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Bu tez calismasinda banka cahsanlarimin duygusal emek davramslar ile orgiitsel
vatandashk davramslar1 arasindaki iliskiler incelenmis ve banka calisanlarinin duygusal emek
davramslarinin onlarin orgiitsel vatandashklarim etkileyip etkilemedigi arastirilmistir. Ayrica
banka cahisanlarinin duygusal emek ve orgiitsel vatandashk davramslarinin cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim diizeyi ve mesleki tecriibe gibi demografik ozellikleri acisindan farkhlasip
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kullamilarak gerceklestirilmistir. Arastirmanmin 6rneklemini bir 6zel bankamn istanbul’daki
subelerinde calisan 204 kisi olusturmustur. Veriler anket formlari araciligiyla toplanmis ve SPSS
26.0 programu iizerinde analiz edilmistir. Bulgular, banka ¢alisanlarinin duygusal emek agisindan
samimi davramslari ¢cogu zaman, derinden davraniglar1 ve yiizeysel mesleki davramislar1 bazen
ve yiizeysel kisisel davranislar ise ¢ok nadir sergilediklerini gostermistir. Banka calisanlarimin
orgiitsel vatandashk diizeyleri ise yiiksek olarak saptanmistir. Arastirmada, banka ¢alisanlarinin
duygusal emek acisindan yiizeysel, derinden ve samimi davramslarimin onlarm o6rgiitsel
vatandashklarini anlamh bicimde yordadigi ve orgiitsel vatandashk iizerinde %20’lik bir varyans
acikladigr saptanmistir. Bununla birlikte, duygusal emegin yiizeysel kisisel davrams alt
boyutunun orgiitsel vatandashk olcegi toplamn iizerinde negatif yonlii anlamh bir etkisinin
oldugu, yiizeysel mesleki davranis, derinden davramis ve samimi davranmis alt boyutlarinin
orgiitsel vatandaslik iizerinde pozitif yonlii anlamh etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Duygusal
emegin banka calisanlarin cinsiyetine, yasina, medeni durumuna ve mesleki tecriibesine gore
anlaml bir bicimde farklilastigi bulunmustur. Orgiitsel vatandash@mm banka ¢ahsanlarin egitim
diizeyine gore anlamh bir bicimde farkhilastig1 saptanmistir.
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GIRIS

Son zamanlarda yasanan ekonomik gelismeler ve Orgiitler arasi rekabetin
yuksek olmasi 1s181nda hizmet kavramai yarista yerini korumaya ¢alisan birgok orgiitiin
ilgi odag1 haline gelmistir. Orgiitlerin basarili olmaya devam edebilmeleri igin artik
sadece nitelikli ve bagl ¢alisanlara sahip olmak yeterli degildir. Calisanlarin 6rgiitsel

davraniglarinin orgiit yararina yonlendirilebilmesi de dnemlidir.

Miisterilere sunulan mal veya hizmetin kendisi kadar sunulus sekli bir 6nem
tasimaktadir. Cilinkii  tiiketiciler isletmenin {iriinleri ile sunulan hizmeti
degerlendirmekteler. Bu yiizden verilen hizmet kalitesi kapsaminda c¢alisanin

gosterilen duygulart igermektedir.

Orgiitsel davranis cercevesinde ¢alisanlar icin hizmet kalitesini artirmak icin
istenen davraniglardan biri de duygusal emektir. Dolaysiyla orgiitler, yiiksek
performans ve c¢alisan profesyonelliginden baska c¢alisanlarindan miisteri
memnuniyetini kazanmaya yardimci olan oOrgiitsel davranislar sergilemelerini de
bekler. Bir orgiitsel davranislardan bir tanesi de ¢alisanin gergek duygularindan farkl
davranislar sergilemesi ya da igindeki duyguyu sinirli davranista gostermesi seklinde
tanimlanan duygusal emektir. Duygusal emek, bir isin duygusal taleplerini karsilamak

icin duygu ve ifadeleri yonetme siireci olarak tanimlanmigtir (Hochschild, 1983).

Duygusal emek gibi calisanlarda goriilmesi istenen bir diger davranis tipi
orgiitsel vatandasliktir. Orgiitiin basarisinin devamu igin isin kapsadig1 formal disinda
calisanlarin  kendi Orgiitlerinin  ihtiyaclarina gdére esnek davranabilmeleri
gerekmektedir. Orgiitsel vatandaslik davranisi, orgiit icindeki bireylere belirlenmis
gorevlerinin istiinde goniilliliige dayali olarak bireyin Odiillendirme sistemine
dayanmadan rol fazlasi olan davranislara denir (Sezgin, 2005:319). Tanimda gegtigi
tizere goniilliik ifadesine dikkat ¢ekilen husus, bireyin sartli islevi ya da rolii olmayip
bu tir islevleri yerine getirmedigi takdirde herhangi bir cezalandirma

uygulanmamasidir.

Bu yiizden orgiitiin faaliyetlerine ¢alisanlar tarafindan olumlu bir etki birakan

davranig ve kavramlar biiyiik bir 6nem kazanmaktadir. Bu kavramlar arasinda



orgiitsel vatandaslik davranisi ve duygusal emek kavramlari oldugunu

diistiniilmektedir.

Bu aragtirmada, banka calisanlarinin duygusal emek davraniglari ile orgiitsel
vatandaslik davraniglar arasindaki iligkileri incelemek amaclanmistir. Banka
calisanlarinin duygusal emek davraniglarinin onlarin 6rgiitsel vatandasliklar
tizerindeki etkilerini incelemek hedeflenmistir. Arastirmanin hedefleri arasinda
banka calisanlarinin duygusal emek davranislarinin ve orgiitsel vatandaslik
davraniglarinin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi ve mesleki tecriibe gibi
demografik 6zelliklerine gore farklilasip farklilasmadigini arastirmak da

bulunmaktadir.

Arastirma nicel arastirma yontemleri ve iligkisel tarama modeli kullanilarak
gerceklestirilmistir. Arastirmanin verileri 2024 yili Mayis ay1 igerisinde bir bankanin
Istanbul’daki farkli subelerinde gérev yapan 204 ¢alisandan anket teknigi ile
toplanmistir. Arastirmanin verileri IBM SPSS 26.0 programu tizerinde betimsel
istatistikler, t-testi, tek yonlii varyans analizi testi, Pearson korelayon testi ve ¢oklu

dogrusal regresyon testi kullanilarak analiz edilmistir.

Bu tez galismasi {i¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde duygusal
emek kavrami ele alinmis, kavramin teorik cercevesi ¢izilmis ve agiklanmustir. Ikinci
boliimde orgiitsel vatandaslik davranisi incelenmis, bu davranisin boyutlar1 ve
etkileyen faktorler tartisilmistir. Ugiincii boliimde ise bu tez calismasi kapsaminda
banka calisanlari ile gergeklestirilen saha arastirmasinin nasil ve hangi yontemlerle
yapildig1 agiklanmis, elde edilen bulgular sunulmus ve sonugclar tartigilmistir. Son

olarak, arastirma bulgular1 dogrultusunda 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK

1. Duygusal Emek

Bu boéliimde emek ve duygusal emek kavramlari, duygusal emek yaklagimlari
(Hochschild, Ashforth ve Humphrey, Morris ve Feldman, Grandey), duygusal emek
boyutlari (yiizeysel davranis, derinden davranig, samimi davranis) ve duygusal emegi

etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorlere yer verilecektir.
1.1. Emek Kavram

Stirdiirtilebilir basartya ulasmak icin emek, calisanlarin yalnizca fiziksel
katkilarii degil, ayn1 zamanda zihinsel ve duygusal ¢abalarini da kapsayan kapsamli
bir kavram olarak goriilmektedir. Is yonetiminde stratejik bir kaynak olarak kabul
edilmekte ve ¢alisanlarin orgiitsel hedeflere ulagmasi i¢in hayati 6nem tasimaktadir.
Calisan emegini etkin bir sekilde yonetmek i¢in isletmeler cesitli motivasyon ve
performans yonetimi stratejileri uygulamaktadir. Is tatmini, calisan baglilig ve ddiil
sistemleri gibi unsurlar isgiliciiniin verimli kullanimin1 artirmakta ve isletmelere

rekabet avantaj1 saglamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Emek, hem kisa hem de wuzun vadede isletme performansinin
stirdiiriilebilirligine katkida bulunmaktadir. Yiiksek motivasyonlu ve yetenekli
calisanlar yenilik¢i fikirler {ireterek bir sirketin rekabet giiciinii artirirken, is
sireglerine aktif katilim ve ekip c¢aligmasi oOrgiitsel verimliligi onemli olgiide

artirmaktadir (Grandey, 2000).

Dolayisiyla, emek isletmelerin basarisinda ¢ok dnemli bir rol oynamaktadir.
Isletmeler, calisanlarin fiziksel, zihinsel ve duygusal katkilarma biitiinciil bir yaklagim
benimseyerek orgiitsel performansi ve rekabet giiciinii artirmaktadir. Bu katkilar etkin
bir sekilde yonetmek, uzun vadeli basariya ulagsmak i¢in biiyilk 6nem tagimaktadir

(Bolino, Turnley ve Bloodgood, 2002).



1.2. Duygusal Emek Kavrami

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin gelisimi ve artan rekabet 1s181nda, orgiitler ile
calisanlar1 arasindaki iligkinin yonetilmesine biiyiik bir 6nem verilmektedir. Bir orgiit
ile calisanlar1 arasinda iletisim kopriisii kurmanin 6nemli bir unsuru, duygusal baglarin
kurulmasi ve siirdiiriilmesidir. Bu nedenle pek c¢ok akademik calisma, c¢alisan
bireylerin duygularini ve bu duygularin orgiitler, iizerindeki etkilerini arastirmaktadir.
Bu baglamda duygusal emek kavrami, ¢alisanlarin orgiitsel kosullar i¢erisinde belirli
is davranmislarini sergilemelerine yardimci olan temel kavramlardan biri olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Giindiiz, 2017).

Duygular1 6znel ve is hayatinda kacinilmasi gereken bir olgu olarak goren
Klasik Yonetim Yaklasimi’nin eksiklikleri 1929 Diinya Ekonomik Krizi’nin ardindan
ortaya ¢ikmistir. Bu yaklasim, isyerinde basariya ulasmak icin duygularin bastirilmasi
ve gizlenmesi gerektigini savunmustur. Ancak 1930’larda Davranigsal Yonetim ve
Organizasyon Teorisi’'nin (Neo-Klasik Yaklasim) yiikselisi bu bakis a¢isina meydan
okumaya baglamistir. Hizmet sektorii biiytlidiikge, isyerinde duygularin 6nemi giderek
daha fazla anlasilmaya baslanmis ve hem miisteri memnuniyeti hem de orgiitsel
karhilik tizerindeki kritik rolleri vurgulanmistir. Bu degisim, duygusal emek

kavraminin akademik tartismalarda yer edinmesine yol agmistir (Giingoér, 2009).

Literatiir taramasinda sonucunda varilan genis yargi ¢ercevesinde duygusal
emek kavraminin farkli agilardan incelendigi ve caligsmalarin ¢ogunda ortak olarak
duygularin igsel yonetimi ve sergilenen ifadesine odaklanildigi goriilmektedir. Bu
konuda arastirma yapanlar arasinda Goffman (1959), orgiitlerin ¢alisanlarda ihtiyag
duydugu uygun davraniglarini ortaya koyan ilk arastirmaci olarak karsimiza
cikmaktadir. lerleyen siiregte de “The Managed Heart: Commercialization of Human
Feeling” adl kitapta, duygusal emek kavrami 1983 yilinda Amerikali sosyolog Arlie
Hochschild tarafindan literatiirde ilk kez tanimlanmistir (Giindiiz, 2017).

Hochschild (1983) duygusal emegin yiiz ve viicut ifadeleri aracilifiyla ortaya
ciktigini 6ne siirmiistiir. Bunu genisleten Wharton ve Erickson (1993) ile Rafaeli ve

Sutton (1989) ses tonunu da bu ifadelerin bir parcasi olarak ele almislardir. Steinberg



ve Figart (1999) duygusal emegi, konusmalar ve yiiz yiize etkilesimler sirasinda bu

ifadeler araciligiyla sergilenen bir tutum olarak tanimlamistir.

Sosyal arastirmaci Hochschild, “Y6netilen Kalp” adli kitabinda duygusal emek
kavramini tanitarak, “miisteriler tarafindan fark edilen yiiz ve beden ifadeleri yaratmak
icin duygularin yonetimi veya uygun yiiz ve beden ifadelerini sunmak i¢in duygularin
bilingli diizenlenmesi” olarak ifade etmistir (Yakar, 2015). Hochschild, tiyatro
dramasin1 andiran bir ¢er¢evede, miisteri ve calisan arasindaki etkilesimi bir sahne
performansina benzetmis ve miisterilerin izleyiciyi, calisanlarin ise sahnedeki
oyuncular1 temsil ettigi bir benzetme yapmustir. Bu baglamda, ger¢ek duygular ve
yiizeydeki rol kabiliyeti olmak iizere iki tiir duygu sunmustur (Yilmaz, 2023).
Hochschild, ortaya koydugu bu ¢alismalari ile duygularin yonetimi araciligiyla yiiz ve
viicut ifadelerini olumlu bir sekilde sergileyerek, duygusal emegin bir deger

karsiliginda ortaya ¢ikabilecegini ifade etmistir (Giindiiz, 2017).

Duygusal emek, bir calisganin gorevlerini yerine getirirken sergilemesi
beklenen ve is gerekliliklerinin gerektirdigi bireysel ¢abalarin 6tesine gegen 'duygusal
ifade' ile ilgilidir. Bu duygusal ifade, ¢alisan tarafindan miisteride istenen duygusal
algity1 yaratmak ve kurumun beklentileriyle uyumlu hale getirmek icin
kullanilmaktadir. Bu baglamda duygusal emek, bir calisanin gorevlerini yerine
getiritken beklenen duygusal tepkiyi iletmek i¢in kendi duygusal tepkilerini
diizenledigi siireci ifade etmektedir (Noon ve Blyton, 2002: 175; Seger, 2005: 814).

Duygusal emek, iicret karsiliginda islerin gerektirdigi gosterim kurallarina
uymak i¢in duygusal durumlar1 yonetme, diizenleme, bastirma ve taklit etme gibi
faaliyetlerden olusmaktadir (Karaman, 2017). Calisanlar, bu gdsterim kurallarinda
Ozetlenen beklentileri karsilamak igin c¢alisirken, bunlarnn kendi disavurumcu
davranislariyla uzlastirmaya gayret ederler. Orgiitsel kurallar ile kisisel davranislar:
arasindaki uyumsuzlugu gidermek icin calisanlar duygularini 6rgiitiin gereklilikleriyle

uyumlu hale getirmeye ¢abalamaktadir (Oktug, 2013).

Duygular is sorumluluklarinin bir pargasi haline geldiginde, ticari bir boyut
kazanmaktadir. Isverenlerin calisanlarin duygularmi ve duygusal ifadelerini

sekillendirme ve kontrol etme ¢abasi, duygusal emegi orgiitsel davranis ¢alismalarinda



O6n plana c¢ikarmistir. Kurumun beklentilerini kargilamak icin c¢alisanlar kisisel
duygularint bastirmak zorunda hissedebilmektedir. Bu ficretli duygu diizenleme

baglaminda duygusal emek bir meta olarak gériilmektedir (Giilsen ve Ozmen, 2018).
1.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Literatiirde duygusal emekle ilgili farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Bu

yontemlerden en yaygin kabul gorenleri, asagida kronolojik sirayla sunulmaktadir.
1.3.1. Hochschild (1983) Yaklasimi

Arlie Russell Hochschild, “The Managed Heart” (Yonetilen Kalp) adh
kitabinda, ugus hosteslerinin gosterdigi duygusal emegi inceleyerek, yolculart mutlu
etmek i¢in sergiledigi davranislart gozlemleyerek duygusal emek kavramim
tanimlamistir. Delta Havayollari’'nda hosteslerinin egitim akademilerine katilarak
duygusal emek kavrami lizerine yaptig1 calismasinda, miisterilere memnuniyetle
hizmet sunma odaklarin1 gozlemistir. Hosteslerin, miisterileri memnun etmek icgin
giiliimsemelerinin, yemek servisi yapmak veya miisterilerin ihtiya¢larini karsilamak
gibi diger hizmetlerden daha az dnemli olmadigim hipotezine ulasmustir. Ozellikle
ucus gorevlilerinin, yolculart mutlu etmek ve gerektiginde zor durumlarla basa
cikabilmek icin i¢sel duygularini disariya ifade etme konusunda egitilmeleri ve ucus
gorevlilerinin islerinde duygusal emegi etkin bir sekilde kullanmalarinin 6nemini
ortaya ¢ikarmistir. Buna gore Hochschild, duygusal emek kavramini “miisterilerin fark
edecegi yliz ve viicut ifadelerini yaratmak amaciyla duygularin yonetimi” olarak
tanimlamistir. Bir diger ¢ikarima gore de, uygun yiiz ve viicut ifadeleri liretmek icin

duygu ve hislerin amacli olarak kontrol edilmesi, sonucunu ortaya koymustur
(Hochschild, 2003: 8-11).

Hochschild’in 1960’larda Goffman’dan esinlenerek duygular iizerine yaptigi
arastirma, dogrudan miisteri etkilesimi olan ¢alisanlar ile tiyatro oyuncular1 arasinda
bir paralellik kurmus ve bu etkilesimleri bir tiyatro performansina benzetmistir.
Hochschild bu benzetmede miisterileri “seyirci”, ¢alisanlar1 “oyuncu” ve igyerini de
“sahne” olarak tanimlamistir. Bu etkilesim siirecini, oyuncularin rollerini gergekei,
samimi ve dogal bir sekilde sunmalarinin beklendigi bir performans olarak

gormektedir. Hochschild’e (1983) gore bu 6zglinliik, seyircinin performansi gercek ve



samimi olarak algilamasimi saglayarak sahnedeki rolleri gercegin gercek bir

yansimasina doniistiirmektedir (Hochschild, 1983).

Hochschild, duygularin bir iiriin olarak degerlendirilip alim-satim siire¢lerine
dahil edilmesi durumunda, duygularin ticarete doniistiiglinii belirtmektedir ve bu
durumu da “duygusal ticaret” olarak adlandirmistir. Bu baglamda c¢alisanlarin
duygular1  iizerinde  kontrol  uygulayan  oOrgiitlerde,  duygusal ticaret
gozlemlenebilmektedir. Bu durum, ¢alisanlar i¢in arzu edilmeyen bir durum olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ozellikle ¢alisanlarin, zor miisterilerle basa ¢ikmak zorunda
kalmasi durumunda, c¢alisanlarda tiikenmislik duygusu olusmaktadir. (Hochschild,

2003: 6-7).

Bu bilgiler sonucunda, g¢alisanlarinin olumlu ya da olumsuz durumlarla
karsilastiklarinda uymalar gereken “duygular1 gosterme kurallar1” tanimlanmistir. Bu
kurallar, calisanlarin 6rgiitsel hedeflere ulasmasi icin bir yol haritast olusturulmasini
ve davraniglarin kurulusun hedefleriyle tutarli olmasini saglamaktadir (Hochschild,

2003: 6-7).

Hochschild oncelikle duygularin ticarilestirilmesine odaklanmaktadir.
Duygular isgiicii piyasasinda meta olarak ele alindiginda, calisanlar tizerindeki etkileri
onemli Ol¢iide degismekte, kullanim degerinden degisim degerine kaymaktadir.
Hochschild, hissedilen ve sergilenen duygular arasinda uyumsuzluk yaratan yiizeysel
davranigin, derinden davranmaktan daha zararh etkileri olan “duygusal ¢atigma” ile
sonuglandigin1 6zellikle vurgulamistir. Bu ¢abalarin ¢alisanlar arasinda siddetli bas
agrilaria ve ise devamsizligin artmasina neden oldugu tespit edilmistir (Hochschild,
2003).

Calisanlar duygusal emegi iic temel durumda kullanmaktadirlar (Hochschild,

2003: 147):
e  Miisterilerle yiiz yiize veya sesli iletisim kurarken,

e Miisterilerin duygularim1 etkilemek icin minnettarlik veya korku gibi

duygular tiretirken,



e Isverenlerin ¢alisanlarin duygusal davranislarmi kontrol altinda tutma

durumunda.

Ormegin; Kuafdrlerin miisterilerle sikilmamasi icin neseli bir sekilde sohbet
etmeleri, aligveris merkezlerindeki resepsiyon gorevlileri ve farkli ruh halindeki
miisterilerin sorunlarin1 ¢ozmeye c¢alisan miisteri hizmetleri ¢alisanlar1 gibi 6rnek

olarak bircok meslekte duygusal emek gosterimi bulunmaktadir.

Hochschild’e (2003) gore, duygusal emek kavraminda iki farkli davranis

bi¢imi bulunmaktadir:

Birincisi yiizeysel davramg, kisinin gercek duygularmi dikkate almadan,
kisinin gerektirdigi duygusal davranis gereklerine uygun, distan davraniglar
sergilemesi olarak ifade edilmektedir. Yiizeysel davranista, beklenen veya istenen dig
tepkilere dayali olarak sozlii ifade, ses tonu, jestler, yiiz ifadeleri ve davranislarla ifade
edilmektedir. Ornek olarak kotii bir davranis sergileyen ve ofkeli bir miisteriyle
kargilasan miisteri hizmetleri temsilcisinin, miisteriye karst igsel olarak rahatsiz
hissetmesine ragmen nazik ve profesyonel bir goriiniim sergilemek zorunda kalmasi,
miisteriyi sakinlestirmesi bir ylizeysel davranis bi¢imi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bu ve benzeri durumlarda gergek duygulari ile sergilenen duygular arasindaki farklilik

nedeniyle duygusal ¢eliski olusmaktadir (Hochschild, 2003: 35-37).

Ikincisi derin davranis kavramdir. Bu kavram, bir ¢alisanin gegmiste yasadigi
duygularla ilgili deneyimlerini kullanarak i¢sel duygulari kanalize etme ve bunlar bir
is ortaminda istenen davranislar ile gdsterme siirecidir (Demirci, 2023). Ozet olarak
derin davranig, bir calisanin igsel olarak orgiitiin hedefleriyle tutarli duygular
hissetmeye calismasidir. Bu sayede gercek duygularin disariya yansiyan duygularla

tutarlt olmasi saglanmaktadir (Glindiiz, 2017).

