece galisanlarin davranislarini degil aymi zamanda hislerini de kontrol etmeye
yoneldikleri bir yapiya dontismektedir (Boyd, 2002; Giingor, 2009). Duygusal emegin etkileri
farkli calisanlar i¢in farkh olabilir. Bazilar1 duygusal emegi etkili bir sekilde yerine getirme
konusunda daha donanimli veya becerikli olabilir. Ustlenilen duygusal emegin cesidine dayali
olarak sonuclar da farklilasabilmektedir (Ashkanasy ve Daus, 2002).

Hochschild (1983) “The Managed Heart” isimli kitabinda duygusal emek gereksinimlerinin
olas1 psikolojik etkilerine dikkat gekmistir. Hochschild (1983) duygularin sabit (kararli) bir
sekilde yonetilmesinin ¢alisanlar icin psikolojik sikinti, tiikenmislik ve siradanlik duygusu gibi
zararli sonuglar doguracagimni belirtmistir. Gergekten hissedilen duygularin yinelemeli olarak
yonetilmesiyle, calisan gercekten hissettigi duygularla nasil hissetmesi gerektigi ile ilgili
beklenen “yaratilmus” duygulari ayirt etmede zorluklar yasar. Isyerinde duygularinin
yonetilmesi uzun vadede calisanin kendine yabancilasmis hissetmesine neden olabilir (Sloan,
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2007). Bircok nitel calisma, calisanlarin sergilemis olduklar: duygu yonetimi ile sikintili duruma
dustiiklerini gostermesine ragmen, bazi arastirmalar duygu yonetiminin hepsinin zararl
olmadigini belirtmislerdir (Sloan, 2008).

Yiiksekogretim kurumlarinda gorev yapan idari personel kurumdaki akademik personel,
ogrenciler ve diger idari personel ile siirekli etkilesim halindedir. Diger kisilerle iletisim
kurmak, bireylerden duygusal bir takim talepleri olan bir siireci ifade etmektedir. Bu anlamda,
mesleklerini icra ederken sosyal, mesleki ve orgiitsel normlara uymak durumunda olan idari
personelin, bu yogun iletisimin beraberinde getirdigi duygusal yiikiintin de fazla oldugu
soylenebilir. Bu da duygusal emek davranislarinin 6nemini ortaya koymaktadir.

Yiiksekogretim kurumlarinda gorev yapan idari personelin duygusal emek davranislarinin
ortaya konulmaya calisildig1 bu arastirmada, katilimcilarin duygusal emek stratejilerindendaha
¢ok samimi davranislart sergiledikleri gortilmektedir. Katilimcilarin yiizeysel davrams: ise
kismen gosterdikleri sonucu ortaya ¢ikmustir. Bu davrarnus tiiriinde galisanlar daha az duygusal
emek harcamaktadirlar ve bu durum calisan sagligi agisindan faydali sonuglar dogurmaktadir.
Kisinin kendisini zorlayarak sergiledigi duygular ¢ogu zaman gercek ifadeler degildir. Bu
baglamda yiiksekogretim kurumlarinda gorev yapan idari personelin yiizeysel davranislardan
¢ok samimi davranislar1 sergilemesi, calisanlarin rollerini i¢sellestirdiklerini gostermektedir.

Kamu sektoriinde calisan personelin duygusal emek davranislar ile 6zel sektorde galisan
personelin duygusal emek davranigslarinin farkli olmas: beklenmektedir. Seger ve Tinar'in
(2004) calismasimin sonuglarma gore ozel sektorde duygusal emek gosterimi kamu sektoriine
oranla ytiiksektir. Ayrica, 6zel sektordeki ¢alisanlarin derin davranis gosterme egilimleri kamu
sektoriindekilerden fazladir. Bu galisma kamu sektoriinde ¢alisan idari personel ile yapilmistir.
Ozel sektorde ise daha farkli sonuclarin ¢ikmasi beklenmektedir.

6. ONERILER

Duygusal emek kavrami Egitim Bilimleri alaninda yaygin olarak kullanilan bir kavram degildir
ve bu konudaki calismalarin kisitli oldugu goriilmektedir. Bu konuda yapilan calismalarin ise
daha ¢ok turizm, saglik gibi hizmet sektorlerinde yapildig: goriilmektedir. Egitim de bir hizmet
sektoriidir ve bu konuda yapilacak calismalara ihtiya¢ bulunmaktadir. Duygusal emek
kavramu farkli degiskenlerle farkli 6gretim kademelerinde ¢alisilabilir.

Egitim sektorii bir hizmet sektoriidiir ve duygularin en yogun olarak kullanilmasi gereken
alanlardan birisidir. Bu agidan 6gretmenlerin ve yoneticilerin de duygusal emek diizeyleri
onemlidir. Bu calisma idari personel {izerinde uygulanmistir. Ogretmenler, 6gretim elemanlari,
yoneticiler vb. 6rneklem grubu ile de benzer bir ¢alisma yapilabilir.

Duygusal emek davranmislarimin olumsuz sonuglanmamas: igin galisanlarin bireysel duygu
yonetimi konusunda, yoneticilerin ise duygusal iklimin yonetimi konusunda egitimler,
seminerler vb. etkinliklerle desteklenmesi orgiit ve calisanlar acisindan yararli sonuglar
dogurabilir.

KAYNAKLAR

ASHFORTH, B.E. ve HUMPHREY, R.H. (1993). “Emotional Labor in Service Roles: The
Influence of Identity”,Academy of Management Review,S: 18, s.88-115.

ASHKANASY, N. M. ve DAUS, C. S. (2002). “Emotion in the Workplace: The New Challenge
for Managers”,Academy of Management Executive, S: 16 (1), s. 76-86.

ASHKANASY, N. M., HARTEL, C. E. J. ve ZERBE,W. J. (2002). Emotions in the workplace:
Research, Theory, and Practice. Armonk, NY: Sharpe.

ISSN: 1300-302X © 2014 OMU EGITIM FAKULTESI



90 | A. Coruk

ASHKANASY, N. M,,ASHTON-JAMES, C. E. (2006). “Emotion in Organizations: A Neglected
Topic in I/ O Psychology, But with a Bright Future”, International Review of Industrial and
Organizational Psychology,S: 20, s. 221-268.

BOYD, C. (2002). “Customer Violence and Employee Health and Safety”, Work, Employment &
Society,S: 16 (1), s. 151-169.

BROTHERIDGE C. M. ve GRANDEY A. A. (2002). “Emotional Labor and Burnout:Comparing
Two Perspectives of ‘People Work’”, Journal of Vocational Behavior,S: 60, s.17 - 39.

BROTHERIDGE C. M. ve LEE R. T. (2002). “Testing a Conservation of Resources Model of the
Dynamics of Emotional Labor”,Journal of Occupational HealthPsychology, S: 7(1), s.57 -
67.

BROTHERIDGE C. M. ve LEE R. T. (2003). “Development and Validation of theEmotional
Labour Scale”,Journal of Occupational and Organizational Psychology, S: 76, 5.365-379.

BROTHERIDGE, C. M. ve LEE, R. T. (2008). “Introduction: The Emotions of Managing: An
Introduction to the Special Issue”,Journal of Managerial Psychology,S: 23 (2), s. 108-117.

BROWN, R. B. ve BROOKS, I. (2002). “Emotion at Work. Identifying the Emotional Climate of
Night Nursing”Journal of Management in Medicine,S: 16 (5), s. 327-344.

BYRADLEY, Y. (2010). Emotion Management and Transforming Organizational Culture: A
Case Study of Change and Innovation in a Multi-campus Canadian College,University of
Calgary, Unpublished doctoral dissertation, Alberta.

CALLAHAN, J. L. ve McCOLLUM, E. E. (2002). “Conceptualizations of Emotion Research in
Organizational Contexts”,Advances in Developing Human Resources,S: 1 (4), s. 4-21.

CALDAG, M. A. (2010). Duygusal Emek Davramiglarinin Saglik Caliganlarinda is
Sonuglarina Etkileri, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Yayinlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi, Konya.

DIEFENDOREFF, J. M., CROYLE, M. H. ve GOSSERAND, R. H. (2005). “The Dimensionality and
Antecedents of Emotional Labor Strategies”,Journal of Vocational Behavior,S: 66 (2), s. 339-
357.

DOMAGALSKI, T. A. (1999). “Emotion in Organizations: Main Currents”,Human Relations,S:
52 (6), s. 833-852.