Hochschild, ii¢ temel 0zelligi tanimlayarak duygusal emek teorisini
gelistirmistir: 1. Bireylerle dogrudan yiiz yiize ve sozlii etkilesimler, 2. Miisterilerin
duygularini etkileme ihtiyaci ve 3. Calisanlarin duygulari iizerinde 6rgiitsel kontroliin
stirdliriilmesidir. Belirli mesleklerin duygusal emek gerektirdigini tespit etmis ve bu

meslekleri alt1 ana gruba ayirmistir (Hochschild, 1983):

e Serbest Meslek Calisanlar1 (Doktorlar, Avukatlar)



e Isletmeci ve Yoneticiler

e Satis Gorevlileri

e Evde Calisan Ozel Hizmetliler (Bakicilar)

e  Disarida Calisan Ozel Hizmetliler (Garsonlar)
e Memurlar

Hochschild, bu meslek gruplarimin diger mesleklere kiyasla duygusal
tilkenmeye daha yatkin oldugunu 6ne siirmiistiir. Ancak bu siniflandirma elestirilere
maruz kalmis ve duygusal emek gerektiren mesleklerin sosyal 6zelliklerini dikkate
alan daha kapsamli bir gruplandirmaya ihtiyag¢ duyuldugu vurgulanmistir. Hochschild,
bu gruplarin disinda kalan mesleklerin duygusal emek gerektirmedigini ileri

stirmektedir (Degirmenci, 2010).
1.3.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi (1993)

Ashforth ve Humphrey’in (1993) yaklasimina gore, is gorenlerin gorevlerini
yerine getirirken her zaman Orgiitiin istedigi davranisi sergilemek i¢in kendilerini
zorlamadigin1 ve bazen gercek duygulariyla ortlisen davranislar: sergileyebilecekleri
ifade edilmektedir. Bu baglamda Hochschild’in yaklagimina yeni bir boyut eklemistir.
Bu yaklasimda, dogal ve samimi davranislarin da 6nemli oldugu vurgulanmistir.
Fakat, bu durumun aksine, 6rnegin saglik sektoriinde bir hastanin 6lmesi durumunda,
hemsirenin tliziilmesi beklenmektedir Bu 6rnekler, is gorenlerin ger¢cek duygularini
yansittigi durumlar1 gostermektedir. Boylelikle de is gorenin samimi davranislar
sergilemesi, duygusal emegi eksi yonde etkileyebilmektedir. Ciinkii gercek
duygularin1 ifade etmek daha az enerji gerektirir. Bu durum, is gorenin duygusal

emegini korumasina ve i memnuniyetini artirmasina yardimci olabilmektedir.

Ashforth ve Humphrey duygusal emegi, belirlenmis davranigsal kararlara
dayali olarak belirli bir duruma wuygun davranislarin sergilenmesi olarak
tanimlamaktadir. Bu davraniglarin arkasindaki nedenleri inceleyen Hochschild’in
aksine Ashforth ve Humphrey davranislarin kendilerine odaklanmaktadir. Onlara gore

davranigin 6nemi motivasyonunda degil, alicilar tizerindeki etkisinde yatmaktadir.



Yaklagimlarinin, duygulart deneyimlemek ile ifade etmek arasindaki ayrimi

netlestirdigini ileri siirmektedirler (Sahin, 2019).

Ashforth ve Humphrey’in duygusal emek yaklasimi davranisi temel alirken,
Hochschild’in yaklagimi duyguya odaklanmaktadir. Hochschild duygularin somut bir
sekilde ifade edilebilecegini savunmaktadir (Ozgen, 2010). Bu perspektifte kisinin
icinden gelen duygularini disa yansitmasi psikolojik agidan bir sorun teskil etmez,
hatta bazen olumlu etkilere yol agabilmektedir. Calisan, kendi duygulartyla 6rgiitiiniin
kendisinden bekledigi duygular arasinda koprii kurarak, kendi karakterinden 6diin
vermeden isini yapabilme yetenegi kazanabilir. Bu, calisanin duygusal uyum
saglamasint ve is performansint artirmasint saglamaktadir (Yilmaz, 2023).
Hochschild’in aksine Ashforth ve Humphrey, duygularin i¢sel yonetiminden ziyade
gbzlemlenebilir davraniglara oncelik vermekte, bu davranislar baskalar1 tarafindan
goriilebildigi i¢in duygularin goriiniir sekilde sergilenmesine ve gozlemlenmesine

odaklanmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 466).

Calisanin  kendisinin hissetmedigi duygulari, Orgiit politikast geregi
kabullenmeye calisip, disa yansitmasmin duygusal karmasiklia neden oldugu
goriilmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993), calisanlarin kendi duygularim
yansitmalart ve hissetmedikleri duygulart benimsemeye calismamalar1 halinde
olumsuz durumlarin 6nemli 6l¢iide 6niine gecilebilecegini savunmustur (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 95-97). Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild’in modelinin
aksine, duygusal emegin hem olumlu hem de olumsuz sonuglara yol agabilecegini

savunmaktadir (Durak, 2019: 14).

Bu baglamda, icinden geldigi gibi davranan, kendine 6zgii duygular1 ve
davraniglart  disa vuran calisanlarin, Ozgiivenlerinin  arttigi, kimliklerini
kaybetmedikleri ve sonug ne olursa olsun daha verimli ¢alistiklar1 gozlemlenmektedir.
Ashforth ve Humphrey nin (1993) yaklasimindaki bir diger farklilik, duygusal emegin
is verimliligi lizerindeki etkisine vurgu yapmalar1 ve bireysel etkilere daha az
odaklanmalaridir (Oriicii ve Korkmaz, 2018: 341). Calisanlarin orgiitsel kurallara
uyum sagladiklarinda kendilerini daha rahat hissettiklerini ve bdylece duygusal
emegin olumsuz etkilerini azalttiklarin1 6ne siirmektedirler (Turhan, 2019: 49).

Ashforth ve Humphrey (2015), duygusal emegin dogasi1 geregi zararli olmadigini;
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ancak diizenleme stratejilerinin, ¢alisanlarin uyum siireglerinin ve duygusal emegin
uygulandig1 kat1 kosullarin olumsuz sonuglara yol acabilecegini belirtmistir. Dogru
uygulandiginda, duygusal emek hem c¢alisanlara hem de kurumlara fayda

saglayabilmektedir.

Hochschild’in ifade ettigi duygusal karmasiklik, calisanlarin kendi kimliklerini
kaybetmelerine ve dogal olmayan hareketler sergileyerek psikolojik sikintilar
yasamalaria neden olabilmektedir (Koksal, 2009). Hochschild, ¢alisanlarin derin ya
da ylizeysel davranislarda bulunurken ¢aba harcadiklarini ifade etmistir. Bunun aksine
Ashforth ve Humphrey, calisanlarin zaman i¢inde bu davraniglara adapte olacagini
ileri siirmektedir. Calisanlar ister derin ister yiizeysel davraniglarda bulunsunlar,
stirekli olarak duygusal emek sarf edenlerin bunu eninde sonunda kendiliginden ve
zahmetsizce yapacaklarini 6ne siirmektedirler. Calisanlarin ¢esitli durumlarda gerekli
duygular gergekten hissetme kapasitesine sahip olduklari da belirtilmektedir (Tung,
2012: 47).

Ashforth ve Humphrey’in duygusal emek konusundaki perspektifi, ¢alisanlarin
samimi davraniglar sergilemek i¢in duygusal davranis kurallariyla 6zdeslesmelerinin
Oonemini vurgulamas: bakimindan benzersizdir. Bu goriis sosyal kimlik teorisi ile
cercevelenmistir. Bu teoriye gore, ¢alisanlar kurumun arzu ettigi duygusal davranis
kurallarina ne kadar uyum saglarsa, duygusal gosterimleri de o kadar samimi olacak
ve duygusal uyumsuzlugu azaltacaktir. Bireyler kendilerini ve digerlerini bir sosyal
grubun ayrilmaz pargalari olarak goriir ve grubun 6zelliklerini kendi 6zellikleri olarak
igsellestirirler. Caligsanlar orgiitsel davranis kurallarin1 benimsediklerinde ve orgiitsel
rollere uyum sagladiklarinda, duygusal emekle iligskili olumsuz etkilerin

hafifleyecegine inanilmaktadir (Yeni, 2015: 48).

Ashforth ve Humphrey, duygusal davranis kurallarini takip etmenin islevsel
faydalar1 oldugunu, bireysel performansi ve 6z yeterliligi artirdigini iddia etmektedir.
Bu uyum, miisteri etkilesimlerini daha Ongoriilebilir hale getirerek olumsuzluklari
azaltmakta ve genel iletisimi ve miisteri iliskilerini iyilestirmektedir. Daha yliksek
performans, bireylerin is gerekliliklerini yerine getirme konusundaki giivenini
artirmaktadir. Bu kurallar ¢alisanlarin davraniglarini kisitlasa da, bir miktar 6zgiirliik

sunarak isyeri iletisiminde ifade yeteneklerini de gelistirmektedir. Ancak duygusal
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emek, sergilenen duygularin ger¢ek duygulardan farkli oldugu celiskilerle
sonuglanabilir ve potansiyel olarak yabancilasma, 6z saygi kayb1 ve depresyona yol

acabilmektedir (Tung, 2012: 48).
1.3.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklagim

Kiiresellesme ve rekabetin artmasiyla birlikte, 6rgiitlerde toplam kalite anlayist
onem kazanirken, calisanlarin duygu yonetimi iizerine yapilan arastirmalar da
artmistir. Calisan-miisteri etkilesiminin kalitesi, 6rgiit amaglar1 ve miisteri yonetimi ile
kontrolii baglaminda belirlenmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 986). Morris ve
Feldman, calismalarinda oOrgiitiin hedefleri dogrultusunda c¢alisanlardan beklenen
duygu davraniglarinin gergeklestirilmesi i¢in harcanan ¢abay1 vurgulamistir. Ashforth
ve Humphrey (1993:93) ise duygusal emek konusunda ¢aba sarf etmenin roliinii ele
almistir. Calisanlarin, duygusal emek sergilerken hissettikleri duygular ile orgiitsel
gosterim kurallar1 arasinda uyumsuzluk olmasa bile bir miktar ¢aba harcamalari
gerektigini One siirmiistiir. Bagka deyisle, is gorenin gostermek zorunda oldugu
duyguyu hissettigi duyguyla uyum saglasa dahi bu hislerini nasil ve ne zaman hangi
davraniglarla karsi tarafa yansitacagi, duygusal davranis kurallarina esas alinarak

belirlenmektedir.

Morris ve Feldman (1996:987)’a gore, duygusal emegin dort temel boyutu
bulunmaktadir. Ilk olarak, uygun duygusal ifadelerin ne siklikta sergilendigi
onemlidir. Ikinci olarak, gereken ifade kurallarina dikkat edilmesi gerekliligi
vurgulanmaktadir; bu kapsamda duygusal ifadenin siiresi ve yogunlugu gibi alt
boyutlar da degerlendirilmelidir. Ugiincii olarak, sergilenmesi beklenen duygularin
cesitliligi onem arz etmektedir. Bu bilgiler 15181nda, orgiit tarafindan istenilen ancak
gercekte hissedilmeyen duygularin sergilenmesinden kaynaklanan duygusal ¢eligki de

onemli bir nokta olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Morris ve Feldman (1996), duygusal emege farkli bir agidan yaklasmakta ve
duygusal emegi kisiler arasi etkilesimlerde kurumun talep ettigi duygular sergilemek
icin gereken ¢aba, kontrol ve planlama olarak tanimlamaktadir. Bireylerin, talep edilen
ve hissedilen duygular ayni olsa bile, kurum tarafindan beklenen duygusal davraniglar

sergilemek icin caba sarf etmeleri gerektigini savunmaktadirlar. Bu bakis agisina gore,
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bir ¢alisanin i yerinde duygularini kullanma becerisi duygusal emek ile es anlamlidur.
Morris ve Feldman, orgiitsel kurallarin hissedilen duygularin ifadesini nasil
belirlediginin altini ¢gizmektedir. Kurumlar ¢alisanlarindan belirli duygusal davraniglar
beklemekte ve bu davranislari sergilemek duygusal emek harcamay1 gerektirmektedir.
Duygularin orgiitsel beklentilerle uyumlu bir sekilde aktarilmasi ¢ok oSnemlidir.
Calisanlar duygularmni belirli bir sekilde kontrol etmeyi ve ifade etmeyi planlar ve bu
da is performanslarini etkilemektedir. Bu tanim, duygularin sadece igsel deneyimler
degil, aym1 zamanda isyeri davramisini sekillendiren faktorler oldugunu
gostermektedir. Morris ve Feldman’a gore duygusal emegin bu yonii, ¢alisanlarin
orgiitsel beklentiler dogrultusunda davranmalarina yardimer olarak oOrgiitiin genel

basarisina katkida bulunmaktadir (Kose vd., 2011: 170).

Duygusal gosterim sikligi, hizmet sunan calisan ile miisteri arasindaki
etkilesimde belirleyici bir faktordir ve isin hangi siklikta duygusal emek
gerektirdigine odaklanmaktadir. Calisanlarin davranislariyla miisteriler arasinda
olusan sadakat, duygusal emegin bu temel boyutunu olusturmaktadir. Bu sadakat
kuruldugunda, miisteriler oOrgiitten daha fazla hizmet almaya istekli olduklar
goriilmektedir. Is roliiniin talep ettigi, uygun duygusal ifade sikliginin artmasi, drgiitiin
arzuladigr duygu gosterimlerini de ¢ogaltacaktir. Bu durum, c¢alisanlarin duygusal
performanslarini belirli bir standarda yiikseltmeleri gerektiginde de 6zellikle kritik bir

hal almaktadir (Biyik, 2024).

Calisan ve miisteri arasindaki duygularin sikligi, miisterilerle giiclii bir iliski
orgiitiiniin onemli faktorlerinden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum da
miisteri ile orgiit arasindaki iliskinin giiclenmesini saglamaktadir. Boylece orgiitliniin
istenilen duygulart uygulama ve tegvik etme istegi artacaktir (Biyik, 2024). Duygusal
emegin ikinci boyutu, calisanin duygusal davraniglarinin gereken kurallara uyum
diizeyini ifade eder. Duygusal emegin gosterimi gerektirdigi istenen diizey arttik¢a

calisanin ihtiya¢ duydugu psikolojik enerji ve fiziksel emek diizeyi de artmaktadir.

Arastirmalara gore gosterim davranig kurallarina dikkat, duygusal davranisin
siiresini ve yogunlugunu da igermektedir (Koksel, 2009). Duygusal davranisin

stiresinden kastedilen, calisanlarin miisterilerle olan etkilesiminin siiresidir. Duygusal
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davranigin yogunlugu ise, miisterinin sergiledigi duygularin degerini ve 6nemini ifade

etmektedir.

Bu modellemelere gore siirenin, orgiitiin istedigi duygular1 ifade etmek i¢in
gereken ¢aba tizerinde iki etkisi vardir. Birincisi, duygusal gosterim siiresi ile duygusal
davranig kurallarina uyma arasinda ters bir iliski bulunmasidir. Siire arttik¢a ¢alisanin
davranis kurallarina uymasi i¢in daha fazla ¢aba ve duygusal dayanikliliga ihtiyaci
olacaktir ve bu durum siire uzadik¢a duygusal davranig kurallarina uymaya kontrol
kaybina sebep olacaktir. Uzun duygusal gosterim ise daha fazla ¢aba ve duygusal
dayaniklilik gerektirir. Ikincisi, calisanin miisteri hakkinda daha kapsamli bilgisi varsa

etkilesim daha uzun stirmektedir (Biyik, 2024).

Miisterilerin duygusal c¢esitliligi, c¢alisanin duygusal emek harcamasiyla
dogrudan iliskilidir. Arastirmalara gore, calisanlardan ii¢ tiir duygu beklenmektedir:
biitiinlestirici duygular, ayirt edici duygular ve duygusal maskeleme. Biitiinlestirici
duygular, orgiitlerin miisteri memnuniyeti kazanmak icin gereken olumlu duygulari
ifade etmesini bekledigi duygular olarak ifade etmektedir. Ornegin, danisman
gorevlilerinden nazik ve kibar olmalar1 beklenir. Ayirt edici duygular, giivenlik
calisanlarinin suglulara kars1 6tke duygular gibi olumsuz duygularla davranmalarini
orneklerle agiklayabilir. Duygulari maskeleme ise, hakimler gibi olumlu veya olumsuz
duygular1 gostermemesi olarak ifade edilmektedir. Duygusal cesitlilik, miisterilere

sunulan hizmetlerin duygusal zenginligi artmasiyla ortaya ¢ikmaktadir (Kurt, 2013).
1.3.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklasimi

Grandey, duygusal emek iizerine yaptig1 ¢alismada onceki caligmalar1 yeterli
olmadigin1 gorerek, literatiire elestirileri baglaminda yeni boyutlar kazandirmaya
calismistir. Bu baglamda duygusal emek kavramina yeni bir yaklasim katmasim
istemis ve duygusal emekle ilgili tim ¢aligmalarin toplanmasi gerektigini

vurgulamaistir.

Calismalarinda, literatiire ek olarak, duygusal emek modellerine, duygu
diizenleme kavramini eklemistir. Bu agidan bakildiginda, Grandey’nin yaklasimi daha
onceki duygusal emek calismalarimin bir sentezini sunarak konuya iliskin daha

kapsamli bir bakis agis1 sunmaktadir. Bu durum da onun ¢alismasi daha kapsamli bir
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yaklagim sundugu izlenimini uyandirmaktadir. Grandey (2000: 97), bu elestirileri
baglaminda alana yaptig1 eklemelerde, duygusal emegi, “Orgiitlerin planlari
dogrultusunda 6rgiitlerin amaglarina uygun davranislar sergilemek i¢in duygularin ve
ifadelerin diizenlenmesi” olarak tanimlamaktadir. Grandey’in vurguladigi, bireylerde
duygu diizenleme, ifadelerin ve duygularin ne zaman ve nasil sergileneceginin
belirlenmesini kapsamaktadir (Yakar, 2015). Grandey (2000) duygularin diizenleme
siirecinde belirli degiskenler var oldugunu belirletmistir. Duygularin hangi siklikta
sergilendigi, etkilesiminin siiresi, ¢esitliligi ve nasil sergilendigi gibi faktorler,
calisanin kurmasi gereken etkilesimi ortaya koymaktadir. Bu baglamda Grandey,
duygusal emeginin birey lizerindeki sonuc¢larinin olumlu olabilecegi gibi olumsuz da
olabilecegine dikkat ¢cekmektedir. Ayrica Grandey, duygusal emeginin sonuglarin
bireysel veya orgiitsel diizeyde de siniflandirmaktadir. Bu siiflandirma ile is tatmini
ve tiikenmislik sendromunu, bireysel sonuglar olarak ayirmigtir. Siniflandirma
vurgusu olarak calisanlarin ylizeysel davranis sergileyerek duygusal ¢eliski yagamasi
sebebiyle, duygusal tiikenmislige siirliklendigi belirtilmektedir. Ayn1 zamanda bu
diisiince ekseninde, calisanlar derin davranis sergilediklerinde is yerinde is tatmin

sonucuna varmaktadirlar (Yakar, 2015).

Orgiitsel sonuglar incelendiginde ise performans artist ve isten ayirilma
sonuglar1 arasinda ayirilmaktadir. Derin davranis sergilenen ¢aliganlar orgiitle olumlu
bir iliski olup is tatmin sonucuna ulasabilir. Yiizeysel davranis sergileyen calisanlar
ise Orgiitle negatif bir iliski sonu¢lanmaktadir. Bu nedenle de isten ayrilma niyetine

yol acabilmektedir (Grandey, 2000:105).

Grandey yaklasimi, ¢esitli duygusal emek modellerinin kapsamli bir sentezini
sunmakta ve alana biitiinciil bir bakis acis1 saglamaktadir. Grandey’in modeli,
duygularin zaman i¢inde ortaya ¢ikan ¢ok boyutlu siiregler oldugunu kabul etmekte ve
Gross’un Ozellikle orgiitsel ortamlar i¢cin uyarlanmis duygu diizenleme yaklasimiyla

ortiismektedir (Kog ve Keklik, 2019: 1050).

Grandey’in  modeli duygusal emegin anlasilmasim1  Onemli Olgiide
gelistirmektedir. Bu model, duygusal emek davranislarinin hem olumsuz hem de
olumlu sonuglar dogurabilecegini gostererek yiizeysel ve derin davraniglar arasinda

ayrim yapmaktadir. Bu yaklagim, ¢alisanlarin uygun duygulari sergilemek i¢in duygu
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diizenleme faaliyetlerinde bulunabilecegini vurgulamaktadir. Bu faaliyetler,
calisanlarin uyaranlarla karsilastiklarinda duygularini kontrol ettikleri ve duygusal
dengeyi korurken uygun tepkiler gelistirdikleri psikolojik bir siire¢ olan duygusal
cabay1 icermektedir (Eroglu, 2010: 23).

Grandey, hizmet sektoriindeki ¢aliganlarin duygusal tutarsizliklarin tekrarlayan
ve c¢esitli dogasi nedeniyle yliksek diizeyde tiikenmislik yasayabilecegini ileri
stirmiistiir (Grandey, 2000). Grandey’e gore duygusal emek, hem duygularin hem de
ifadelerin orgiitsel hedefler dogrultusunda diizenlenmesini igermektedir. Duygusal
emek davraniglarinin yiizeysel ve derin rol yapma olarak kategorize edilmesi,
aragtirmacilarin hem stres ve saglik sorunlar1 gibi olumsuz yonleri hem de miisteri
hizmetlerinin iyilestirilmesi gibi olumlu yonleri incelemesine olanak tantyarak
duygusal emegin ¢ok yonlii sonuglart oldugunu gostermektedir. Grandey, derin ve
yiizeysel oyunculuk modelinin, duygu diizenlemesine iliskin koklii bir teoriyi temsil
ettigini savunmaktadir. Bu model, ¢alisanlarin duygusal dengeyi saglama ¢abalarini
ve bu c¢abalarin isyeri performansit ve kisisel saglik lizerindeki etkisini kapsamli bir
sekilde analiz etmektedir. Grandey’in yaklasimina gore, duygusal emek yalnizca
isyerindeki iiretkenligi artirmakla kalmayip, ayni zamanda calisanlarin duygusal
refahin1 korumak i¢in stratejik bir ara¢ olarak da hizmet edebilmektedir (Grandey,

2000).

Gross’un duygu diizenleme teorisinden esinlenen Grandey, orgiitler icin
faydalar1 vurgulayan bir model gelistirmistir. Duygu diizenleme, “duygularin nasil
ifade edildigi, ne zaman ve nasil yasandigi siireci” olarak tanimlanmaktadir. Bu model,
duygu diizenleme siireci i¢in iki temel mod igerir: Onciil odakli duygu diizenleme ve
tepki odakli duygu diizenleme. Onciil odakli duygu diizenlemede, bireyler durumlara
iligkin algilarini istenen duygularla uyumlu olacak sekilde degistirmektedir. Bu siireg

asagidaki adimlardan olusmaktadir (Gilingor, 2009; Yildiz, 2017):

e Ortam Se¢imi: Bu adim, beklenen etkilerine gore belirli ortamlara ve
duygulara yaklasmay1 veya bunlardan kaginmay1 igerir. Ornegin, bir miisteri
ofise 6fkeyle yaklasiyorsa, calisan gegici olarak ofisi terk ederek bu durumdan

kaginabilir.
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e  Ortam Degisikligi: Bu adim, belirli olumlu veya olumsuz duygulari ortaya
cikarmak icin ortamin degistirilmesini igerir. Ornegin, bir ¢alisan zor bir
miisteriyle yliz yiize iletisim kurmak yerine e-posta yoluyla iletisim kurmay1

tercih edebilir.

e Dikkatin Dagitilmasi: Calisanlar, is sirasinda mutluluk veya nese getiren
diisiince veya faaliyetlere odaklanir ve bdylece refahlarini artirirlar. Ornegin,
bir garson servis yaparken bir sarki mirildanabilir, bu da rahatlamasina

yardimci olur ve miisterilere kars1 olumlu duygular besler.

e Biligsel Degisim: Bu adim, kisinin bir duruma iliskin algismi
degistirmesini ve kosullar1 farkli bir bakis acistyla yeniden degerlendirmesini
icerir. Ornegin, sorunlu yolcularla ilgilenen bir ugus gorevlisi, onlar1 ¢ocuk
olarak hayal ederek daha sabirli yaklasabilir ve boylece siirekli talep ve
sikayetlere daha sakin bir sekilde yanit verebilir.

Tepki odaklt duygu diizenleme, duygular yasandiktan sonra ayarlamalar
yapmay1 ve ilk tepkiyi zaman i¢inde kademeli olarak azaltmay: ifade etmektedir.
Onciil odakli diizenlemeden farkli olarak tepki odakli diizenleme, duygular
hissedildikten  sonra  tepkilerin ve duygusal ifadelerin  degistirilmesini
gerektirmektedir. Bu tiir diizenlemede, bireyler gergekten hissetmeseler bile belirli

duygusal ifadeler sergileyebilmektedir (Geng, 2013).

Tepki odakli duygu diizenleme, ¢alisanlarin is yerinde gerekli duygusal
tepkileri vermelerini saglamaktadir. Ornegin, bir miisteri ile olumsuz bir etkilesimin
ardindan, bir calisan Ofkesini kontrol ederek profesyonelligini koruyabilir. Bu,
duygusal dengenin korunmasi ve olumlu igyeri etkilesimlerinin saglanmasi i¢in ¢ok
onemlidir. Caliganlar gercekten hissetmeden giiliimseyerek yiiz ifadelerini kontrol
etme becerilerini gdsterebilirler, bu da ylizeysel davranigla uyumludur (Yildiz, 2017:
19).

Bu agiklamalar ekseninde olusturulan, siire¢ odakl biitiinciil bir bakis agisiyla,
duygusal emek siirecinin kavramsal ¢ercevesi, Grandey’in (2000) modelinde Sekil

1.1°de gosterilmistir:
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Durumsal ipuclar Duygu Diizenleme Siireci Uzun

Donemli Sonuclar

Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Bireysel Refah
1 Siklik ) o
2. Siire Derin Rol Davranisi: Duygularin e Tiikenmislik
3. Cegitlilik Diizenlenmesi e [s tatmini
4 dsterim kurallariel
Gibsterim kurallanie e  Dikkat diizenlemesi
e Biligsel degisim

. Yiizeysel Rol Davranisi: ifadelerin .
Duygusal Etkinlikler Diizenlenmesi Orgiitsel Refah

e Olumlu etkinlikler o Tepki diizenleme e  Performans

e Olumsuz Etkinlikler e Geri gekilme
davranisi

Bireysel Faktorler .
Orgiitsel Faktorler
e  Cinsiyet
e Duygusal ifade o [ ozerkligi
e  Duygusal zeka e Yonetici destegi
e Duygulanim (olumlu o I arkadast destegi
folumsuz

Sekil 1.1. Calisma ortaminda gerceklestirilen duygu diizenlemenin 6nerilen kavramsal

cercevesi.

1.4. Duygusal Emek Boyutlar

Calisanlarin duygu kontrolii ve isletmelerin calisanlardan bekledigi duygu
gosterme kurallari, duygusal diizenleme icin kritik bir 6énem tasimaktadir. Cilinkii
calisanlarin igten hissettikleri duygularla isletmelerin bekledigi duygu arasinda uyum
olabilecegi gibi farkliliklar da bulunmaktadir. Dolayisiyla ¢alisanlar, duygusal emek

harcayarak farkli davranislar sergilemektedirler.
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Duygusal emek davraniglari, yilizeysel davranig, derinden davranis ve samimi
davranigs olmak iizere li¢ boyutta smiflandirilabilir. Bu davraniglar asagida daha

ayrintili bir sekilde agiklanmaktadir.
1.4.1. Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranis boyutu, genel olarak, kisinin i¢inde bulundugu duygusal
durum ile disartya yansitilmasi istenen duygu arasinda farklilik oldugunda ortaya
cikan davranislar seklinde tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983:37; Ashforth ve
Humphrey, 1993:92-93). Baska deyisle calisanlarin duygularini disa aktarirken,
iclerinde ger¢ekte olmayan ancak is yerinin davranig gerekliliklerine uyum saglamak
icin kendi duygular1 gibi disa yansittig1 davranislar, yiizeysel davranis bigimi olarak
ifade edilmektedir (Grandey,2000: 97). Yiizeysel davranista, ¢alisanlar gergek
duygularindan farkli duygular sergileyerek miisterilerle etkilesime girmektedir. Bu,
jestler, ifadeler ve ses tonu gibi goriiniimlerini isletmenin veya kurulusun kurallarina
uygun hale getirmeyi igermektedir. Dolayisiyla, calisanlar duygularini gergekte
hissettiklerinden farkli bir sekilde ifade etmekle kalmayip ayn1 zamanda bu duygular
diizenlemektedirler (Hochschild, 1983). Bu baglamda yiizeysel davranis, bireyin igsel
olarak yasamadigi duygulari, disaridan izleyenlere varmis gibi yansitmasi olarak

tanimlanmaktadir (Grandey,2000: 97).

Yiizeysel davranis sergileyen calisanlar, i¢indeki duygular1 baz almadan is
gerekliliklerini yerine getirmekte kararli olarak c¢aligmaktadir. Bu durumda, kisiye
bakildiginda disaridan duygusal olarak olumlu goriinse bile igsel olarak duygularini
bastirarak miisterilere karsi olumlu bir tutum sergileme ve bu tutumu jestler, mimikler
gibi digsal ifadelerle gosterme eylemidir (Kalayci, Ozkul ve Oguz, 2017). Yiizeysel
davranig kavrami kapsaminda, ¢alisanlar i¢sel olarak gercek duygularimi yasamakta
ancak dis cevreyle etkilesimleri sirasinda bu duygulari bir filtre araciliiyla
yansitmaktadir. Bu filtre, calisanlarin 6znel duygulari ile ifade ettikleri duygular
arasindaki boslugu doldurarak, duygularini orgiitsel kural ve standartlara uygun olarak

sergilemelerini saglamaktadir (Pugliesi, 1999; Lin, 2000).

Bu durum izerinden degerlendirildiginde, yiizeysel davranis biciminde

calisanlarin, genellikle sirket politikalar1 ve kriterlerine dayanarak hareket etmeye
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calistiklar1 goriilmektedir. Bu nedenle, calisanin kendi ger¢ek duygularina 6nem
vermeden, miisterilere sirket tarafindan belirlenen davranis standartlarina uygun
olarak davranmasi beklenir (Koksal, 2009). Hochschild (1983), yiizeysel davranislarda
gercekei olmayan duygusal gosterimlerin, hissedilen ve ifade edilen duygular arasinda
bir uyumsuzluga yol actigin1 vurgulamistir. Bu duygusal uyumsuzluk c¢alisanlarin
eylemlerini ve genel davranislarini etkilemektedir. Dolayisiyla, yiizeysel davranisin

orgiitsel baglilig1 olumsuz etkiledigi diisiiniilmektedir (Yang ve Chang, 2008: 880).

Genellikle, olumsuz duygularin bastirilmasi ve disa yansitilmamasi, olumlu
duygular igerisindeymis gibi davranmaya c¢alisilmasiyla iliskilidir. Bu sebeple
calisanlardan, miisterilere karsi olumlu bir tavir sergilemeleri ve bu davranisi dissal
belirtilerle yansitmalari talep edilir. Calisanlar olumsuz duygularini gizleme ihtiyaci
duyduklarinda siklikla yiizeysel davranmislar sergilerken, olumlu duygularini ifade
ederken derin davraniglarda bulunma olasiliklar1 daha yiiksektir. Bu da olumlu
duygularin daha derinden igsellestirilmesi ve rafine edilmesi, olumsuz duygularin ise
daha zor bastirilmasiyla sonuglanmaktadir. Negatif duygular tipik olarak yiizeysel
davranislarla yénetilmektedir (Diefendorff, Meredith ve Gosserand, 2005). Ornek
olarak, bir calisan miisterinin agresif tutumu ile kars1 karsiya kaldiginda, isi geregi
profesyonel ve sakin tutum izlemelidir. Sirketinizin belirledigi davranis standartlarina
uygun olarak hareket etmek, miisterinizin hangi tiir konugmalar1 yaptiZina
bakilmaksizin bir zorunluluktur. Bu baglamda, calisanlarin igsel duygusal durumu,
yani {lizlintii, sinir ya da stres, isletme politikalar1 i¢in bir baglayici unsur degildir.
Ancak, bu tiir durumlar ¢alisanlar i¢in oldukga zorlayici olabilir ve de duygusal emegin

en yogun hissedildigi alanlar arasinda yer almaktadir (Kdksal, 2009).

Grandey (2000) yiizeysel davranmisi goriinlir ifadelerin yonetimi olarak
tanimlamistir. Bu yaklasimda, calisanlar gercekte hissetmedikleri ancak gostermeleri
gereken duygulart sergilemeye g¢alismaktadir. Bu, i¢sel duygularinda herhangi bir
degisiklik olmaksizin yiiz ifadeleri, jestler ve ses tonu gibi dig goriiniiglerini
degistirmeyi icermektedir. Calisanlar diizenlenmis davranislar1 gergekte yasamadan
gosterirler, genellikle yapay giilimsemeler ve diger duygusal ifadeler

yansitmaktadirlar (Hochschild, 1983).
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Hochschild’in (1983) arastirmasi, ylizeysel davramiglarda gergek olmayan
duygusal gosterimlerin hissedilen ve sergilenen duygular arasinda bir bosluk
yarattigini gostermektedir. Bireyler ya var olmayan bir duyguyu sergilemekte ya da
ifade edilmemis gercek bir duyguyu deneyimlemektedir (Avct ve Boylu, 2010). Cogu
zaman, sergilenmesi gereken duygular bireylerin ger¢cek duygusal durumlarindan
farklidir. Bu gibi durumlarda, bireyler duygu gosterim kurallarinin dikte ettigi
beklenen davranisa uyarlar, ancak kendi duygulari bu davranisla uyumlu degildir
(Kose vd., 2011: 472). Yiizeysel rol yapma, miisterilere iletilmek istenen duygularla
uyumlu, igsellestirilmeden sergilenen davranislart igermektedir (Grandey, 2003).
Icsellestirilmeden sergilenen tutarsiz duygusal ifadeler, otantik duygularin

bastirilmasindan kaynaklanan i¢ gerilim nedeniyle strese yol agmaktadir (Brotheridge

ve Grandey, 2002).

Hochschild’in (1983) arastirmasi, ylizeysel davraniglarin bas agrisi,
devamsizlik ve isten ayrilma niyetinin artmasi gibi olumsuz sonuglara yol
acabilecegini gostermektedir. Beklenen davranislara siirekli olarak uymak psikolojik
sorunlara yol agabilmektedir. Morris ve Feldman (1997) hissedilen duygular ile kurum
tarafindan beklenen duygular arasindaki uyumsuzlugu duygusal uyumsuzluk olarak
adlandirmaktadir. Gelistirdikleri model, duygusal uyumsuzluktaki artigin artan

duygusal tiikenme ile iliskili oldugunu 6ne stirmektedir.

Yiizeysel davranig, duygularin kendilerini diizenlemekten ziyade duygularin
ifadesini manipiile etmeyi icermektedir. Rutin durumlarda, bu davranislar otomatik
hale gelebilmektedir, bir cagri merkezi temsilcisinin herhangi bir gercek duygu
hissetmeden bir ¢agriy1 giilimseyerek yanitlamasi buna Ornektir. Rutin olmayan
durumlarda ise ylizeysel davraniglar bilingli olarak baslatilabilmektedir (Grandey,
2000). Ancak, ylizeysel davranmisin ¢alisanin duygudan yoksun oldugu anlamina
gelmedigini belirtmek 6nemlidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Calisan gergekten bir
duygu yasiyor ancak farkli bir duygu sergilemeye calisiyor olabilmektedir. Cogu
zaman, calisanlardan miisterilere veya is arkadaslarina karsi olumlu davranislar
sergilemeleri beklenmektedir, bu da onlar1 olumsuz duygular1 bastirmaya veya olumlu

olanlar taklit etmeye yonlendirmektedir. Yiizeysel davranig sahnede rol yapmaya
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benzer; yiiz ifadeleri, ses tonu ve jestler beklenen duygusal gosterime uyacak sekilde

ayarlanir (Gosserand ve Dieffendorff, 2005).

Yiizeysel davranis duygusal uyumsuzluga neden olmaktadir ¢linkii hissedilen
ve sergilenen duygular arasinda bir tutarsizlik yaratmaktadir (Hochschild, 1983).
Duygusal uyumsuzluk, calisanin duygulart sergileme kurallarini igsellestirmedigini,
ancak bu kurallara gore izlendiginin ve degerlendirildiginin farkinda oldugu i¢in onlari
takip ettigini gostermektedir. Hochschild’e (1983) gore, bu durum strese yol
acmaktadir ¢linkii bireyler duygularini samimi olmayan bir sekilde ifade etmeyi
genellikle nahos bulmaktadir. Zamanla, yiizeysel davranmak 6nemli bir caba gerektirir

ve potansiyel olarak stresle iliskili psikosomatik sorunlara yol acabilmektedir

Grandey’in duygu diizenleme teorisi, ytizeysel davranisi tepki odakli bir duygu
diizenleme olarak siniflandirmakta ve igsel duygulardan ziyade dissal tepkilerin
degisimini vurgulamaktadir. Ashforth ve Humphrey, miisterilerle tekrarlayan
etkilesimlerde bulunan bireylerin duygusal emegi yonetmek icin zahmetsiz ve
senaryolagtirllmis davraniglar gelistirebilecegini 6ne siirmektedir (Gosserand ve
Dieffendorff, 2005). Calisanlar duygularini, uygun duygusal gosterime isaret eden
etkilesim ipuglarina gore ayarlamaktadir. Bireyler i¢sel duygularint degistirmedikleri
icin bu senaryolastirilmis uygulamalar yiizeysel oyunculuk olarak goriilebilse de,
samimiyetsizlik ve diisiik performans gibi olumsuz algilara yol agabilmektedir.
Hissedilmeyen duygulari otantik bir sekilde yansitmanin zorlugu, 6zellikle uzun siireli
duygusal emek donemlerinde c¢alisanlarin yiizeysel rol yapma tercihini

azaltabilmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016).
1.4.2. Derinden Davrams

Derinden davranig bigimi, ¢alisanlarin, is yerinin istedigi duygu ve davranislari
kendilerine ait gibi hissetmeye ¢alisip bunu gercek duygulariymis gibi ¢evresine
yansitmasi seklinde agiklanmaktadir (Hochschild, 2003: 33-40). Baska bir deyisle,
calisanin kendisinden beklenen duygular1 hissetmeye calisip benimseme ¢abasi olarak
da tanimlanan durumudur. derinden rol yapma genellikle olumlu duygusal durumlarin
deneyimlenmesi i¢in ¢aba sarf edilmesini ve bu sayede olumlu duygu ve davraniglarin

sergilenmesini icermektedir (Savas, 2012: 47). Hochschild (1983) derinden davranis,
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calisanlarin gergeklestirmeleri gereken rollerle uyum saglamak i¢in duygularini kasith
olarak degistirmeleri ve bu rolleri tamamen benimsemeleri olarak tanimlamaktadir. Bu
yaklasim, hem sergilenen davranislarin hem de igsel duygularin senkronize bir sekilde
diizenlenmesini ongoérmektedir (Zapf, 2002; Lin, 2000). Bireyler, ifade etmeleri
gereken duygulart gergekten yasamak icin duygularimi aktif olarak bastirir veya

degistirirler (Yiiriir ve Unli, 2011: 85).

Calisanlar derinden rol yaparken, yiizeysel davranisa kiyasla daha fazla ¢aba
harcamaktadirlar. Ciinkii derinden rol yapma siirecinde ¢alisanlar, hissedilmesi
gereken duyguyu, gercekten deneyimlemek i¢in gerekli diislince, imge ve hatiralar
canlandirmaya ¢alisirlar. Derinden davranis baglaminda, ¢alisanlar kurum tarafindan
belirlenen duygusal rolleri igsellestirmekte ve duygularini dis ¢evreye otantik bir
sekilde sergilemek ig¢in icracilar olarak hareket etmektedir (Hochschild, 1983;
Brotheridge ve Grandey, 2002). Bu siire¢, duygusal ifadenin sadece digsal bir gosteri
olmadigini, ayn1 zamanda i¢sel bir ¢gabanin {iriinii oldugunu gostermektedir. Bu tanim
da derinden rol yapmanin, duygusal deneyimin Kalitesini artirarak olumlu is
sonuclarina katkida bulundugunu vurgulamaktadir (Savas, 2012: 47). Bu davranis,
calisanlarin kendilerini duygusal sikintilardan korumak icin daha giivenli bir ortam
yaratma ¢abalarindan kaynaklanmaktadir (Jansz ve Timmers, 2002). Calisanlar gergek
duygularin1 kurum tarafindan zorunlu kilinan duygusal gdsterimlerle biitiinlestirerek

derinden davranis sergilemektedir (Brook, 2009: 12).

Derin davranis, ¢alisanin gercek duygulariin isletmenin bekledigi duygularla
uyumlu oldugu bir davranis tiirii olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Bu tiir davranis,
kurumun belirledigi standartlara uygun sekilde miisterilerle etkilesime gecerken
samimiyet ve ictenlik sunar (Kalayci, Ozkul, ve Oguz, 2017). Derinden davrans,
calisanlarin gerekli rolii tam olarak canlandirmak ve somutlagtirmak i¢in duygularini
etkilemelerini gerektirmektedir. Bu, disa doniik davraniglarin ve duygularin, aktif
olarak bastirilan veya beklenen duygusal imaja uyacak sekilde ayarlanan i¢ duygularla
uyum i¢inde olmasini saglamaktadir (Erken, 2016: 18). Bu uyum, ¢aligsan tarafindan
hissedilen duygularin kurum tarafindan istenen duygularla 6rtiismesi ve buna uygun
davramslara yol agmasiyla gerceklesir (Kalayci, Ozkul ve Oguz, 2017). Derinden

davranigta bulunurken, ¢alisanlar tipki tiyatro oyunculari gibi kurumun kendilerinden
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bekledigi duygusal rolii igsellestirerek duygularini otantik bir sekilde ifade
edebilmektedir (Erken, 2016: 18). Boylelikle derinden davranis, ¢alisanlarin igsel
duygusal durumlar ile davraniglar1 arasindaki uyumun saglanmasi, miisteri
iliskilerinde samimiyetin artmasina katki saglamaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016: 133).
Derinden davranig alaninda, ¢alisanlar baslangigta miisteriler, yoneticiler ve diger
paydaslarla empati kurarak davraniglarinm1 kurum tarafindan beklenen igsellestirilmis
duygusal gosterilerle uyumlu hale getirirler. Bu siireg, ¢alisanlarin hem kisisel hem de
profesyonel diizeyde daha derin, daha anlamli etkilesimler kurmasma yardimci
olmaktadir (Erken, 2016: 18). Yiizeysel davranis ve derinden davranis arasindaki
ayrim incelendiginde; yiizeysel davranisda is gorenin duygular1 géz ardi edilerek
sadece miisteriye kars1 belirlenmis davranis kurallarina uyulmasi beklenirken, derin
davranista ise ¢alisganin duygular da dikkate alinarak davramis kurallarina uygun

olmas1 beklenmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016: 133).

Duygusal emek davranisi stratejileri i asamadan olusmaktadir ve derin rol
yapma bunlardan biridir. Derinden davranis asamasinda bireyler, uygun duygular
uyandiran deneyimlerden yararlanarak ve hayal giiclerini kullanarak hem fiziksel
ifadelerini hem de duygularini degistirmektedir (Chu ve Murrmann, 2006). Derinden
davranig, istenen duygusal duruma ulagsmak i¢in tasarlanmis biligsel teknikler

aracilifiyla kisinin duygularini degistirmeyi igermektedir (Yin vd., 2013).