DURSUN, S., BAYRAM, N. ve AYTAC, S. (2011). “Duygusal Emegin Is Tatmini ve Tiitkenme
Diizeyi Uzerine FEtkisi”, 17.Ulusal Ergonomi Kongresi,14-16 Ekim 2011, Eskisehir:
Osmangazi Universitesi.

ERKUS, A. ve GUNLU, E. (2008). “Duygusal Zekanin Déniisiimcti Liderlik Uzerine
Etkileri”,Isletme Fakiiltesi Dergisi,S: 9 (2),s. 187-209.

FINEMAN, S. (2000). Emotion in Organizations (2nd ed). London: Sage.

GRAMA, B. ve BOTONE, D. (2009). “The Role of Emotions in Organizational
Behaviour”,Annals of the University of Petrosani, Economics,S: 9 (3), s. 315-320.

GRANDEY, A. A. (2000). “Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize
Emotional Labor”,Journal of Occupational Health Psychology,S: 5 (1), s. 95-110.

GRANDEY, A. A.(2003). “When ‘The Show Must Go On’: Surface Acting and Deep Acting
Determinants of Emotional Exhaustion and Peer-Rated Service Delivery”,Academy of
Management Journal,S: 46 (1), s. 86-96.

Ondokuz Mayis Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi 2014, 33(1), 79-93



Idari Personelin Duygusal Emek Davramslar: | 91

GUNGOR, M. (2009). “Duygusal Emek Kavramu: Siireci ve Sonuclari”, Kamu-Is; S:11 (1), s. 167-
184.

HOCHSCHILD, A.R. (1983). The Managed Heart. University of California Press, Berkeley and
Los Angeles, CA.

KOKSEL, L. (2009), Is Yasaminda Duygusal Emek ve Ampirik Bir Calisma, Celal Bayar
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yayimlanmamuis Yiiksek Lisans Tezi, Aydin.

LORD, R. G, KLIMOSKI, R. J. ve KANFER, R. (2002). Emotions in the Workplace:
Understanding the Structure and Role of Emotions in Organizational Behavior. San
Francisco: Jossey-Bass.

MAN, F.SELEK-OZ, C. (2009). “Gortindtigii Gibi Olamamak Ya Da Oldugu Gibi
Gortinememek: Cagr1 Merkezlerinde Duygusal Emek”,Calisma ve Toplum, S: 20 (1), s. 75-94

MANN, S. (2007). “Expectations of Emotional Display in the workplace”,Leadership &
Organizational Development Journal,S: 28 (6), s. 552-570.

MIDDLETON, D. R. (1989). “Emotional Style: The Cultural Ordering of Emotions”,Ethos,S: 17,
s. 187-201.

MILLER, K. I, CONSIDINE, J. ve GARNER, J. (2007). “"'Let Me Tell You About My Job’:
Exploring the Terrain of Emotion in the Workplace”,Management Communication
Quarterly,S: 20 (3), s. 231-260.

MORRIS, J. A. ve FELDMAN, D. C. (1996). “The Dimensions, Antecedents, and Consequences
of Emotional Labor”,Academy of Management Review,S: 21 (4), s. 986-1010.

MORRIS, J. A. ve FELDMAN, D. C. (1997). “Managing Emotions in the Workplace”, Journal of
Managerial Issues,S: 9 (3), s. 257-274.

ORAL, L. ve KOSE, S. (2011). “Hekimlerin Duygusal Emek Kullamimi ile Is Doyumu ve
Tiikenmislik Dtizeyleri Arasindaki Iliskiler Uzerine Bir Arastirma”,Stileyman Demirel
Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,S: 16 (2), 5.463-492.

PAYNE, R. L. ve COOPER, C. L. (2001). Emotion at Work: Theory, Research and Applications
for Management. Chichester, UK: Wiley.

SCHERER, K. R. ve TRAN, V. (2001). “Effects of Emotion on the Process of Organizational
Learning”Handbook of Organizational Learning,Ed:M. Dierkes, ]. Childve I. Nonaka, UK:
Oxford University Press, s. 369-392.

SLOAN, M. M. (2007). “The “Real Self” and Inauthenticity: The Importance of Self-concept
Anchorage for Emotional Experiences in the Workplace”,Social Psychology Quarterly,S: 3
(70), s. 305-318.

TOTTERDELL, P. (2002). What is? Emotion
Management?http:/ /esrccoi.group.shef.ac.uk/pdf/whatis/emotion_management.pdf., ET:
01.12.2011.