Grandey, Derinden davranislart onciil odakli duygu diizenleme olarak
siniflandirmakta ve duygusal uyumsuzlugu 6nlemek icin proaktif bir yaklasim olarak
gormektedir. Birgok meslek, bireylerin olumlu duygular sergilemesini beklemektedir
ve derinden davranig, bu duygulart gergekten yasamak igin c¢aba goéstermeyi
gerektirmektedir. Bu teknik, dogal olarak hissedilmeyen duygular i¢in telafi edici bir
strateji olarak hizmet etmektedir (Gosserand ve Dieffendorff, 2005). Ashforth ve
Humphrey’e gore, bireyler uygun duygular1 gercekten hissetmek i¢in daha fazla caba
sarf etmelidir. Derin rol yapmadaki basari, bireyler ve miisteriler arasindaki

etkilesimlerin gercekligini artirmaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016).

Derinden rol yapmadan kaynaklanan duygular, yiizeysel rol yapmadan
kaynaklananlardan daha ger¢ek olarak algilanmaktadir. Dolayisiyla, derin rol yapma

calisanlarin is yerindeki duygusal deneyimlerini daha otantik hale getirerek miisteri
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memnuniyetini artirmaktadir. Ayrica, derin rol yapma c¢alisanlarin i tatminini ve

duygusal refahini olumlu yonde etkilemektedir (Groth vd., 2009).
1.4.3. Samimi (Dogal/Ger¢ek) Davranis

Samimi davranis bigimi, Hochschild tarafindan duygusal emegi duygularin
yonetilmesi ve gosterim kurallarina uygun davranislarla ifade edilmesi olarak
tanimlarken, duygusal uyumun yiizeysel ve derin davraniglarla sergilendigi
varsayiminda da bulunmustur (B1yik, 2024). Fakat, Ashforth ve Humphrey (1993:94)
gbre hizmet calisanlarinin duygularin1 dogal yollarla ifade edebilecekleri ve buna
iliskin herhangi bir rol sergilemelerinin gerekmedigi durumlarin da oldugunu one
stirmektedir. Diger bir ifade ile samimi davranis, ¢alisanin hizmet sunumu sirasinda,
miisteriyle etkilesimde bulunurken, orgiitiin beklentileri dogrultusunda degil igten
gelen duygulariyla ve gercekten hissettigi sekilde davranmasini ifade etmektedir. Bu
durum, ¢alisanin zorunlu davranislar1 ve gosterilmesi gereken duygulari, sirf 6rgiitiin

talebi iizerine degil, i¢sel bir motivasyonla sergilemesini ifade etmektedir.

Hochschild’in (1983) duygusal emek kavrami ¢ergevesinde, calisanlar orgiitsel
beklentileri karsilamak icin yilizeysel ve derin davranislar arasinda sec¢im
yapabilmektedir. Ancak, bazen calisanlarin duygular1 dogal olarak bu beklentilerle
uyumludur. Ornegin, bir anaokulu dgretmeni, kiigiik ¢ocuklarla ilgilenirken ve onlara
egitim verirken, onlara duydugu icten sevgi nedeniyle gergekten sevgi, sefkat ve sabir
hissedebilir ve sergileyebilir. Calisanlarin duygular: orgiitsel beklentilerle gergekten
ortiistiigiinde, bu davranis “samimi davranis” olarak adlandirilmaktadir (Ashforth ve

Humphrey, 1993: 94).

Samimi davraniglar sergilemek, duygusal uyumsuzluk ve tiikenmislik gibi
olumsuz etkilere yol agmamaktadir. Samimi davraniglar sergileyen calisanlar daha
samimi olarak goriilmekte ve miisterilerle daha iyi etkilesim kurabilmektedir
(Gosserand ve Dieffendorff, 2005). Gergek davranista, orgiitsel kurallarin gerektirdigi
duygular ile dogal olarak hissedilen duygular arasindaki bosluk minimum diizeydedir
ve calisanlarin diger tekniklere kiyasla daha az duygusal emek harcamasma yol

acmaktadir (Oral ve Kdose, 2011: 473).
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Dogal olarak hissedilen duygular, gercek duygularin samimi bir sekilde ifade
edilmesini kolaylastirarak duygusal uyumu tesvik etmektedir (Kim, 2020). Bireyler
dogal olarak hissettikleri duygulari ifade ettiklerinde, ger¢ek duygusal deneyimleri ile
disa vurumlar1 arasinda miikkemmel bir uyum vardir. Zamanla, ylizeysel ve derin
davraniglarda bulunan ¢alisanlar bu aligkanliklar gelistirerek bilingli ¢caba gdsterme
ihtiyacimi azaltmaktadir. Bu tiir aliskanlik davraniglari, bireylerin belirli durumlarda
taklit veya duygusal hizalamaya ihtiyag duymadan ger¢ek duygularini
deneyimlemelerine olanak taniyarak “dogal/basit davranig” olarak bilinmektedir

(Degirmenci ve Baykal, 2018: 4).

Miisteri etkilesimleri sirasinda samimi davranislar sergileyen ¢alisanlar, tiyatro
oyuncular1 veya sanatcilar gibi rol yapmazlar; bunun yerine, bu davraniglar1 o anda
gercekten hissettikleri icin sergilerler. Yardim etmeye ve olumlu duygular ifade
etmeye ictenlikle hazir olduklarini gosterirler. Bu samimi yaklasim, ¢alisanlarin is
memnuniyetini artirirken miisteri memnuniyetini de olumlu yonde etkilemektedir.
Samimi davraniglar, daha olumlu bir isyeri atmosferini tesvik ederek calisanlarin

duygusal sagligini ve genel refahini desteklemektedir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013: 317).
1.5. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler
1.5.1. Bireysel Faktorler

Cinsiyet: Cinsiyet farkliliklari, bireylerin toplumsal rollerine iliskin toplumsal
beklentilerle sekillenen duygusal emegin ifadesini 6nemli Olciide etkilemektedir.
Bireyler cocukluktan itibaren cinsiyete dayali davraniglar1 farklilagtiran toplumsal
normlara gore yetistirilirler (Koksel, 2009: 17). Duygusal emek davranislar1 kadinlar
ve erkekler arasinda farklilik gdstermektedir. Hochschild (1983: 168) duygusal
emegin profesyonel yasamin ortak bir yonli oldugunu, ancak kadinlarin bu tiir
davraniglarda bulunmasina yonelik beklentinin daha yiiksek oldugunu savunmustur.
Kadinlarin olumlu duygularin sergilenmesini gerektiren mesleklerde erkeklere kiyasla
daha iistiin becerilere sahip oldugu diisiiniilmektedir. Bu inanis, kadinlarin hemsirelik,
sekreterlik, hosteslik gibi mesleklerle 6zdeslestirilmesine yol agmistir. Toplumsal
cinsiyet rolleri ve beklentileri, kadinlarin bu mesleklerde daha fazla temsil edilmesini

desteklemektedir (Ozkaplan, 2009: 18; Oral ve Kdse, 2011: 467).
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Yas: Yasin ilerlemesiyle birlikte, yasam deneyimlerinin birikimi genellikle
bireysel olgunlugun artmasiyla iliskilendirilmektedir. Cok sayida calisma, yas ve
duygusal emek davranislar1 arasindaki iliskiyi arastirmakta ve farkli bulgular elde

etmektedir (Sahin, 2019). Bu bulgular su sekildedir:

e Dahling ve Perez (2010: 577) yasla birlikte yiizeysel davraniglarin

azaldigini, derin ve samimi davraniglarin ise arttigini belirtmistir.

e  Gross ve digerleri (2010: 590) yas ile duygusal kontrol arasinda pozitif bir

korelasyon bulmustur.

e Oral ve Kose (2011: 480) Manisa ilinde 136 hekimin katildigi bir
calismada yasin duygusal emek iizerinde anlamli bir etkisi olmadigini tespit
etmislerdir. Yasla birlikte kazanilan yasam deneyimi, bireylerin duygusal
dengeyi daha iyi korumalarina ve igyerinde duygusal talepleri daha etkili bir

sekilde yonetmelerine yardimci olmaktadir.

Medeni Durum: Duygusal emek iizerinde etkili olan bireysel faktorler
arasinda medeni durum 6nemli bir yer tutmaktadir. Tayvanli ugus gorevlileri iizerinde
yiiriitiilen bir arastirmada, evli meslektaglarina kiyasla bekar gorevlilerin daha derin
duygusal emek davranislar1 sergiledikleri goriilmistiir. Bununla birlikte, bazi
caligmalar medeni durumun duygusal emegi Onemli Olciide etkilemedigini
gostermistir. Medeni durumun duygusal emek iizerindeki etkisi, bireyin yasam
kosullar1 ve sorumluluklariyla yakindan iliskili olup, kisisel duygusal kaynaklarin

kullanimin etkilemektedir (Chang ve Chiu, 2004: 309).

Gelir Durumu: Gray (2010: 357) isverenlerin duygusal emegi ekonomik
degerlendirmeden bagimsiz olarak isin dogasinda var olan bir gereklilik olarak
algiladiklarini ileri siirmiistlir. Ancak yapilan arastirmalar, ekonomik endiselerin igin
igine dahil oldugu durumlari isaret etmektedir. Wong ve Wang (2009) tur rehberlerinin
kendi satis primlerini artirabilmek i¢in pozitif duygular sergilediklerini belirtmektedir.
Kaya ve Ozhan (2012: 114) ise performansa dayali 6deme politikalar1 uygulayan
kurumlarda c¢aliganlarin  olumlu duygusal davranislar sergileyerek maddi
kazanimlarini artirabileceklerini 6ne siirmiistiir. Gelir diizeyi, c¢alisanlarin duygusal

emek sergileme motivasyonlarini ve i§ performanslarin1 dogrudan etkilemektedir.
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Kisilik Ozellikleri: Tutum ve davranislarin bireyler arasinda farklilik
gostermesi, kisilik 6zelliklerinin 6nemini vurgulamaktadir. Kisilik, kisinin fizyolojik,
zihinsel ve ruhsal Ozelliklerinin farkinda olmasi olarak tanimlanmaktadir. Kisilik ile
ilgili farkli yaklagimlar ortaya atilmis olup, arastirmalar kisilik ¢alismalarinin bes
faktor  etrafinda  sekillendigini  gostermektedir:  disadoniikliikk, duygusal
denge/nevrotizm, uyumluluk, vicdanlilik ve deneyime/kiiltiire agiklik. Kisilik
ozellikleri, bireylerin duygusal emek siire¢lerini nasil yonettiklerini ve isyerindeki
duygusal taleplere nasil yanit verdiklerini belirlemede onemli bir rol oynamaktadir

(Bacanli, IThan, Aslan, 2009: 262).

Empati: Empati, kisinin kendisini karsisindakinin yerine koyarak o kisinin
duygu ve diisiincelerini anlayabilmesidir. “Empati” terimi, bagkalarinin i¢ diinyalarina
dair farkindaligi tanmimlamak ic¢in kullanilmaktadir. Duygusal emek baglaminda,
calisanlarin hizmet sunumu sirasinda miisterilerle empati kurmasi, belirlenen rolleri
benimsemesi ve inanglari veya duygulart 6nemli 6lciide farkli olsa bile beklenen
davraniglart sergilemesi gerekmektedir. Empati, calisanlarin duygusal emegi daha
etkin bir sekilde yonetmelerini ve miisteri memnuniyetini artirmalarini saglamaktadir

(Akgiin Sahin ve Kardas Ozdemir, 2015).

Duygulanim: Duygulanim, bireylerin belirli bir duygusal egilimle her seye
veya herkese kars1 genel yaklagimini ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996:
1000). Duygulanimin iki ana tiirii vardir: olumlu ve olumsuz duygulanim. Pozitif
duygulanim hayata genel olarak iyimser bir bakisi icerirken, negatif duygulanim
kotiimser bir bakis agisiyla karakterize edilmektedir. Duygusal emek baglaminda,
duygulanim bireyin genel ruh halini ve duygusal emegini belirlemede 6nemli bir rol
oynamaktadir. Olumlu duygusallik bireylerin duygusal emegi daha kolay ve etkili bir
sekilde gerceklestirmelerine yardimci olurken, olumsuz duygusallik duygusal emegi

zorlastirabilmektedir (Grandey, 2000: 107).

Duygusal Zeka: Duygusal zeka, bireyin kendi duygularinin farkinda olma,
cevresindekilerin duygularii tanima ve bu duygular etkin bir sekilde diizenleme ve
yonetme yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Duygusal emek baglaminda duygusal
zeka, bir ¢alisanin hem kendi duygularin1 hem de bagkalarinin duygularini anlama ve

yonetme kapasitesini ifade etmektedir. Duygusal bilginin islenmesi de dahil olmak
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tizere bir dizi biligsel yetenegi kapsamaktadir. Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyler,
sosyal ipuglarini anlayarak sosyal etkilesimlere uygun sekilde tepki verebilmekte ve
karsilik verebilmektedir. Gelismis duygusal zeka, bireylerin davranislarini buna gore
uyarlamalarin1 saglamaktadir. Etkili bir duygusal emek performansi i¢in, ¢alisanlarin
en az c¢abayla miisteri memnuniyetini saglayacak sekilde etkilesimde bulunmasi

gerekmektedir (Dogan ve Demiral, 2007: 209).

Kendini Uyarlama: Duygusal emek baglaminda, kendini uyarlama davranisi,
calisanlar i¢in standart davranis normlar1 olusturarak, kurum tarafindan belirlenen
duygusal davranis kurallar1 tarafindan sekillendirilmektedir. Bu normlara uyum,
bireylerin sadece itaat etmeleri durumunda yiizeysel, tamamen benimsemeleri
durumunda ise derinden davramslarla sonuglanmaktadir (Oz, 2007). Durumlara
kolayca adapte olabilen bireyler, miisteri etkilesimlerindeki tepkilerini orgiitsel
tercihlere, zihinsel durumlara ve ihtiyaglara gore ayarlayarak oOrgiitsel beklentilere
uygun davraniglar sergilemektedir. Bu uyum yetenegi hizmet kalitesini artirir ve

miikemmellige ulagmaya katkida bulunmaktadir (Yeni, 2015).
1.5.2. Orgiitsel Faktorler

Grandey’in arastirmasinda Orgiitsel faktorler, duygusal emek ve sonuglari
arasindaki iligkiyi etkileyen araci degiskenler olarak goriilmektedir. Duygusal emegi
orgiitsel ortam1 dikkate almadan degerlendirmek yetersizdir. Olumlu 6rgiitsel kosullar
hem oOrgiit hem de duygusal emek sarf eden c¢alisanlar i¢in daha iyi sonuglar
dogurmaktadir. Bu nedenle, orgiitsel faktorler hesaba katilmadan duygusal emegin

etkileri eksik kalmaktadir (Mavi, 2015).

Otonomi: Is gérevlerinin yerine getirilmesinde bagimsizlik anlamina gelen
otonomi, duygusal emek agisindan Onemli bir role sahiptir. Duygusal emek
baglaminda otonomi, calisanlarin orgiitsel davranis kurallarin1 kendi ihtiya¢ ve
tercihlerine gore uyarlama yetkisine sahip olmalar1 ve bu sayede kisisel etkilesimlerde
daha 6zgiir davranmalar1 anlamina gelmektedir (Koksel, 2009: 29). Otonomi diizeyi
yiiksek calisanlar, artan hareket Ozgiirliikleri sayesinde is hayatinin olumsuz
etkilerinden daha az etkilenmekte ve daha az baski duygusu yasamaktadirlar (Mavi,
2015).
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Yonetici Destegi ve Meslektas Destegi: Is yerinde sosyal destek almak,
calisanlarin mesleki zorluklarla basa ¢ikma becerilerini 6nemli 6l¢ilide artirmaktadir.
Ozellikle, daha deneyimli is arkadaslarindan alinan tavsiyeler, calisanlarin
karsilastiklari sorunlar etkili bir sekilde ¢ozmelerine ve sinirli ¢alisma zamanlarini en
verimli sekilde kullanmalarina yardime1 olmaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016). Yonetsel
destek alan ¢alisanlar derinden davranislar sergileme egilimindedir. Yonetim destegi
ile olumlu bir calisma ortami saglayan orgiitlerde, ¢alisanlarin olumsuz duygular
yasama olasili§i azalmakta ve 1is tatminleri artmaktadir. Ayrica ¢alisma
arkadaslarindan destek alan c¢alisanlar, yiizeysel davranislarin azalmasiyla sonuglanan
bir siire¢ yasarlar. Bu destek, ¢alisanlarin enerjilerini daha anlamli ve 6nemli gorevlere

odaklamalarin1 saglamaktadir (Mavi, 2015).

Odiillendirme: Calisanlar1 basarilarindan dolay1 6diillendirmek, onlarm ise
olan bagliliklarin1 artirarak kurumsal hedeflere daha etkin bir sekilde katkida
bulunmalarini saglamaktadir. Odiillerin olumlu etkisi iki sekilde degerlendirilebilir:
Birincisi, calisanlarin memnuniyet seviyeleri yiikselmektedir, bu da miisteri
iliskilerinde daha fazla mutluluk ve samimiyet yaratmaktadir. Ikincisi, calisanlari
memnun ve islerine bagli olan bir kurum olumlu bir imaj vererek miisterilere olumlu
sinyaller gdéndermis olur (Ornek, 2009: 36). Ozellikle hizmet sektdriinde o6diil
sistemlerinin uygulanmasi, duygusal emek gosteren ¢alisanlarin davraniglarini olumlu

yonde sekillendirmektedir (Oguz ve Ozkul, 2016).
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IKiINCi BOLUM

ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

2.1. Orgiitsel Vatandashk Davransi

Bu boliimde, orgiitsel vatandaglik davraniginin kavramsal temelleri, 6nem ve
amaclari, boyutlar1 ve ilgili teoriler ele alinacaktir. Ayrica, Orgiitsel vatandaglik
davranigini etkileyen faktorler ve bu davranmigin orgiitler lizerindeki sonuglaria yer

verilecektir.
2.1.1. Vatandashk Kavrami

Yasal ¢ergeveler icinde tanimlanan vatandaslik, birey ve devlet arasindaki bagi
olusturmakta ve haklar, yiikiimliiliikler ve toplumsal katilim ile karakterize edilen ¢ok
yonli bir iliskiyi somutlastirmaktadir. Bu kavramin merkezinde karsilikli bir bag
olarak vatandaglik kavrami yer almaktadir; bireyler devletten haklar elde ederken ayni
zamanda devletin yasalarina baglh kalmakta, mali gorevlerini yerine getirmekte ve
potansiyel olarak vatani hizmet ytlikiimliiliiklerini istlenmektedir. Vatandaslik, cografi
ve siyasi sinirlarin 6tesinde, daha genis bir kiiltiirel ve dilsel gesitlilik yelpazesini
kapsamaktadir. Devlete aidiyet ve baglilik duygusunu tesvik ederek ulusal baglardan
ziyade sadakati vurgulamaktadir. Boylece vatandaslik, toplumsal doku iginde
kimliklerini teyit etmek isteyen bireyler i¢in bir kanal gérevi gorerek, ge¢misleri veya
kokenleri ne olursa olsun vatandaglar arasinda karsilikli saygi ve esitlik yaratmaktadir.
Oziinde, vatandaslik hem yasal sorumluluklar1 hem de aktif sivil katilim1 dzetlemekte

ve boylelikle uyumlu ve kapsayici bir sosyal diizen gelistirmektedir (Tore, 2017).
2.1.2. Orgiitsel Vatandashk Kavram

Orgiitsel vatandaslik kavramindan bahsetmeden once orgiitsel davranistan
bahsetmek gerekirse; orgiitsel davranis, bireylerin orgiitsel ve bireysel ortamlardaki
eylemlerini yorumlamaya, bunlarin sonuglarini degerlendirmeye ve gelecekteki
eylemler hakkinda bilgi verirken Orgiite fayda saglayacak stratejiler gelistirmeye
adanmis bilimsel bir alandir. Insan varolusunun her yerde mevcut bir yonii olan

kisilerarasi iletisim, bu disiplinde aragtirmanin odak noktasini olusturur ve tiretkenligi
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ve ¢iktry1 artirmayi amaglayan gesitli organizasyon yapilarinda g¢aliganlar arasinda

kurulan sayisiz iletisim bagini kapsamaktadir (Ahmed, 2021).

Calisanlar isgiiciine katildiktan sonra siklikla kisilik  degisimleri
gostermektedirler. Orgiitsel davranis, bu déniisiimleri hizlandiran faktorleri ve ¢alisma
ortamlarim1  aydinlatmaya  calismaktadir.  Dolayisiyla,  Orgiitsel  strateji
formiilasyonunda,  gelecekteki  egilimlerin  Ongoriilmesinde,  ¢alisanlarin
motivasyonlarmin anlasilmasinda ve orgiitsel uyum ve etkinligin siirdiiriilmesi igin
yonetsel gozetimin uygulanmasinda ¢ok 6nemli bir rol iistlenmektedir. Dolayisiyla
orgiitsel davranig, orgiitsel karar alma siire¢lerinde bir mihenk tas1 gérevi gérmekte,
profesyonel baglamlarda insan davramiginin incelikli bir sekilde anlasilmasini
kolaylastirmakta ve mantikli yonetim uygulamalarinin hayata gecirilmesini

saglamaktadir (Bayter, 2008).

Orgiitsel davranis, ¢alisanlarin mesleki ¢abalarinda etkinlik ve verimliliklerini
artirmak i¢in kullanilan bir katma degerdir. Kapsayici amaci, meslektaglar arasinda
saglam kisileraras1 iliskileri tesvik etmek, davranigsal giidiilerin karsilikli olarak
anlagilmasin1 saglamak ve kurulan baglarin verimli bir sekilde siirdiiriilmesini
kolaylastirmaktir. Yetkin bir yonetici, orglitsel ortamdaki ¢atismalart 6nlemek ve
azaltmak icin oOrglitsel paydaslarin davranislarini ustalikla ayirt etme ve analiz etme
zekasina sahip olmalidir. Bu tiir davranislarin anlagilamamasi ve analiz edilememesi,
orgiitsel zorluklarin ¢ozililmesini ve yenilik¢i uygulamalarin hayata gecirilmesini

engelleyecektir (Ozkalp, 2019).

Orgiitsel davranis ayrica, orgiit iiyelerinin {iretkenliini, motivasyonunu ve
eylemlerini stirekli olarak zenginlestirmeye elverigli ortamlar gelistirmeye
calismaktadir Orgiitsel verimliligi ve etkinligi artirma sorumluluguna sahip olan orgiit
liderleri, orglitsel hedefleri gerceklestirmek icin orgiitsel davranis ilkelerinden stratejik
olarak yararlanmaktadir. Bu nedenle, orgiitsel davranis ilkelerinin uygulanmasi,
orgiitsel yonetime bilimsel olarak bilgilendirilmis bir yaklagimm temelini
olusturmakta ve Orgiitsel amac¢ ve hedeflere ulagilmasini kolaylastirmaktadir

(Cankurtaran, 2023).
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Glinlimiiz diinyasinda kuruluslar, piyasada rekabet¢i kalabilmek igin
operasyonel verimliliklerini ve etkinliklerini artirma konusunda artan bir baskiyla
karst karsiyadir. Buna karsilik, Orgiitsel davranis alani, kurumsal performansi
desteklemeyi amaglayan arastirma g¢abalarina Onciiliik etmede ¢ok 6nemli bir rol
tistlenmektedir. Bu disiplinin merkezinde isgiiciine odaklanmasi ve c¢alisanlar
kurumsal basarimin temel tas1 olarak kabul etmesi yer almaktadir. Calisan
dinamiklerinin incelikli bir sekilde anlasilmasi sayesinde oOrgiitsel davranis, isgiicii
baghliginin ve iiretkenlik seviyelerinin optimize edilmesine katkida bulunmaktadir.
Kuruluslar, orgiitsel stratejilerini aragtirma ¢abalarindan elde edilen verilerle uyumlu
hale getirerek, zaman kisitlamalar1 ve rekabetci baskilarin ortaya ¢ikardigi zorluklarin
iistesinden gelmek icin faaliyetlerini etkili bir sekilde wuyumlu hale
getirebilmektedirler. Boylece orgiitsel davranis, dinamik piyasa giicleri ve rekabet¢i
manzaralar karsisinda orgiitsel ¢ceviklik ve dayaniklilik i¢in bir dayanak noktasi olarak

hizmet etmektedir (Arslanyolu, 2018).

Orgiitsel vatandashik kavraminin, o&rgiit icindeki davramis kaliplarmin
anlasilmasi ve c¢alisan iliskileri, ise alim, egitim ve gelistirme, is analizi, performans
degerlendirme ve ticretlendirme dahil olmak iizere hemen hemen her tiirlii insan
kaynaklari islevinin dogru bir sekilde tasarlanmasi ve uygulanmasi i¢in bir¢ok dnemli
teorik ve pratik ¢ikarimi oldugu belirtilmektedir (Motowidlo, 2000). Bu nedenle, son
yillarda Orgiitsel vatandaslik davranisinin, yani ¢alisanlarin resmi is gorevlerindeki
spesifik olmayan davranis ve eylemlerinin anlasilmasinin 6nemi, O6zellikle bati
diinyasindaki arasgtirmacilar tarafindan giderek daha fazla vurgulanmaktadir (Farh vd.,

2004).

Orgiitsel vatandaslik kavrami, rekabet¢i ortamlarda faaliyet gosteren
kuruluglarin yalnizca yetenekli bir isgiicii yetistirmekle kalmayip ayn1 zamanda ¢alisan
verimliligini artirmak i¢in siirekli olarak yeni yollar kesfetme zorunlulugunu da

kapsamaktadir (Y1lmaz, 2010).

Calisanlarin yoOneticilerine, orgiite ve calisma arkadaslarina goniillii olarak
yardim etme davraniglari isbirlik¢i davraniglar olarak nitelendirilmekte ve literatiirde

“Orgiitsel Vatandaslik Davranis1” olarak adlandirilmaktadir (Elci ve Alpkan, 2006).
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OVD calisanlarin gérev tanimlarinin Stesinde iistlendikleri ve genellikle resmi
odiil sistemleri tarafindan kabul edilmeyen goniillii eylemlerdir. Calisanlar,
tanimlanmis rollerinin 6tesinde hareket ederek yoneticilere ve is arkadaslarina olumlu

katkida bulunabilmektedir (Giirbiiz, Ayhan ve Sert, 2014: 5).

Bu davraniglar mevcut 6diil sistemlerinden bagimsiz olarak gerceklesmekte ve
firmanin verimliligini artirmaktadir. Bu tiir eylemler calisanlarin gérev tanimlarinda
belirtilmemistir, kesin sinirlar1 yoktur ve yerine getirilmedigi takdirde cezaya tabi
degildir. Calisanlarin kendiliginden gerceklestirdigi ve firmay1 olumlu yonde etkileyen

eylemler olarak nitelendirilmektedir (Karaaslan vd., 2009: 138).

OVD, emir veya talimat beklemeden firmaya fayda saglayan eylemlerdir. Bu
davraniglar, resmi gorev tanimlarinin bir parcasi olmasa da, calisanlarin is yerinde
nezaket ve yardimseverlik gdstermelerini, ictenlikle ve 6zveriyle gerceklestirmelerini

kapsamaktadir (Kaya, 2013: 265).

Karsilik beklemeden firmaya destek olmak, yeniliklere uyum saglamak, risk
almak, yeni c¢alisanlarin adaptasyonuna yardimci olmak, igyerinde uyumu tesvik
etmek, firmay1 savunmak ve hakkinda olumlu beyanlarda bulunmak OVD igin 6rnek

olarak gosterilebilir (Aydogan ve Dinger, 2017: 50).

Herhangi bir kurulusun en iyi sekilde isleyebilmesi i¢in, Ongdriilen
gorevlerinin otesinde proaktif katilim sergileyen bireylere ihtiya¢ duyuldugu yaygin
olarak kabul edilmektedir. Bu bakis a¢isiyla uyumlu olarak, kuruluslar goniillii olarak
ek caba sarf eden ve kurulusun daha iyiye gitmesi icin ekstra enerji harcayan
calisanlardan fayda saglamaktadir. Orgiitsel ortamlarda bireyler, yalnizca orgiitsel
konumlarim1 korumay1 amaglayan asgari katilimdan, orgiitsel etkinligi artirmay1 ve
diger liyelere fayda saglamay1 amaglayan, 6ngoriilen performans beklentilerini agan
proaktif katilima kadar degisen bir davranis yelpazesi sergilemektedir (Caglayan,

2014).

Orgiitsel Vatandashk Davranis1 (OVD) kavramu ilk kez Organ ve arkadaslar
tarafindan bilimsel sdylemde yer almistir. Organ (1988) OVD’yi, bir isin is taniminda
belirtilmesine bakilmaksizin, bir kurulus i¢cindeki bireyler tarafindan goniillii olarak

istlenilen davraniglar repertuari olarak tanimlamaktadir. Resmi is gereklilikleri
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arasinda yer almamalarina ragmen, bu davraniglar Orglitsel verimliligin ve
stirdiiriilebilirligin desteklenmesinde ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu davranislar,
ne performans i¢in agik odiller ne de performans gosterilmediginde yaptirimlar
gerektiren eylemleri kapsamaktadir. Dolayisiyla, OVD orgiitsel isleyisin kritik bir
boyutunu olusturmakta ve g¢aliganlarin istege bagl katkilartyla orgiitsel hedeflere

ulasilmasini kolaylagtirmaktadir (Tokg6z ve Seymen, 2013).

OVD iizerine yapilan arastirmalar, yillar i¢inde bu kavrama iliskin farkl
siniflandirmalar ortaya c¢ikarmistir. Katz (1964) baslangigta orgiitsel vatandaslik
davraniglarini 6rgiitiin dis itibarini ve imajin1 gelistirmeyi amaclayan eylemler olarak
kavramsallastirmistir. Bu, meslektaglar arasinda isbirligini tesvik etmek, dayanisma
sergilemek, isyeri hakkinda yapici fikirler paylagmak, kisisel gelisimi takip etmek ve
ek sorumluluklar iistlenmek gibi davranislar1 kapsamaktadir. Daha sonra, Smith ve
digerleri (1983) ozgeciligi oOrgiitsel baglamda O6zverili olma ve isbirligi yapma
eylemleri olarak tamimlamistir. Smith’in cergevesini temel alan Organ (1998),
0zgeciligin boyutlarin1 “nezaket”, “ centilmenlik” ve “sivil erdemi” igerecek sekilde
genisletmistir. Van Dyne ve digerleri 1994 yilinda orgiitsel vatandaslik davraniglarini

“baglilik”, “itaat”, “sosyal katilim” ve “islevsel katilim” gibi kategorilere ayirmistir

(Cetin ve Fikirkoca, 2010).

OVD, calisanlar tarafindan mevcut o6diil sisteminden bagimsiz olarak
sergilenen ve firmanin yapisal ¢cer¢evesinin etkin bir sekilde islemesini kolaylastirmay1
amaclayan goniillii eylemler yelpazesini kapsamaktadir. Bu davranislar, ¢alisanlarin is
tanimlarinin smirlarin1 agmakta ve net sinirlara sahip olmamakla birlikte, yerine
getirilmediginde cezasiz kalmaktadir. OVD, calisanlarin 6ngoriilen gérevleri asmaya
istekli olmalar1 ve boylece hem calisma arkadaslarina hem de bir biitiin olarak kuruma

olumlu katkilarda bulunmalari seklinde tezahiir etmektedir (Karaaslan vd., 2009).

Ayrica OVD, iistlerden gelen agik direktifler olmaksizin sirketin refahim
artiran yapici davranislari gerektirmektedir. Orgiitsel baglamda nezaket ve
yardimseverlik eylemlerini kapsamakta ve calisanlarin resmi is sorumluluklarinin
Otesine gegme istekliligini yansitmaktadir. Bu davranis modeli, ¢alisanlarin resmi is
tanimlarinda bu tiir eylemler olmamasina ragmen, kurumun ¢ikarlar igin 6zveri

gostermeye hazir olduklarinin altin1 ¢izmektedir (Kaya, 2013).
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OVD, herhangi bir karsilik beklentisi olmaksizin sirketin ¢ikarlarini ilerletmeyi
amaclayan eylemleri kapsamaktadir. Bu davranislar arasinda destek sunmak veya
kuruma fayda saglayacak katkilarda bulunmak, yenilikleri benimsemek ve kurumsal
biiyiimeyi tesvik etmek icin hesaplanmus riskler almak yer almaktadir. Ayrica, OVD,
yeni ige alinanlarin kurumsal ortama sorunsuz entegre olmasini ve uyum sorunlarini
en aza indirmeyi amaglamaktadir. Bunlara ek olarak, uyumlu bir ¢alisma ortamini
tesvik etmek, sirketin ¢ikarlarimi savunmak ve kurumla ilgili olumlu duygular

savunmak da OVD’nin ayrilmaz bilesenleridir (Aydogan ve Dinger, 2017).
2.2. Orgiitsel Vatandashk Davramsinin Onemi

OVD seklinde adlandirilan bu davranis, ¢ok sayida orgiitsel ortamda
calisanlarin siklikla resmi is gerekliliklerinin Otesinde faaliyetlerde bulunmalarina
dayanmaktadir. Bu davranis, resmi is tanimlarin1 asan eylemleri kapsamakta ve
orgiitsel hayatta kalma ve itibar i¢in hayati dnem tasimaktadir. OVD’ye 6rnek olarak
problem ¢dzmede is arkadaslarina yardime1 olmak, igle ilgili 6nerilerde bulunmak, kan
bagisi veya agac dikme gibi toplum hizmeti ¢abalarina katilmak ve benzeri davraniglar
gosterilebilir. Isverenler tarafindan dayatilan zorunlu bir statii olmamasina ragmen, bu

davraniglar tiim orglitsel baglamlarda 6nemli bir degere sahiptir (Altintag, 2001).

OVD’nin ¢agdas literatiirde giderek artan Onemi birkag faktore
dayandirilmaktadir. Ilk olarak, OVD g¢alisanlarin performans degerlendirmelerinde,
ticretlendirme yapilarinda ve terfi kriterlerinde giderek daha fazla yer almaktadir
(Erdogan, 2010). ikinci olarak, Cankir (2010), OVD’nin 6rgiitsel basar1 iizerindeki
olumlu etkisine, Iyidemirci ve Aydintan (2018) ise isten ayrilma niyetleri {izerindeki
hafifletici etkisine bilimsel olarak dikkat gekmistir. Son olarak, OVD &rgiitsel baglilik,
adalet algis1 ve is tatmini ile karmasik bir sekilde baglantilidir (Y1ildiz, 2014).

Insan kaynaklari, isletmeler igin onemli bir rekabet avantaji teskil etmekte
olup, bunlarin ustaca kullanilmasi ve yonetilmesi ¢ogu zaman sektordeki rakiplere
kars1 rekabet Ustiinliigii saglamaktadir. Optimal Orgiitsel performans sadece yiiksek
nitelikli ve egitimli personelin varligiyla elde edilemez; bunun yerine gergek verimlilik
calisanlarin i¢sel motivasyonu ve bagliliklarindan kaynaklanmaktadir. goniillii olarak

gorev lstlenen, inisiyatif sergileyen ve isbirligine dayali ¢abalara katilan hevesli
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calisanlar, sadece direktiflere uyan ve verilen gorevleri yerine getiren meslektaglarina
kiyasla daha yiliksek verimlilik diizeyleri sergileme egilimindedir. Bu durum,
calisanlarin 6zerkliginin, i¢sel motivasyonun ve ekip ¢alismasinin orgiitsel etkinligi ve

rekabet avantajini tesvik etmedeki 6nemli roliinii vurgulamaktadir (Celik, 2007).
2.3. 6rgiitsel Vatandashk Davranisinin Amaclari

OVD, orgiitii zararli ve istenmeyen eylemlere karsi korumak, c¢alisanlarin
yetkinliklerini gelistirmek ve orgiitsel etkinligi artirmak seklinde tanimlanan ¢ok yonlii
bir kavramdir. Etkili 6rgiitsel dinamikler ¢ercevesinde, bireyler belirlenmis gorev ve
sorumluluklarinin 6tesine gegme egilimi gostermekte ve bdylece orgiitsel islevlerin

zenginlesmesine katkida bulunmaktadir (Kavuncu, 2019).

OVD’nin ortaya ¢ikmasinda sektorel smiflandirma, hakim iklim ve yerlesik
kiiltiir gibi orgiitsel nitelikler nemli belirleyiciler olarak islev gérmektedir. Bir kurum
tarafindan benimsenen temel ilke ve kriterler, kurumsal faaliyetler i¢in uygun goriilen
davraniglarin tanimlanmasinda onemli bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla, orgiitsel
yonetim ve uygulamalara iligkin etik parametrelerin olusturulmasz, érgiitsel davranisin
yoriingesini sekillendirmektedir. Ongériilen davramis bigimlerini tanimlayarak,
kuruluglar kabul edilebilir degerlerle dolu bir kiiltiirii tesvik etmekte, boylece orgiitsel
hedeflere ulagmak icin gereken cabay1 azaltmakta ve bdylece oOrgiitsel saglamlig

giiclendirmektedir (Celikel, 2021).

OVD, orgiitlerin basarisim ve etkinligini artirmaya yoneliktir, bdylece yiiksek
orgiitsel etkinlik ve performansi tesvik etmektedir. Buna ek olarak, OVD calisanlar:
harekete gecirmeye calismakta, bdylece basari, yetenek ve orgiite baglilik duygusunu

giiclendirmektedir (Kaya, 2013).

OVD, calisanlarin resmi is tammlarinin Stesine gecerek orgiitlerin basarisini
artirmak i¢in gergeklestirdikleri goniillii eylemlerdir. Organ’a (1988) goére bu
davraniglar orgiitsel etkinligi ve verimliligi artirmayi, igyerinde olumlu bir sosyal

atmosferi tesvik etmeyi ve ¢aliganlarin is tatminini artirmay1 amaglamaktadir.

OVD, calisanlarin 6rgiite olan bagliliklarinin giiglendirilmesinde ve &rgiit
iginde karsilikli yardimlagsmanin tesvik edilmesinde onemli bir rol oynamaktadir.

Podsakoff ve MacKenzie (1997) bu davraniglarin 6rgiit ici iletisimi giiclendirdigini, is
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arkadaglar1 arasinda isbirligini artirdigini ve islerine yonelik olumlu tutumlari tesvik

ettigini belirtmektedir.

OVD’nin bir diger temel amaci, degisim siireglerinde orgiitlerin esnek ve
uyarlanabilir kalmasini saglamaktir. Van Dyne ve LePine (1998) OVD’lerin
calisanlarin degisime karsi direncini azalttigin1 ve yeni strateji ve politikalarin daha

hizli benimsenmesini kolaylastirdigini vurgulamaktadir.
2.4. Orgiitsel Vatandashk Davranisi Boyutlar

OVD ile ilgili aragtirmalarda, akademisyenler yaygin olarak Organ tarafindan
(1988) yilinda tanimlanan bes boyutu kullanmaktadir. Tanimlanmis olan bu boyutlar
centilmenlik, digerkamlik, sivil erdem, vicdanlilik ve nezaket seklinde siralanmaktadir
(Sezgin, 2005). Literatiir incelendiginde, orgiitsel vatandaslik davranisinin boyutlara
ilisgkin bir fikir birliginin olmadigi, farkli calismalarin farkli boyutlar 6nerdigi
goriilmektedir. Literatlirde orgiitsel vatandaglik davranisi ile iligkilendirilen yaklasik
otuz farkli davramis tiirii oldugu belirtilmektedir (Podsakoff vd., 2000). Bununla
birlikte, bu c¢esitlilige ragmen, Organ tarafindan orijinal olarak tanimlanan bes boyut

aragtirmalarda yaygimligini korumustur (Sezgin, 2005; Avci, 2015):
e Digerkamlik
e  Vicdanhlik
o Centilmenlik
e Nezaket
e Sivil Erdem
2.4.1. Digerkamhk

OVD’nin bir boyutu olarak tanimlanan digerkamlik, is arkadaslaria isle ilgili

zorluklarda yardimci olmay1 amaglayan eylemleri kapsamaktadir (Allison vd., 2001).

Calisanlarin genel performansi artirmak i¢in kurum igindeki meslektaslarina
goniillii olarak yardim etmelerini gerektirmektedir. Ornegin, tecriibeli ya da kidemli
calisanlarin herhangi bir karsilik beklemeden kuruma yeni katilan meslektaglarina

yardim elini uzatmasi 6zgeciligi 6rneklemektedir (Sezgin, 2005).
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Digerkamlik boyutunda oOne ¢ikan davranis, gerekli basar1 diizeyine
ulagamamis veya is sorumluluklarini yerine getirmede zorluklarla karsilasan
calisanlara yardim etmektir. Bu boyut, igsyerinde dayanisma ve igbirligi kiiltiiriiniin
gelistirilmesinde ¢ok Onemlidir (Sezgin, 2005). Bu boyuttaki o6rnekler, ddevlerin
tamamlanmasi, bilgisayar programlariin anlasilmasi, sunumlarin hazirlanmasi veya
ekipmanlarin ¢alistirilmasi gibi gesitli gérevlerde meslektaslara yardimci olunmasi
gibi konular1 kapsamaktadir. Bu tiir eylemler, isyerinde verimliligi artirmaya yonelik
cabalar1 olusturmaktadir (Allison vd., 2001). Digerkamlik boyutu, 6ziinde, orgiitsel
zorluklarla ya da asir1 is yiikiiyle karst karsiya kalan caligsanlarin desteklenmesini
gerektirmekte ve boylece isyerinde birlik ve beraberligin pekistirilmesine katkida

bulunmaktadir (Sezgin ve Kiling, 2012).

Sezgin (2005), isle ilgili zorluklar yasayan c¢alisanlara yardim etmekle
karakterize edilen 6zgeciligin, birey odakli olarak algilanmasina ragmen, sonugcta

kurum i¢in fayda sagladigini ifade etmektedir.

Organ (1990), orgiitsel baglamda 0Ozgeciligi, bagimsiz  olarak
karsilayamadiklar ihtiyaglar1 karsilayarak meslektaslarina yonelik goniillii yardim
eylemleri olarak tanmimlamaktadir. Bu tiir davranislarin temelinde ¢alisanlarin
birbirlerini desteklemeye yonelik igsel egilimleri yatmaktadir. Bir davranisin 6zgeci
olarak nitelendirilebilmesi i¢in Orgiitsel hedefler ve faaliyetlerle dogrudan baglantili

olmasi gerekmektedir (akt. Giirbiiz, 2006).

Isyerindeki &zgeci davranislar, gdrevlerinde zorluklarla karsilasan calisma
arkadaslarina yardim etmek, saglik sorunlari nedeniyle ise gelemeyen calisma
arkadaslarinin  sorumluluklarint iistlenmek, ise yeni baglayanlarin rollerine
alismalarina proaktif olarak yardimci olmak, asir1 is yiikii altinda ezilen ¢alisma
arkadaslarina yardim etmek, isle ilgili zorluklarin ¢6ziimiinde destek sunmak ve
bagimsiz olarak temin edemeyen c¢aligma arkadaslari i¢in gerekli malzemeleri tedarik
etmek gibi bir dizi eylemi kapsamaktadir (Podsakoff vd., 2000). Ornegin, bir ¢alisanin
hasta bir i§ arkadasinin ig yiikiinii karsilamak icin devreye girmesi, 6zgeciligin bir

ornegidir (Karaman vd., 2008).
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2.4.2. Viedanhhk

Vicdanlilik, Sezgin (2005) tarafindan tanimlandig tizere, bir rol veya gorevin
asgari gerekliliklerini asan davranislar1 kapsamaktadir. Orgiitsel vatandaslik davranist
olarak siiflandirilmasi, ¢alisanlarin siirekli olarak orgiitsel diizenlemelere siki sikiya
bagli kalmadiginin kabul edilmesinden kaynaklanmaktadir (Podsakoff vd., 2000).
Vicdanlilik, 6ngdriilen normlari asan eylemlerde kendini gostererek ¢alisanlarin temel
rol beklentilerini agsmasiyla sonuglanmaktadir. Bu tiir davraniglar dogas1 geregi 6z
disiplinlidir ve bir ¢alisanin miikemmellige olan bagliligini yansitmaktadir (Gok,

2007).