TRAN, V. (1998). “The Role of the Emotional Climate in Learning Organisations”, The Learning
Organization,S: 5 (2), s. 99-103.

WHARTON, A. S. (1999). “The Psychosocial Consequences of Emotional Labor”, Annals of the
American Academy of Political and Social Sciences, 561, s. 158-176.

ISSN: 1300-302X © 2014 OMU EGITIM FAKULTESI



92 | A. Coruk

Emotional Labor Behaviors of Administrative Staff Working at Higher
Education Institutions

Adil Coruki

Extended Abstract: Individuals feel different emotions both in and outside of their business
lives. In this frame, emotions have a basic role for individuals” behaviors and the determiners
from their inner worlds to mutual relations. Despite the importance of emotions in people’s life,
it is seen that this phenomenon was ignored for a long time in organizational life and
organizations were tried to be structured in accordance with rationalist approach. The
discovery of emotions as an important factor for organizational processes is fairly recent.
Emotions’ gaining importance at working places and reconsidering organizational life like that
coincide with the view of serving sector’s rising.

It is important in terms of understanding behaviors in organizations since emotions can affect
behaviors in various ways. Emotions are more intensely felt especially for the works depend on
human being. Individuals are expected to control their emotions and directed in their working
life. It is known that these expectations rise more especially in educational institutions which
there are a human based atmosphere and face-to-face relationships and communication types.

Researches about emotions firstly emerged as management of emotions in accordance with the
organizational aims and description of organizational feeling rules required for individuals.
Today employers’ efforts to shape workers’ emotions and emotional displays caused that
emotional effort concept gain importance in the field of organizational behavior. In this sense,
emotional labor is the effort, planning and control needed to express desired level of emotions
while on work. It is a form of regulation in which human resources are expected to display
certain emotions as part of their job and to promote organizational goals. Emotional labor
includes evaluating when to express feelings and when not to, assessing what are and what are
not appropriate expression of emotion, and managing and regulating such expression of
emotions.

Individuals still have several ways to emotional labor in which they can produce their
appropriate emotional displays. These strategies mentioned in the researches conducted on
emotional labor are classified as deep acting, surface acting and genuine emotion. Surface acting
involves employees expressing the emotions required by the job without actually feeling those
emotions. It is usually related not be able to display one’s negative feelings or acts as s/he feels
positively. Deep acting, whereby one attempts to actually experience or feel the emotions that
one wishes to display. When engaging in deep acting an actor attempts to modify feelings to
match the required displays. Genuine emotion is type of behavior that emerges when feelings
that personnel had to reflect and already felt are same.

Emotional labor as an emotional management process might cause some positive and/or
negative effects on the staff based on the relationship between displayed feelings and real
feelings. Researches about emotional labor generally focused on understanding and explaining
the negative effects of this phenomenon on the staff and so positive effects of emotional labor
have been not studied much.

In this research, emotional labor behaviors of administrative personnel working in universities
were studied. The population of research consists of administrative personnel working in
Canakkale Onsekiz Mart University. The sample was selected by simple random sampling
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method and 191 people were selected. Since emotional labor behaviors of administrative
personnel working in universities were determined, it is a descriptive study in survey model.
Emotional labor scale was used as a data collection tool.

According to the results, it is seen that participants display genuine emotions more than other
emotional labor strategies and they display surface acting behaviors partially. In terms of
gender variable and deep acting aspect, there is a significant difference in favor of male
participants and there is not any significant difference for other aspects. As compared to service
period in the assigned department, there is a significant difference among the views of
participants for deep acting and genuine emotion aspects. Besides, there are also significant
differences for deep acting aspect in terms of service period in his/her profession and age
variables. As the correlations among the aspects were analyzed, it is seen that aspects of
emotional labor scale are correlated to each other and the highest relationship is between deep
acting and surface acting sub-aspects.

Emotional labor is not a commonly used concept in the field of Educational Sciences and there
are limited researches related to this topic. Education is also a serving sector and it is one of the
areas in which emotions are active most intensely. Therefore, more studies are required. For
example, emotional labor concept can be examined for different variables and grade levels. In
addition, in order not to get negative results from emotional labor behaviors, personnel can be
supported about emotional management and administrators can be trained considering
management of emotional climate by means of trainings, seminars, and other activities.
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