Vicdanlilik boyutunun somut yansimalari, mesai saatleri i¢inde mola
vermekten kacinmak, hava kosullari ne olursa olsun siirekli olarak ise zamaninda
gelmek, cay ve kahve molalar icin belirlenen zaman dilimlerine siki sikiya bagh
kalmak, toplant1 ve konferans gibi orgiitsel faaliyetlere aktif olarak katilmak ve normal
mesai saatleri disinda bile isyerinden ayrilmadan Once gorevlerin tamamlanmasini
saglamak gibi davranislar1 kapsamaktadir. Bu boyutun merkezinde bireysel eylemlerin
goniilliiliik esasina dayanmasi yer almaktadir. Bir kisinin bu davranislart dis denetim
olmaksizin 6zerk bir sekilde sergilemesi vicdanliligin varligina isaret etmektedir

(Cetinkaya ve Cimenci, 2014).
2.4.3. Centilmenlik

Centilmenlik olarak da adlandirilan sportmenlik davranisi, bireylerin is
yerindeki  zorluklarin  ortasinda  sorumluluklarin1  unutmaksizin  islerine
odaklanmalarim1 gerektirmektedir. Calisanlarin c¢esitli engellerle karsilasmalarina
ragmen gorevlerinde azimle devam etme istekliligini ifade etmektedir. Centilmenlik
davranisinin 6rnekleri arasinda isyerinde aksakliklara neden olmaktan kaginmak, is
arkadaslariyla samimi iligkiler gelistirmek, durumlarin olumlu yonlerini siirekli
vurgulamak, sorunlarin iizerinde durmaktan kaginmak ve ortaya ¢ikan sorunlarin
¢ozlimiine aktif olarak katilmak yer almaktadir. Ayrica, olumlu sonuglara katkida
bulunan gorevler i¢in sorumluluk almak ve kurumu olumlu bir sekilde temsil etme
taahhiidii de sportmence davranis Ornekleridir. Bu kavrami genisleterek,

centilmenligin bireysel eylemlerin Otesine gectigini ve isbirligine dayali ve
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destekleyici bir ¢calisma ortaminin gelistirilmesine katkida bulundugu dikkat edilmesi
gereken onemli bir husustur. Bu, ihtiyaci olan meslektaslara yardim teklif etmeyi,
empati gostermeyi ve karsilikli saygi ve ekip calismasi kiiltliriinii tesvik etmeyi de
kapsamaktadir. Ayrica, zorluklara aktif olarak ¢6ziim aramak ve sikintilar karsisinda
direncli kalmak, isyerinde centilmenligi somutlastirmada kilit Onem tasiyan

unsurlardir (Aydin, 2019).

Centilmenlik boyutuyla iliskili davranislar, bireylerin bir projeyi tamamlamak
icin fazladan c¢aba harcayan veya asir1 sicak gibi rahatsiz edici ¢alisma kosullarina
sikayet etmeden katlanan ig arkadaglari tarafindan ortaya atilan oneri veya fikirleri
hemen reddetmekten kaginmalarini da kapsamaktadir. Bu davranig bigimi isbirligini
tesvik etmekte ve isyerinde olumlu bir atmosfer olugmasini saglamaktadir. Ayrica,
centilmenlik kurum iginde olumlu girisimlerin ve c¢abalarin artmasina katkida

bulunmaktadir (Allison vd., 2001).

Ozetle, centilmenlik, orgiitsel zorluklari iizerinde fazla durmadan bunlara

gogiis germeyi ifade etmektedir (Sezgin ve Kiling, 2012).
2.4.4. Nezaket

Nezaket, kurum i¢indeki is boliimii nedeniyle karsilikli olarak birbiriyle
iletisim halinde olan calisanlar arasindaki iletisimin olumlu olmasi1 anlamina

gelmektedir (Ozdevecioglu, 2003).

Nezaket boyutu, kurumdaki potansiyel is akis1 aksakliklarini 6nlemeye yonelik
davraniglardan olusmaktadir. Bu davranislar, bir calisanin isle ilgili potansiyel sorunlar
hakkinda bir 1s arkadasin1 bilgilendirmesi, bilingli kararlar almasina yardimci1 olmasi
ve igyerindeki durumlarin is arkadasi iizerindeki etkisini g6z 6niinde bulundurmasi
gibi davraniglar1 ifade etmektedir. Nezaket yalnizca isbdliimii ve is akisinin sorunsuz
bir sekilde ytiriitiilmesine katkida bulunmakla kalmayip, ayn1 zamanda isyerinde daha
giiclii iligkilerin kurulmasimni ve olumlu bir calisma ortaminin gelismesini de
saglamaktadir. Caligma arkadaslarini desteklemek ve islerini kolaylastirmak, kurum
icinde isbirligi ve dayamismanin Onemli gdostergeleridir. Dolayisiyla nezaket
davraniglari, igyeri verimliliginin ve ¢alisan memnuniyetinin artirilmasinda hayati bir

faktor olarak hizmet etmektedir (Cetin ve Fikirkoca, 2010).
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Nezaket boyutundaki davranislar sadece calisanlara 6zgii degildir; yoneticiler
de calisanlarii ¢esitli konularda ve faaliyetlerde wuyararak, bilgilendirerek,
yonlendirerek ve tesvik ederek Onemli bir rol oynamaktadir. Bu tiir yonetsel
davranislar, isyerinde nezaket ve isbirligini tesvik eder, ¢alisanlarin motivasyonunu
artirir ve genel olarak ¢alisma ortaminda olumlu bir atmosfere katkida bulunmaktadir.
Nezaket boyutu, bir diger boyut olan digerkamlik (isbirligi) ile benzerlikler
tasimaktadir; ancak saglanan destegin zamanlamasina gore ayirt edilebilmektedirler.
Nezaket boyutu, sorunlar1 ortaya ¢ikmadan 6nce dnlemeyi ve boylece olast olumsuz
sonuclar1 hafifletmeyi amaglayan isbirlik¢i ve yardimsever jestleri de kapsamaktadir.
Buna karsilik, digerkamlik boyutu davranislari, mevcut sorunlari ele alma veya
bunlarla basa c¢ikma baglaminda ortaya c¢ikmaktadir. Bu ayrim, saglikli isyeri
iligkilerini beslemeye ve potansiyel sorunlarin etkisini en aza indirmeye yardimci

olmaktadir (Doganer Demirtas, 2020).
2.4.5. Sivil Erdem

Orgiitsel vatandaslik davranisinda sivil erdem, orgiitsel politikalari onaylayan
ve destekleyen, ilgili faaliyetlere aktif olarak katilan galisanlarla ilgilidir. Orgiitiin
ithtiyaclarim1  karsilamayr ve ilerlemesini tesvik etmeyi amaclayan sivil erdem
davranigi, calisanlarin orgiitsel konularda sorumluluk {istlenmesini, sorun ¢oziicii
¢Oziimler Onermesini, toplantilar sirasinda tartismalara katilmasin1 ve karar alma
stireclerine goniillii olarak dahil olmasini ifade etmektedir. Sivil erdem sadece
kurumun mevcut durumunu desteklemekle kalmayip, ayni zamanda gelecegine
yonelik olumlu degisikliklerin gergeklestirilmesini de kolaylastirmaktadir. Bu
davraniglar calisanlarin orgiitsel baghiligini giiclendirmekte ve c¢alisma ortaminda
isbirligini artirmaktadir. Ozellikle, ¢alisanlarin sorumluluk iistlenmesi ve aktif katilin

orgiitsel etkinligi artirarak uzun vadeli basarinin 6niinii agmaktadir (Podsakoff vd.,
2000).

Sivil erdemi yiiksek diizeyde sergileyen kisiler kurumun imajina ve itibarina
gercek bir ilgi gostermekte ve kurumun degerlerine ve hedeflerine giiclii bir baghilik
sergilemektedir. Bu davranis genellikle yapici geri bildirim saglamay1 veya zorluklara
¢oziim dnermeyi gerektirmektedir. Ornekler arasinda zorunlu olmayan toplantilara

katilmak ve kurum ig¢indeki giincel olaylardan haberdar olmak yer almaktadir.
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Dolayistyla, yiiksek sivil erdem diizeyleri kurumun itibarini ve imajini gelistirmeyi

amaclayan faaliyetlerle iliskilidir (Romaiha vd., 2019).

Sivil erdem, 6zetle, ¢calisanlar arasinda orgiitsel meselelere karst sorumluluk
duygusunu somutlastirmakta, karar alma siireclerine ve toplantilara goniilli katilimi
tesvik etmektedir (Kidder, 2002). OVD’nin en zorlu boyutu olarak kabul edilmektedir,
¢linkii bu davraniglar tipik olarak ¢alisanlar i¢in ek sorumluluklar gerektirmekte ve her

zaman yonetim destegi alamamaktadir (Isbasi, 2000).
2.5. Orgiitsel Vatandashk Davramsi ile lgili Teoriler

Literatiirde OVD’nin olusmasinin temelinde yatmakta olan sebeplerin daha iyi

aciklanmasini saglamakta olan teoriler asagidaki gibidir:
e Sosyal Degisim Teorisi
e  KEsitlik Teorisi
e Karsilikli Norm Teorisi
e Lider Uye Etkilesimi Teorisi
2.5.1. Sosyal Degisim Teorisi

Sosyal degisim teorisi, ilk olarak 1964 yilinda Blau’nun gelistirdigi degisim
kavrami ile ortaya c¢ikmistir. Blau, sosyal degisim ile ekonomik degisim arasinda
ayrim yapan ilk kisidir. Sosyal degisim teorisinde bireyler, eylemlerinden fayda elde
etme beklentisiyle davraniglarda bulunmaktadir. Ekonomik degis tokusa benzer
sekilde, yapilan katkilarin eninde sonunda getiri saglayacagina ve kar getirecegine dair
bir inang vardir. Ancak Blau’ya gore, sosyal degisim teorisinde gelecekteki potansiyel
iligkilerle ilgili olan kazanglar, ekonomik degisim teorisinde oldugu gibi 6l¢iilemez.
Ekonomik degisimin aksine, sosyal degisim teorisinde beklenen kazanglara iliskin bir
miizakere yoktur ve bu kazanglar parasal terimlerle ifade edilememektedir. Bu teoride

iliskilerin temeli bireysel giivene dayanmaktadir (Blau, 1964).

Sosyal degisim teorisi, g¢alisanlarin ydneticilerinden ve iistlerinden adil
muamele algiladiklarinda 6rgiitsel vatandaslik davranislarinda bulunma olasiliklarinin
daha yiiksek oldugunu one siirmektedir. Bu teoriye gore, calisanlarin sergiledigi

gonilli davraniglarin diizeyi, yoneticilerden gelen adil muameleye karsilik olarak
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artmaktadir. Tersine, adil bir ortamin yoklugunda, 6rgiitsel vatandaglik davranislarinin

ortaya ¢cikma olasilig1 daha diisiiktiir (Giiven, 2006).

Bu kurama gore, sonug belirsiz olsa da, kisiler arasi iliskinin gelismesi ve
devam etmesi i¢in silire¢ giivene dayanmaktadir. Dolayisiyla, iligkileri beslemek ve
gelistirmek, isbirligini tesvik etmek ve etkili iletisimi kolaylastirmak ¢ok 6nemli hale
gelmektedir. Gilivene dayali iliskiler, isyerinde isbirliginin ve ekip uyumunun
gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Dahasi, bireyler arasinda artan giiven,
daha {iiretken ¢alisma ortamlarinin yaratilmasini tesvik etmekte ve orgiitsel basarinin
Oniinii agmaktadir. Bu nedenle, gilivene dayali teorik siirecin ilerletilmesi, is
diinyasinda olumlu sonuglarin elde edilmesinde ¢ok 6nemli bir unsur teskil etmektedir

(Avcl, 2015).

Bu teoriye gore, belirli kosullar altinda, bireyler kendilerine fayda saglayanlara
karsilik verme egilimi hissedebilmektedir. Orgiitsel vatandaslik davranisi, alisanlarin
kendilerine yardim edenlere karsilik vermek igin istlendikleri eylemler olarak
anlasilabilmektedir. Sosyal degisimi tartismak i¢in oncelikle cesitli taraflar arasinda
karsilikli bir bagimlilik olmasi gerekmektedir. Bu taraflar arasinda kuruluslar,
calisanlar, sendikalar, miisteriler, tedarik¢iler ve yoneticiler bulunabilmektedir.
Degisimler sirasinda bu taraflar sosyo-duygusal ve ekonomik ¢iktilar saglamaktadir.
Sosyo-duygusal ¢iktilar, iligkide kalici nitelikler olan saygi ve sosyal ihtiyaglar gibi
bireylerin maddi olmayan ihtiyaglarin1 ifade etmektedir. Ote yandan, ekonomik
ciktilar, kisa 6miirlii nitelikler olan finansal nitelikler gibi somut niteliklerdir (Celikel,

2021).
2.5.2. Esitlik Teorisi

J. Stacey Adams tarafindan 1965 yilinda ortaya atilan Esitlik Teorisi,
calisanlarin motivasyonunun isyerindeki adalet algisindan etkilendigini One
sirmektedir. Adams, arastirmalar1 sonucunda c¢alisanlarin aldiklar1 Gdiilleri
baskalarinin aldiklar1 odiillerle karsilastirdiklarini ve benzer basarilar igin esit
muamele gorlip gérmediklerini degerlendirdiklerini kesfetmistir. Esitlik teorisi iki
varsayim lizerine kuruludur: bireyler ya sosyal iliskilerini maddi kaynak alisverisine

dayandirmakta ya da kendi durumlarin1 bagkalarininkiyle karsilastirmaktadir (Adams,
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1965). Teori iki temel degisken etrafinda dénmektedir. Ik degisken girdilerdir ve
deneyim, egitim diizeyi ve isyerinde harcanan ¢aba gibi faktorleri kapsamaktadir.
Ikinci degisken ise, ¢alisanlarin ¢abalari sonucunda elde ettikleri pozisyonlar, ek
ddemeler ve ek kazanglar1 igeren ¢iktilardir. Oziinde, bir ¢alisanin girdileri ve ¢iktilari,
kuruma ne kattig1 ve kurumun karsilifinda ne sagladig1 olarak degerlendirilebilir.
Calisan tarafindan yapilan katkilar ile kurulustan alinan o6diiller arasinda algilanan
esitsizlik oldugunda, ¢alisan motivasyonu diisme egilimine girmektedir. Bunun aksine,
girdiler ve ¢iktilar arasinda bir esitlik duygusu oldugunda, ¢alisan motivasyonunun

artmasi muhtemeldir (Seving, 2015).

Girdi ve ¢ikt1 arasinda denge oldugunda, bireyler yaptiklari isin karsiligini adil
bir sekilde aldiklarini algilayarak is tatmini yagsamaktadir. Bu adalet duygusu kisinin
kendisiyle sinirli degildir; is arkadaslari da ticretlerinde esitlik istemektedir. Bir bireyin
haklar1 gz ard1 edilirse ya da emeginin karsiligindan daha fazla ticret alirsa, bu durum
kurumdaki diger ¢aliganlar arasinda memnuniyetsizlige yol agabilmekte ve esitlik
teorisine aykir1 kabul edilmektedir. Bu tiir esitsizlikler ¢alisanlar arasinda

hosnutsuzluk yaratma potansiyeline sahiptir (Cevik Kilig, 2016).

Baron’a (1998) gore, calisanlar isyerinde esitsizlik yasadiklarinda asagidaki
eylemlere bagvurabilmektedir (akt. Altay, 2021):

e Kazanclarimi artirmaya ¢alismak ve daha fazla fayda sunan firsatlar: takip

etmek. Bu, ek iicret, 6diil veya diger tazminat bi¢cimlerini aramay1 icerebilir.

e Mevcut islerinden ayrilmay1 diisiinmek ve diger isyerleri tarafindan ilan
edilen firsatlar1 arastirmak veya baska yerlerdeki pozisyonlar i¢in aktif olarak

basvurmak.

e Aldiklar1 faydalarda algilanan esitsizliklere yanit olarak kuruma
sagladiklar1 girdi diizeyini azaltmay1 da igerebilecek sekilde caba ve katilim

diizeylerini diisiirmek.
2.5.3. Karsiikli Norm Teorisi

Gouldner (1960) tarafindan gelistirilen Karsilikli Norm Teorisi, oOrgiitsel

vatandaslik davraniglarini anlamak igin bir ¢er¢evedir. Gouldner, karsiliklt norm
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teorisini, calisanlarin kendilerine yardim eden diger kisilere yardim etme egilimi
olarak kavramsallagtirmistir; bu egilim, bir bor¢luluk duygusundan veya yardim
saglayan kisilere zarar gelmesini Onleme arzusundan kaynaklanmaktadir.
Yoneticilerin astlarina karst adil davraniglar sergilemesinin, caliganlar arasinda
oOrgiitsel vatandaglik davraniginin ortaya ¢ikmasini tegvik ettigine inanilmaktadir (Polat
Dede, 2019).

Karsilikli Norm Teorisi, Sosyal Degisim Teorisi ile benzerlikler tasimakta
ancak farkli kosullar altinda islemektedir. Sosyal Degisim Teorisi bireylerin destekleri
karsiliginda odiillendirilmeleri, tazminat almalari veya yardim almalar1 etrafinda
donerken, Karsiliklt Norm Teorisi ¢alisanlarin amirleri tarafindan saglanan destek ve
yardima karsilik olarak isbirligi, dayamisma veya ek caba gostermelerine
odaklanmaktadir. Temel ilke, yardim edenin destegine karsilik vermek, onu korumak
ve ¢ikarlarini ilerletmektir. Bu kavramin gelistirildigi ortamlarda orgiitsel vatandaslik
davraniglarinin ortaya ¢ikmasi muhtemeldir. Eylemlerin karsilik bulmasi, yardima

ithtiya¢ duyan bireyin ihtiyag diizeyi ile orantilidir (Glirbiiz, 2006).

Calisanlarin davranislari ve kurum i¢in gosterdikleri ¢aba, almay1 bekledikleri
odiillerden etkilenmektedir. Calisanlarin, performanslarina bagli olarak 6diil alma
firsat1 algiladiklarinda, 1s performanslart ve c¢abalari arasindaki baglantiy
anladiklarinda ve siki ¢alismalarinin ddiillendirilmesinin basar1 gostergesi oldugunu
fark ettiklerinde normalden daha fazla ¢aba gosterecekleri ileri stiriilmektedir. Bu
baglamda, c¢alisanlarin motivasyonu artar ve bu da baglhlik ve caba diizeylerinin

yukselmesine yol agmaktadir (Polat Dede, 2019).
2.5.4. Lider Uye Etkilesimi Teorisi

Lider-Uye Etkilesimi Teorisi, yoneticilerin diisiik niteliklere sahip olanlardan
daha yiiksek niteliklere sahip olanlara kadar degisen seviyelerde calisanlarla etkilesim
kurdugunu ileri stirmektedir. Liderler ve iiyeler arasindaki etkilesimin kalitesi, tiyenin
orgiitsel bagliligi, is performans: ve is tatmini gibi sonuglari 6nemli oOlg¢iide
etkilemektedir. Etkili liderlik, yiiksek diizeyde sorumluluk, giiven ve saygiya dayali
etkilesimlerle karakterize edilmektedir. Bu teoriye gore, liderler astlariyla

etkilesimlerini gelistirmeli, meslektaslar1 arasinda cesaretlendirmeyi tesvik etmeli ve
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destek saglamalidir. Bu sayede ¢alisanlarin orgiitsel baglilig1 ve is performansi da

artirilabilmektedir (Ozutku vd., 2008).

Lider-Uye Degisimi Teorisi, ¢alisanlar ve yoneticiler arasindaki degisim
iligskisini oOrgiit icindeki sorumluluklarini yerine getirirken ele almaktadir. Temel
olarak bu teori, yoneticiler ve calisanlar arasindaki iliskinin dogasini vurgulamaktadir.
Cogu degisim iliskisine benzer sekilde karsilikli ¢ikarlara dayanan liderler ve iiyeler
arasindaki etkilesim sirasinda, her iki tarafin birbirine sagladigi girdiler diger taraf i¢in
deger tasimalidir. Ayrica, degisim her iki tarafca da dengeli ve adil olarak
algilanmalidir. Yoneticilerin destekleyici ve yardimci tutumlarina karsilik olarak
calisanlar, isbirligi, daha fazla sorumluluk {istlenme ve kurum igindeki karar alma
stireglerine daha etkin katilim ile karakterize edilen Orgiitsel vatandaslik davranisi

sergilemektedir (Deluga, 1994).

Lider-Uye Etkilesimi teorisi, yalnizca liderlerin nasil etki yarattigina veya
degisimi nasil sagladigina odaklanmak yerine, ikili iliskilere ve bu iligkiler i¢inde
liderler ve calisanlar arasindaki ayrimlara vurgu yapmaktadir (Celikel, 2021).
Danserau, Graen ve Haga tarafindan onerilen Dikey ikili Baglant1 teorisine gore
liderler, finansal kisitlamalar veya zaman simirlamalari gibi faktérler nedeniyle
astlariyla farkl sekillerde etkilesime girmektedir. Bu etkilesimde, liderler baglangigta
tiyelere biraz artan sorumluluklar vermekte ve onlarin tepkilerini gozlemlemektedir.
Uyeler baslangigtaki sorumluluklarmi basariyla yerine getirdikge, liderler kademeli
olarak onlara daha fazla 6zerklik, sorumluluk ve firsat vermektedir. Sorumluluk
verilen tiyeler liderle birlikte uyumlu bir grubun parcasi olurken, verilmeyenler ayri
bir grupta kalir. Liderin grubundakiler lidere kars1 giiglii bir ilgi gelistirir ve bu da grup
icinde karsilikli giiven ve itimadi tesvik etmektedir. Liderlik etkinligi boylece lider-
iiye etkilesimi yoluyla artmakta ve etkili liderler orgiitsel vatandaslik davranisinin

ortaya ¢ikmasini tesvik etmektedir (Cetin, Korkmaz ve Cakmakei, 2012).
2.5.5. Barnard’in Calismasi

Chester Barnard, dnde gelen bir diisliniir ve yonetici olarak yonetim, liderlik
ve idarecilik lizerine yaptigi kapsaml analizlerle taninmaktadir. Barnard (1938, akt.

Kiligaslan, 2016) calismalarinda orgiitlerin varolus nedenlerini, bu nedenlerin zaman
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icinde nasil evrildigini ve orgiitlerin i¢ ve dis kosullara uyum saglama gerekliligini
arastirmistir. Orgiitlerin siirdiiriilebilirliginin isbirligine bagl olduguna inanmustir.
Calisanlar arasinda isbirliginin varligi, kurulusun amacin siirekli olarak pekistirmekte
ve bu isbirliginin goniillillik esasina dayanmasi biliylikk Oonem tasimaktadir.
Calisanlarin icret, statli ve 6diil gibi beklentileri olsa da, goniilli katilim moral
motivasyonu 6nemli dl¢iide artirmaktadir. Dolayisiyla, orgiite goniillii olarak katilan
tiyeler daha etkin bir sekilde katkida bulunmaktadir (Barnard, 1938: 4; akt. Kiligaslan,
2016: 84).

Barnard, orgiitlerde kati otoritenin motivasyonu azalttigin1 ve c¢alisanlarin
bagliligin1 zamanla zayiflattigini ileri stirmiistiir. Otoriter bir yonetim anlayis1 basarty1
olumsuz etkilerken, calisanlarin goniillii olarak kurduklari iligkiler cok daha saglikli
olmaktadir. Sevgi ve sayginin hakim oldugu bir ¢aligma ortami uzun vadeli basari
olasiligim1  artirmaktadir. Barnard’a gore Orgiitsel vatandashik davranigin
gerceklestirmek i¢in zorlayict baskilar ve otokratik yonetim yerine goniillii katilimi

tesvik etmek esastir (Barnard, 1938: 4; akt. Kiligaslan, 2016: 84).
2.5.6. Katz ve Kahn’in Cahsmalari

Kahn ve Katz (1966; akt. Kiligaslan, 2016) yaptiklar1 ¢alismada vatandaslik
davranigini, calisanlarin kendilerine verilen gorevlerin Gtesine gegen ekstra rol
davraniglart olarak tanimlamislardir. Bu Oncii calismalar orgiit icindeki iliskileri

incelemis ve ¢alisan davraniglarini {i¢ ana grupta toplamuistir.

Birincisi, bireyleri orgiite katilmaya ve orgiitte kalmaya tesvik etmek i¢in ikna
faaliyetleri; ikincisi, ¢alisanlarin kendilerine verilen gorevleri dogru ve verimli bir
sekilde tamamlamalari; son olarak da Orgiite ek katki ve deger saglayan yeni
davramiglarda bulunmalaridir. Orgiitsel vatandaslik davranislari, hem &rgiitlerin hem
de calisanlarin performansini artiran ekstra rol davraniglari olarak tanimlanmaktadir.
Bu davranislar, orgiitsel diizeni korumak, is arkadaslariyla dayanigsma gostermek,
orgiitiin gelisimine katkida bulunmak ve olumlu bir dis algi saglamak icin ¢alisma

ortamin1 diizenlemek gibi temel unsurlar1 kapsamaktadir (Celikel, 2021: 43).
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2.6. 6rgiitsel Vatandashk Davranisina Etki Eden Faktorler

Bu boliimde orgiitsel vatandaslik davranisini etkileyen faktorler incelenecektir.
Orgiitsel vatandaslik davramisini etkileyen faktorlere iliskin bir literatiir taramasi

yapilmis ve tespit edilen faktorler agagidaki gibidir:
e Bireysel Ozellikler
o s Ozellikleri
e Liderin Davranislari
e Orgiitsel Itaat
o Orgiit Kiiltiirii
e Orgiitsel Baglilik
e Orgiitsel Adalet
e  Orgiitsel Sessizlik
e Is Tatmini
e Bireyin Ruhsal Durumu
2.6.1. Bireysel Ozellikler

Organ (1997) tarafindan vurgulandigi iizere, bireysel oOzellikler orgiitsel
vatandaslik davraniglarinin ortaya c¢ikmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu
davraniglar, bireyin istege baglh eylemleri goniillii olarak sergilemesinden
kaynaklanmaktadir (Organ, 1997). Arastirmacilar orgiitsel vatandaslik davraniglarini
incelerken bireylerin niteliklerine daha fazla 6nem vermislerdir, ¢iinkii bu kisisel
ozellikler goniillii davranislari biiyiik 6l¢tide etkilemektedir. Bu 6zellikler toplu olarak
bir bireyin kisiligini olusturmaktadir. Kisilik, bireyin isle ilgili diisiince ve kararlarinin
yan1 sira goOrevlerine gdosterdikleri 6zen ve cabayr da sekillendiren 6nemli bir
belirleyicidir. Bu nedenle, kisilik ve bireyin ise yonelik tutumlart literatiirde incelenen

baslica odak noktalar1 arasindadir (Aksu, 2022).

Kisilik, bireyin fizyolojik, zihinsel ve entelektiiel 6zelliklerine dair i¢goriiler

sunan, hem dogustan gelen hem de sosyallesme siirecinde edinilen ozelliklerini
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kapsamaktadir. Karakter ise, bireyin kisiligine ickin olan ve genellikle yasam boyunca
cevresel etkilerle sekillenen ve pekistirilen kalici egilimleri temsil etmektedir (Yiicel

ve Kaynak, 2008).

Kisinin hayatin zorluklarina bakis agisi, gorevlere yaklasimini dnemli 6lgilide
etkilemektedir. Iyimser bireyler tipik olarak yiiksek i¢sel motivasyon sergilemekte ve
olumlu sonuglara olan inang¢larin1 korumakta, bu da basar1 ve performans i¢in ¢ok
onemli olan igsel motivasyonla yakindan uyum saglamaktadir. Daha iyimser bir
egilime sahip bireyler profesyonel islerde daha basarili olma egilimindedir. Ayrica,

kisilik 6zellikleri bireyin gorev tamamlama azmi tizerinde de etkili olmaktadir (Atalay,
2005).

Saglikli bir kisilige ve olumlu bir bakis acisina sahip bireyler, mesleklerine
kars1 yiiksek diizeyde cosku ve adanmishik sergileme egiliminde olurlar. islerine
Ozenle yaklagirlar ve sorumluluklarinin higbir yoniinii gézden kagirmazlar. Olumlu
kisilik yapisina sahip bireylerin gorevlerini eksiksiz yerine getirme egiliminde
olduklari, eksik veya tatmin edici olmayan sonuglarin ortaya ¢ikma olasiligini en aza
indirdikleri yaygin olarak gozlemlenmektedir. Saglam bir kisilik yapisina sahip
bireyler tipik olarak islerine giiclii bir baglilik ve heves gosterirler. Igsel olarak motive
olup siirekli olarak en 1yi performanslarini sergilemek i¢in ¢aba gostermektedirler

(Kubilay Baykal, 2013).

Bir bireyin hayata bakisi, zorluklara yaklasgimini ve gdrevlerin iistesinden
gelme becerisini derinden etkilemektedir. Pozitif bireyler dogalar1 geregi motive olup,
kosullarin iyilesecegine ve degisimi etkileme kapasitesine sahip olduklarina dair giiglii
bir inang tagirlar. Kotiimserlikten kaginarak, bunun yerine sonuglari degistirme
konusunda iyimserliklerini korumaktadirlar. Dis etkenlerden ziyade igten gelen icsel
motivasyon, basarinin en giiclii itici giiciidiir. I¢sel motivasyon ile bireyler, dis
uyaranlarin yoklugunda bile kendilerine ilham verebilmektedir. Disa doniik bireyler
dis uyaranlara uyum saglayabilirler ve genellikle cevrelerine karsi duyarlidirlar.
Bunun aksine, i¢e doniik bireyler kisisel kaygilarina oncelik vererek ice odaklanma
egilimi gostermektedir. Dolayisiyla, disa doniik bireyler kolaylikla orgiitsel
vatandaslik davraniglar sergileyebilirken, ice doniik bireyler buna daha az meyilli

olabilmektedir (Karaman ve Aylan, 2012).
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2.6.2. Is Ozellikleri

Is dzellikleri, diizenli geri bildirim ve 6zerklik sunarak, ¢alisanlara eylemleri
tizerinde kontrol saglayarak ve bireysel sorumluluk duygusunu tesvik ederek onlari
giiclendirmektedir. Van Dyne, Graham, Dienesch, Farh, Podsakoff ve Organ gibi
akademisyenler, anlamli gorevleri kapsayan is Ozelliklerinin ve otoriter kontrol
uygulayan amirler olmaksizin 6zerkligi destekleyen bir ortamin orgiitsel bagliligin
artmasina katkida bulundugunu savunmaktadir. Bu is 6zellikleri, ¢alisanlar i¢in igsel
motivasyon firsatlarin1 optimize etmekte ve onlar1 daha fazla sorumluluk iistlenmeye
tesvik etmektedir. Ozellikle, isleri iizerinde kontrol sahibi olma ve dzerk kararlar alma
becerisi, ¢alisanlarin rollerine olan bagliliklarmi giiglendirmektedir. Is tatmini ve
performanstaki bu artig orgiitsel bagliligi giiclendirmekte, diizenli geri bildirim ve
ozerklik saglayan is 6zelliklerinin ¢alisanlarin bireysel sorumluluk ve orgiite baglilik

duygularini giiglendirmedeki 6nemine vurgu yapmaktadir (Ay, 2007).

Hackman ve Oldham (1975) tarafindan gelistirilen Is Ozellikleri Teorisi,
calisanlarin ig motivasyonunu ve memnuniyetini etkileyen i¢ faktdrleri incelemektedir.
Bu teori, 1950’ler ve 1960’larda yaygin olan is genisletme ve is zenginlestirme
girisimlerinin ¢alisanlar {izerindeki etkilerini incelemektedir. Is Ozellikleri Teorisi’nin
prizmasindan bakildiginda, is geri bildiriminin hem dogrudan hem de dolayli olarak
orgiitsel vatandaglik davranisinin cesitli yonlerini sekillendirmede 6nemli bir etkiye

sahip oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Colgecen, 2012).

Bireylerin beklentileri karsilandiginda, deneyimlerinden kisisel tatmin elde
etmektedirler. Dolayisiyla, yoneticilerin temel sorumlulugu, ¢alisanlarin beklenti ve
ithtiyaclari ile kurumun kapsayici hedefleri arasinda uyumlu bir uyum saglamaktir. Bu
baglamda, yoneticiler ¢alisanlarin is 6zellikleri ve igsel motivasyona iliskin bakis
acilari1 anlayarak onlar1 aktif bir sekilde oOrgiitsel hedefler dogrultusunda
yonlendirmelidir. Yoneticiler, calisanlarin beklenti ve ihtiyaglarmi anlayarak ve
bunlara uyum saglayarak orgiitlin basarisin1 artirabilmektedir. Tatmin olmus ve
motivasyonu yiiksek calisanlarin daha etkin calistiklar1 ve daha iistiin sonuglar elde

ettikleri bilinmektedir (Kasli, 2007).
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2.6.3. Liderin Davranislar:

Literatiirdeki kapsamli bilimsel arastirmalar, liderligin ¢ok yonlii kavramlarini
ve cesitli boyutlari kesfetmistir. Buna ek olarak, devam eden yayinlar, degisen
kosullar ve tarzlar arasinda liderligin gelisen manzarasini aydinlatmaya devam
etmektedir. Oziinde lider, bir grup icindeki kolektif duygular1 ve ifade edilmemis
arzular1 yonlendiren, bunlar1 uyumlu ve ortak bir ama¢ dogrultusunda sentezleyen bir
birey olarak tanimlanabilir. Ayrica lider, bu ortak amaca ulasmak i¢in grup iiyelerinin

gizil yeteneklerini harekete geciren kisidir (Eren ve Akyiiz, 2014).

Liderlerin is faaliyetlerini ve uygulamalarini yonlendirmedeki dnemli rolleri
gdz Oniine alindiginda, orgiitsel Ozdeslesmeyi tesvik etmede etkili olduklar
goriilmektedir (Iscan, 2006). Calisanlar arasinda orgiitsel vatandashk davranisini
gelistirmek icin liderlerin yetkin, giivenilir ve ilham verici olarak algilanmasi
gerekmektedir. Liderlerin yalnizca otoriteye dayanmak yerine zorlayici bir vizyon
ortaya koymalar1 ve hedef ve idealleri desteklemeleri zorunludur. Dolayisiyla, bir
bireyin Orgiitsel vatandaglik davranisi gosterme egilimi, yoneticisinin sergiledigi
liderlik niteliklerine baghdir. Bu durum, liderlik etkinligi ile arzu edilen isyeri

davraniglarinin gelistirilmesi arasindaki kritik bagin dnemini gostermektedir (Aslan,
2009).

Orgiitsel vatandaslik davranis: sergileyen calisanlar, liderlerine iliskin olumlu
algilara sahip olma egilimindedir. Bu davranis, ¢alisanlar liderlerini sadece otoriter
degil, gilivenilir, motive edici ve yol gosterici olarak gordiiklerinde
gozlemlenmektedir. Ozellikle, bilgili ve becerikli olarak algilanan ve salt otoriteden
ziyade uzmanlik yoluyla etki yaratan liderlerin, astlarindan Orgiitsel vatandaslik

davraniglarini ortaya ¢ikarma olasilig1 daha ytiksektir (Kaymakgei, 2013).

Yapilan arastirmalarda OVD ile Déniisiimeii Liderlik, Karizmatik Liderlik ve
Etkilesimci Liderlik gibi belirli liderlik tarzlar arasindaki iliski incelenmistir. Bu farkli
liderlik tarzlar;, OVD iizerinde farkl1 etkiler yaratmakta ve her biri ¢alisan davranisina

ve oOrgiitsel dinamiklere benzersiz sekillerde katkida bulunmaktadir (Bolat ve Bolat,
2008):
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e Doniisiimcii Liderlik: Bu liderlik tarzi, ¢alisanlar arasinda yiiksek moral ve

motivasyonu tesvik ederek onlarin aktif katilimini saglar (Jandaghi, 2009).

e Karizmatik Liderlik: Karizmatik liderler 6zgiiven yayar ve ikna edici
iletisim yoluyla izleyicilerini cezbeder. Zorlu kosullar icin yenilik¢i ¢oziimler

iiretmede basarilidirlar (Oktay ve Giil, 2003).

e Etkilesimci Liderlik: Etkilesimci liderler astlarini ddiiller yoluyla motive
eder ve belirlenmis kurallara baghiligi vurgular. Hedeflerine ulagmak igin

genellikle kiiciik ve rutin degisiklikler yaparlar (Iscan, 2006).
2.6.4. Orgiitsel itaat

Itaat kavrami, aydinlanma dénemiyle birlikte geleneksel etik degerinden
farklilasmaya baslamustir. Itaat, bas egme, boyun egme, sessizlik ve dinleme gibi
davranislarla gosterilmektedir. Bu davranislar itaatin varligina isaret ederken, isyan ve
ses cikarma gibi tepkiler itaatsizlige isaret etmektedir. Orgiitsel itaat, calisanlarin
kurallara uymas1 ve bu kurallar1 desteklemesi olarak tanimlanmaktadir (Dinger, 2013:

108).
2.6.5. Orgiit Kiiltiirii

Orgiitsel baglamda, orgiit kiiltiirii, anlatilar, sloganlar ve inanglar gibi sembolik
temsiller aracilifiyla calisanlara yayilan, hakim ve yaygin olarak benimsenen

degerlerle karakterize edilen bir ¢gerceveyi temsil etmektedir (Kdse vd., 2001).

Cok az sayida arastirma orgiit kiiltiri ve OVD arasindaki baglantiy:
incelemistir. Ozellikle Burton (2003; akt Demirel vd., 2012) tarafindan yiiriitiilen bir
calisma bu iliskiye 151k tutmus ve orgiit kiiltiirii ile OVD arasinda pozitif bir iliski
oldugunu ortaya koymustur. Benzer sekilde Chien (2004; akt Demirel vd., 2012) de
paralel bir arastirma yiiriitmiis ve olumlu is iklimi ve orgiitsel kaynaklarin yani sira
orgiit kiiltiiriiniin ¢alisanlarin kisilikleriyle i¢ ice gecerek OVD’yi etkiledigini ortaya
koymustur. Kiiltiiriin orgiit iiyeleri arasinda kolektif bir kimlik duygusunu tesvik
etmedeki 6nemli rolii géz 6niine alindiginda, calisanlarin OVD’ye katilma egilimleri
lizerinde olumlu bir etkisi oldugu varsayilmaktadir. Orgiit kiiltiirii, drgiit icinde ortak

bir dil, anlayis ve deger sisteminin olusturulmasint ve kabul edilmesini
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kolaylastirmanin 6tesinde, OVD’nin yayginlasmasi igin bir katalizor gérevi gormekte
ve boylece karsilikli destek ve isbirligi kiiltliriinii ortaya ¢ikarmaktadir (Demirel vd.,
2012).

OVD dogasinda var olan boyutlarin tanimlanmasinda, ¢alisanlarn is
arkadaglarina goniillii olarak yardim etme egilimleri, sorunlarin Onlenmesi ve
¢Oziimiine proaktif katilm ve is sorumluluklarinin bilingli bir sekilde yerine
getirilmesi 6nemli bilesenler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Anlik maddi tesviklerden
bagimsiz olan bu davranislar, olumlu bir 6rgiit kiiltiiriiniin gelistirilmesinde temel tas
gorevi goren bir deger sistemini Ozetlemektedir. Karsilikli destek, proaktif sorun
¢ozme ve gorevlere gosterilen titizlikle karakterize edilen bir kiiltiiriin tesvik edilmesi,

oOrgiitsel basar1 icin elverisli bir ¢alisma ortaminin temelini olusturmaktadir (Demirel

vd., 2012).
2.6.6. Orgiitsel Baghlik

Orgiitsel baghligim sdzlikk tanimi incelendiginde, calisanlar1 orgiitin daimi
tiyeleri olarak kalmay1 se¢cmeye tesvik eden davranislarla ilgili oldugu ortaya
cikmaktadir. Bu tanim, orgiitsel baglilik 6rnegi sergileyen bireylerin daha uyumlu,
tatmin edici ve sadik bir ¢alisma ortaminin tesvik edilmesine katkida bulundugunu 6ne

stirerek gergek bir baghiliga vurgu yapmaktadir (Bozoglu, 2011).

Orgiitsel bagliligm kavramsallastirilmasi, Whyte’mn bu kavramu ilk kez ortaya
attig1 1956 yilina kadar uzanmaktadir. Whyte, “Orgiit insan1” adl1 ¢aligmasinda asr1
bagliligin tehlikeli sonuglarimin altin1 ¢izmis ve bireyin oOrgiite aidiyet duygusunu
aydinlatmistir. Bu temel kavram daha sonra Porter, Mowday, Steers, Becker, Allen ve
Meyer gibi aragtirmacilarin rehberliginde gelistirilmis ve detaylandirilmistir. Bu
arastirmacilar, orgiitsel baglilik tanimlarini formiile etme ¢abalarinda, bu kavram ile is
tatmini arasindaki karmasik etkilesimi de incelikli bir sekilde incelemislerdir. Ayrica,
baglilik olusumunun temel boyutlarin1 ve agsamalarini inceleyerek saglam bir teorik
cergeve olusturmaya ¢alismislardir. Bu bilimsel arayis, orgiitsel bagliligin ¢ok yonlii

yonlerine iliskin kavrayisimizi gelistirmeyi amaglamistir (Acar 2020; Bozoglu, 2011).

Orgiitsel baglilik kavrami genel olarak calisanlarin orgiitte kalma egilimi ve

orgiitiin amag ve degerlerine adanmisligi olarak tanimlanabilir (Dogan ve Kilig, 2007).
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Arastirmalar, yiiksek diizeyde oOrgiitsel bagllik ile orgiitsel vatandaslik davranisinin
(OVD) tezahiirii arasinda pozitif bir iliski oldugunu gdstermektedir. Organ ve Ryan
(1995) OVD’nin belirleyicilerini arastiran ufuk agic1 bir calisma yapmis ve is tatmini,
algisal adalet, lider destegi ve oOrgiitsel baglilik ile vatandaslik davranislar1 arasinda
dogrusal bir iligki oldugunu ortaya koymustur. Bireyin orgiite olan baglilig1 arttikca,
orgiit icin daha fazla fedakarlik yapma egilimi ortaya c¢ikmakta, bu da daha fazla
adanmislik ve c¢aba ile sonuglanmakta, dolayisiyla OVD &rneklerinde artisa neden

olmaktadir (Karaman ve Aylan, 2012).
2.6.7. Orgiitsel Adalet

Orgiitsel adalet, OVD’yi etkileyen 6nemli bir faktdr olarak ortaya ¢cikmaktadir.
Calisanlar ve yoneticiler arasinda glivene dayali degisim iliskilerinin gelistirilmesinde
calisanlarin  adalet anlayiglariin = O6nemi  arastirmalarda  siirekli  olarak
vurgulanmaktadir. Bu iliski, vatandaslik davraniglarini artirma egiliminde olan
orgiitsel adaletin varligina olan inangla daha da giiclenmektedir. Tersine, ¢alisanlarin
orgiitsel adaleti eksik olarak algiladiklar1 durumlarda, OVD’ye katilma istekliliginin
azalmasi olasiligi bulunmaktadir. Dolayistyla OVD, orgiitsel adaletin eksik oldugu
ortamlarda faaliyet gosteren calisanlar i¢in bir savunma mekanizmast olarak

goriilmektedir (iplik, 2009).

Orgiitsel adaletin ¢alisanlar1 ekstra is yapmaya tesvik ettigi inancinin
arkasindaki  mantik, Blau’nun  Sosyal = Degisim  Teorisi’'nden  (1964)
kaynaklanmaktadir. Bu teori, orgiitten adil muamele ve takdir algilayan calisanlarin,
orgiite yonelik olumlu davranis ve tutumlarla karsilik verme egiliminde olduklarini
One silirmektedir. Ayrica, Adams’in Esitlik Teorisi (1965), calisanlarin orgiitsel
ciktilarin dagitiminda adaletsizlik hissi nedeniyle Orgiitsel vatandaslik davranislar:
sergilemeyi birakabilecegini agiklamaktadir. Bu teorik cergeveler, adalet algilari,
calisan tutumlar1 ve orgiitsel vatandaslik davranislarinin tezahiirii arasindaki karmasik

iliskinin altin1 ¢izmektedir (Giirbiiz vd., 2016).

Sosyal degisim ve esitlik teorilerine uygun olarak, c¢alisanlarin kurum
tarafindan adil muamele gordiiklerine dair algilari, orgiitsel vatandaslik davranisi ve

kuruma yonelik olumlu tutumlar seklinde olumlu tepkiler dogurmaktadir. Tersine,
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calisanlar haksiz muamele algiladiklarinda, dinamikler ters ydne kaymaktadir.
Yoneticileri ya da kurumlarn tarafindan degersizlestirildiklerini ve haksizliga
ugradiklarim1  diistinen bireyler Orgiitsel vatandaslik davranisi sergilemekten
kacinabilmektedir. Bu teorik temeller, adalet algilari, ¢alisan davranislar1 ve orgiitsel

dinamikler arasindaki detayl etkilesimi aydinlatmaktadir (Giirbiiz vd., 2016).
2.6.8. Orgiitsel Sessizlik

Orgiitsel sessizlik, farkli bakis acilarinin ve fikirlerin ortaya g¢ikmasini
engelleyerek oOrgiitsel biiyiime ve inovasyon i¢in énemli bir zorluk teskil etmektedir
(Cakici, 2007). Morrison ve Milliken (2003) bunu, ¢ogulcu bir 6rgiit kiiltiiriini tesvik
etmek i¢in gerekli olan fikirlerin ve bakis acilarinin serbestce paylagilmasini
engelleyen kolektif bir olgu olarak nitelendirmektedir. Cogulcu bir 6rgiitte, calisanlar
arasinda farkl deger ve goriislerin taninmasi ve kabul edilmesi son derece dnemlidir.
Ancak, bireyler orgiitsel konularla ilgili goriislerini ve endiselerini sakladiklarinda, bu
durum kurumun isgiiciindeki tiim i¢goérii ve uzmanlik yelpazesinden yararlanma
becerisini engellemektedir. Calisanlar goriislerini ifade etmekten kaginarak, elestirel
geri bildirim ve yapici1 diyalogun bastirildigi bir ortama istemeden de olsa katkida
bulunabilmektedir. Bu sadece kurumsal oOgrenme ve iyilestirme firsatlarim
sinirlamakla kalmamakta, ayni zamanda c¢alisan bagliligini ve moralini de
zayiflatmaktadir (Morrison ve Milliken, 2003). Orgiitsel sessizligin ele almmast,
seffafliga, acik iletisime ve kapsayiciliga deger veren bir kiiltlir yaratma kararliligini
gerektirmektedir. Calisanlar1 goriislerini ve endiselerini dile getirmeye tesvik etmek,
giiven ve karsilikli saygi ortamini tesvik etmekte ve bireyleri kurum i¢inde anlamli bir

degisime ve yenilige katkida bulunmalari igin giliglendirmektedir (Cakict, 2007).

Orgiitsel sessizligin is yerine baglhiligin bir bigimini yansittig1 yoniindeki ilk
algilara ragmen, bu durum esasen calisanlarin 6rgiitsel sorunlarin farkinda olduklarini
ve bunlari kasith olarak gizlediklerini gostermektedir. Bu zararli olgu, esasen orgiitsel
zorluklara kars1 zimni bir tepkiyi temsil etmektedir. Dolayisiyla orgiitsel sessizlik,
orgiitsel vatandashik davramslar1 (OVD) iizerinde olumsuz bir etki yaratmaktadir.
Bununla birlikte, orglitsel sessizligi azaltmayi amaglayan proaktif onlemler, bir

canlanmayi tesvik etmeye hazirdir (Kiliglar ve Harbalioglu, 2021).

56



2.6.9. Is Tatmini

Is tatmini kavram, &rgiitsel alanda biiyiik ilgi gérmiis ve ¢cok yonlii dogasini
aciklamak i¢in ¢ok sayida tanim ortaya atilmustir. Is ve insan ruhu arasindaki karmasik
etkilesimden dogan is tatmini, ¢alisanlarin is rolleri, i¢sel nitelikleri ve kisisel istekleri
uyumlu oldugunda memnuniyet duyduklari durumu ifade etmektedir. Bireyin is
ortamin1 ve ilgili deneyimlerini degerlendirmesinden kaynaklanan olumlu ve

memnuniyet verici bir duygu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ozaydin ve Ozdemir, 2014).

Organ, is tatmini ile ¢alisanlarin istege bagl davranislar1 arasindaki iliskinin,
is performansi ile olan iliskilerine kiyasla daha biiyiik bir dneme sahip oldugunu ileri
stirmistiir. Bu goriisiin temelinde, beceriler, kaynaklar ve ig tasarim1 gibi tutumlarla
ilgisi olmayan faktorlerin is performansi iizerinde daha belirgin kisitlamalar yarattigi
diisiincesi  yatmaktadir. Dolayisiyla, goniilli  davranislar, ¢alisanlarin igsel
motivasyonlar1 ve tutumlari ile uyumlu olmalari nedeniyle is tatmini tarafindan daha

giiclii bir sekilde etkilenmis olarak algilanmaktadir (Kose vd., 2003).

Y 6neticiler i¢in, artan rekabet ortaminda en iyi ¢alisan performansini saglamak
ve nitelikli personeli elde tutmak bir zorunluluktur. Giiniimiiz kosullarinda, kuruluslar
yogun rekabetle bogusmakta ve yalnizca kurumsal hedef ve degerleri benimsemekle
kalmay1p ayn1 zamanda katkilarim1 ongoriilen gorevlerin 6tesine tasiyan ¢alisanlara
duyulan ihtiyacin altin1 ¢izmektedir. En Onemlisi, bu tiir davranislar sergileyen
calisanlarin hem i¢ hem de dis memnuniyetinin, siirdiiriilebilir kurumsal basariy1

tesvik etmek i¢in optimize edilmesi gerekmektedir (Tokel, 2017).
2.6.10. Bireyin Ruhsal Durumu

Sosyal psikoloji alaninda gerceklestirilen arastirmalar, is yerlerindeki
calisanlarin olumlu zihinsel o6zelliklerinin Orgiitsel vatandaslik davraniglariyla
iliskilendirilmesi lizerine 6nemli bulgular sunmaktadir. Bu aragtirmalarin sonuglarina
gore, pozitif diisiince yapisina sahip olan ¢alisanlar, genellikle is yerinde daha 6zverili
davraniglar sergilemektedirler. Dolayisiyla, is yerinde olumlu bir ¢alisma ortami
saglandiginda, calisanlarin 6zgeci davraniglarinin arttigi gozlenmektedir. Organ’in
vurguladig1 gibi, is siirecleri ve beceriler 6nemli bir rol oynamakla birlikte, ahlaki

degerler ve duygusal zeka gibi faktorler de calisanlarin rol davraniglarim
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sekillendirmede etkilidir. Arastirmalar ayrica, calisanlarin duygusal durumlarinin
orgiitsel vatandaslik davranmiglar1 iizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugunu
gostermektedir. Bu baglamda, is yerlerinde calisanlarin duygusal iyi olusu ve
motivasyonlarinin artirilmasi, orgiitsel etkinlik ve verimlilik agisindan kritik 6neme

sahiptir (Atalay, 2005).
2.7. Orgiitsel Vatandashk Davranisinin Sonuclari

Son yillarda yapilan ¢alismalar, orgiitsel vatandaslik davranisinin (OVD)
performansi artirma egiliminde oldugunu ortaya koymustur. OVD’nin yaygin oldugu
orgiitlerde sosyal mekanizmalar sorunsuz islemekte ve calisanlar arasindaki ¢atigsmalar
en aza inmektedir. Bu da orgiitsel etkinligin artmasina ve performansin iyilegsmesine
yol agmaktadir. OVD sergileyen calisanlar daha kaliteli {iriin ve hizmetler iiretmekte,
kurulusun basarisina ¢esitli sekillerde katkida bulunmakta ve genellikle kurulusta daha
uzun siire kalmaktadir. OVD’nin 6rgiitsel basar1 ve performansi artirmasinin nedenleri

sunlardir (Akga, 2023):
e Orgiit, galisanlar i¢in daha cazip hale gelir ve iist diizey yetenekleri geker.
e (alisanlar arasinda isbirligini tesvik ederek isle ilgili sorunlari en aza indirir.
e Calisanlar arasinda olumlu iligkileri tesvik eder (nezaket).

e Sirekliligi saglayan islevler i¢in enerji ve zaman tasarrufu saglar (moral,

takim ruhu olusturma vb.).

e (alisanlarin is performansini en {ist diizeye ¢ikarir (vicdanlilik).
e Kurumun olumlu yo6nlerini vurgular (sportmenlik).

e Bireysel performansi yiikseltir ve sorumlulugu artirir.

e (alisanlarin gelisimini ve yeni beceriler kazanmasini destekler.

e Orgiitsel bagllik, orgiitii dis tehditlerden koruyan koruyucu bir tutumu

tesvik eder.

e Orgiit iginde itaat, optimum gorev performansi saglar.
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK iLE ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI
ARASINDAKI ILISKIYE YONELIK BiR ARASTIRMA ANALIZi

3.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Onemi

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin konusu, amaci ve 6nemi alt bagliklarina yer

verilmistir.
3.1.1. Arastirma Konusu ve Problemi

Bu arastirmanin ana konusu, bankacilik sektoriinde ¢alisan personelin
duygusal emek davraniglarinin 6rgiitsel vatandaslik davranislart izerindeki etkisini
incelemektir. Bankacilik gibi yogun miisteri etkilesimi gerektiren sektorlerde,
calisanlarin is yiikii ve duygusal durumlari, gosterdikleri performans tlizerinde 6nemli
bir rol oynamaktadir. Arastirma problemi, ¢calisanlarin hizmet alaninda belirli
davranis kurallarina uymalarin1 gerektiren is ortaminda, duygusal emeklerini ne
sekilde ortaya koyduklariyla ilgilidir. Calisanlarin duygusal emek sergileme
bicimlerinin (yiizeysel veya derin), etkilesim siiresi, siklig1 ve ¢esitliligi agisindan bu
davranis kurallar1 genel performanslarini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilir.
Bu caligsma, bankacilik sektoriindeki ¢alisanlarin duygusal emeklerinin 6rgiitsel
vatandaslik davraniglar {izerindeki etkisini ayrintili bir sekilde incelemeyi

amaglamaktadir.
3.1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, banka ¢alisanlarinin duygusal emek
davraniglarinin orgiitsel vatandaslik davranislar1 iizerindeki etkisini incelemektir.
Literatiire gore hizmet sektorii bu iligkiyl ortaya koymaya uygundur. Banka
personelleri, is baskis1 altinda ¢esitli miisterilerle siirekli etkilesim i¢inde olduklari igin
yogun bir duygusal emek harcarlar ve bu durum onlarin Orgiitsel vatandaslik
davraniglarini etkileyebilir. Dolayisiyla, ¢alisanin duygusal emeginin 6rgiit yararina
orantili bir etkiye sahip oldugu soylenebilir (Begenirbas ve Meydan, 2012). Bu

caligmanin amaci, duygusal emegin farkli boyutlarinin (yiizeysel, derin ve samimi
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davranig) banka calisanlarinin Orgiitsel vatandaslik davranislart {izerindeki etkisini

tespit etmektir.
3.1.3. Arastirmanin Onemi

Calismanin 6nemi hizmet sektoriinde calisanlar ve miisteriler arasindaki
dogrudan iletisim iligkisinin incelenmesinde yatmaktadir. Hizmet alanlarinin
genislemesiyle birlikte orglitler arasi1 rekabet artmis ve bu durum miisterilerin
ihtiyaclarini karsilamak icin caligsanlara belirli davranigsal politikalarin dayatilmasina
yol agmistir. Calismanin 6nemi, duygusal emek kavrami ile calisanlarin orgiitsel
vatandaslik davraniglari lizerindeki etkiyi vurgulamaktir. Ayrica, alan yazinda banka
calisanlarinin duygusal emegi ve orgiitsel vatandaslik davranislar tizerindeki etkiyi
inceleyen yeterli sayida aragtirma bulunmamaktadir. Alanyazindaki bu boslugu

doldurmak adina bir katk1 saglamasi nedeniyle de bu arastirma énemlidir.
3.2. Arastirmanin Simirhhklari

Arastirmanin sinirliliklart asagida siralanmistir:

e Arastirma konu olarak duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranis
arasindaki iliski ile sinirlidir.

e Arastirma zaman olarak 2024 yili mayis ayinda toplanan verilerle
siurhidir.

e Arastirma Orneklem olarak Istanbul’daki bir bankanin farkl

subelerinde 204 banka ¢alisani ile sinirhdir.

3.3. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin varsayimlar asagida siralanmistir:

e Arastirmanin 6rnekleminin say1 olarak yeterli oldugu ve nitelik olarak
temsil edici oldugu varsayilmistir.

e Arastirmada kullanilan dl¢eklerin aragtirmanin amacina uygun, gecerli
ve giivenilir oldugu varsayilmistir.

e Arastirmanin Ornekleminin aragtirmanin anket formlarinda yer alan
sorulara bagka kimsenin etkisinde kalmadan samimi ve dogru cevaplar

verdikleri varsayilmistir.
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3.3. Arastirmanin Yontemi

Tez ¢alismasinin yontem kisminda arastirmanin deseni, arastirmanin modeli,
arastirmanin hipotezleri, arastirmanin evren ve orneklemi, arastirmanin veri toplama
araglari, verilerin toplanma siireci ve verilerin analizi hakkinda bilgiler verilmis ve bu

kapsamda arastirmanin nasil gerceklestirildigi agiklanmistir.

3.2.1. Arastirmanin Deseni

Bu arastirmada banka calisanlarinin duygusal emek davraniglari ile orgiitsel
vatandaslik davranislar1 arasindaki iliskiler incelenmistir. Banka calisanlarinin
duygusal emek davranislarinin onlarin  Orgiitsel vatandashiklarini  etkileyip
etkilemedigi arastirilmistir. Bu arastirmada ayrica banka ¢alisanlarinin duygusal emek
davraniglart ve orgilitsel vatandasglik davraniglarinin cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim diizeyi ve mesleki tecriibbe gibi demografik ozelliklerine goére farklilasip
farklilasmadig1 da arastirllmistir. Arastirma nicel arastirma yontemleri ve iliskisel
tarama modeli kullanilarak gerceklestirilmistir. Iliskisel tarama modelinde incelenen
olguyla ilgili mevcut durum oldugu gibi yansitildigi gibi ayn1 zamanda incelenen
degiskenler arasindaki bir iliskinin olup olmadig1 ve eger bir iligki var ise bu iligkinin

diizeyi, yonii ve siddeti de ortaya konmaktadir (Karasar, 2005).
3.2.2 Arastirmanin Modeli

Asagida sekil 1’de aragtirmanin amacina uygun olarak tasarlanan arastirma

modeli gosterilmistir.
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[ Demografik Degiskenler J

' / Orgiitsel Vatandashk

Duygusal Emek *
e  Digerkamlik

e  Yiizeysel Davranis e Vicdanlilik

e Derinden Davranis I e Nezaket

e Samimi Davranig e  Centilmenlik

e Sivil Erdem

~

Sekil 3.1. Arastirma Modeli.
3.2.3. Arastirmanin Hipotezleri

Yukarida belirtilen arastirmanin amaci ve arastirmanin modeli dikkate alinarak

5 ana hipotez ve 10 alt hipotez olmak tizere toplam 15 hipotez gelistirilmistir.

Duygusal emegin ylizeysel davranis alt boyutunu sergileyen c¢alisanlar gercek
duygularint degil isleri geregi miisterilerin memnun kalacagr davranislari
sergilemektedirler. Bu zorlama davranisin onlar strese sokacagi ve zorlayacagi ve
bundan dolay1 orgiitsel vatandagliklarinin azalacagi ongoriildiiglinden H1 hipotezi

gelistirilmistir.

HI1: Duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutunun orgiitsel vatandaglik

davranisi iizerinde negatif yonlii bir etkisi vardir.

Duygusal emegin derinden davranis alt boyutunu sergileyen c¢alisanlar
orgiitlerinin kendilerinden bekledigi davraniglart kendi 6z davranislartymis gibi
algilayan caligsanlardir. Bu nedenle derinden davranis ile duygusal emek gosteren
calisanlarin orgiitsel vatandasliklarinin yiiksek olacagi dngoriildiigiinden H2 hipotezi

gelistirilmistir.

H2: Duygusal emegin derinden davranis alt boyutunun orgiitsel vatandaslik

davranisi iizerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir.

Duygusal emegin samimi davranmis alt boyutunu sergileyen calisanlar

orgiitlerinin kendilerinden bekledigi davramiglart degil kendi 6z davranislarim
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sergileyen algilayan calisanlardir. Bu nedenle samimi davranis ile duygusal emek
gosteren ¢alisanlarin orgiitsel vatandagliklarinin yiiksek olacagi ongoriildiigiinden H3

hipotezi gelistirilmistir.

H3: Duygusal emegin samimi davranis alt boyutunun oOrgiitsel vatandaslik

davranigi iizerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir.

Duygusal emek agisindan calisanlarin demografik o6zellikleri belirleyici
olabilmektedir. Kadin ve erkek calisanlarin, farkli yastan ¢alisanlarin, bekar ve evli
calisanlarin, farkli gelir durumundan c¢alisanlarin, farkli egitim diizeyine sahip
calisanlarin, farkli mesleki tecriibesine sahip olan ¢alisanlarin islerine karsi
yaklagimlari, islerinden beklentileri, islerine yonelik bilgi ve becerileri birbirinden
farkli olabilmektedir. Calisanlarin sahip olduklar1 bu demografik farkliliklar onlarin
duygusal emekleri agisindan da bir farkliliga neden olabilecegi 6ngoriildiigiinden H4

ana hipotezi ve H4a, H4b, H4c, H4d ve H4e alt hipotezleri gelistirilmistir.

H4: Duygusal emek diizeyi banka ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine gore

farklilik gostermektedir.

H4a: Duygusal emek diizeyi banka c¢alisanlarinin cinsiyetine gore farklilik

gostermektedir.

H4b: Duygusal emek diizeyi banka calisanlarinin yasina gore farklilik

gostermektedir.

H4c: Duygusal emek diizeyi banka g¢alisanlarinin medeni durumuna gore

farklilik gostermektedir.

H4d: Duygusal emek diizeyi banka ¢alisanlariin egitim diizeyine gore farklilik

gostermektedir.

H4e: Duygusal emek diizeyi banka calisanlarinin mesleki tecriibesine gore

farklilik gostermektedir.

Orgiitsel vatandaslik agisindan ¢alisanlarin demografik ozellikleri belirleyici
olabilmektedir. Kadin ve erkek calisanlarin, farkli yastan ¢alisanlarin, bekar ve evli

calisanlarin, farkli egitim diizeyine sahip calisanlarin, farkli mesleki tecriibesine sahip
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olan c¢alisanlarin islerine karsi yaklasimlari, islerinden beklentileri, islerine yonelik
bilgi ve becerileri birbirinden farkli olabilmektedir. Calisanlarin sahip olduklar1 bu
demografik farkliliklar onlarin orgiitsel bagliliklar1 agisindan da bir farkliliga neden
olabilecegi ongoriildiigiinden HS ana hipotezi ve H5a, H5b, H5¢c, H5d ve HS5e alt
hipotezleri gelistirilmistir.

H5: Orgiitsel vatandaslik davramisi banka ¢alisanlarinin  demografik

ozelliklerine gore farklilik gostermektedir.

H5a: Orgiitsel vatandashik davranisi banka calisanlarinin cinsiyetine gére

farklilik gostermektedir.

H5b: Orgiitsel vatandaslik davranisi banka calisanlarinin yasima gore farklilik

gostermektedir.

H5c: Orgiitsel vatandaslik davranist banka calisanlarinin medeni durumuna

gore farklilik gostermektedir.

H5d: Orgiitsel vatandaslik davranisi banka calisanlarinin egitim diizeyine gore

farklilik gostermektedir.

H5e: Orgiitsel vatandaslik davranisi banka calisanlarinin mesleki tecriibesine

gore farklilik gostermektedir.

3.2.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini, bir 6zel bankanin Istanbul’daki subelerinde calisan
personelin toplam sayis1 olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi bu evren icerisinden
kolayda &rnekleme teknigi kullanilarak Istanbul’daki bir katilim bankasinin farkli
subelerindeki calisanlardan seg¢ilmistir. 06.07.2024 tarihinde bankanin toplam sube
calisan sayis1 729 oldugunu tespit edilmistir.

Arastirmanin evreni 729 kisi olarak tespit edilmis ve 6rneklem biiyiikliigiinii
hesaplamak icin asagidaki Cochran’in Orneklem Hesaplama Formiilii kullanilmistir.
Formiilde N evren biiytikliigi, Z giiven diizeyini, p ¢alisanlarin dogru cevaplama orani

q: Basarisizlik orani ve e ise hata payin1 simgelemektedir. Formiilde degerler yerine
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kondugunda %95 giiven aralig1 ve %6 hata payi ile aragtirma icin gerekli 6rneklem

sayis1 196'dir. Mevcut 204 katilimci bu degerin iizerinde oldugu igin yeterlidir.

Z?p.q.N
n =
e2(N-1)+Z2%2.p.q.N
1.962. 0.05. 0,05. 729
n =
0,062.(729-1)+1.962. 0,05. 0,05
701.106
n=— ——
2.6208+0.9604
701.106
n=———
2.6208+0.9604
n =~ 195.5

Arastirmanin  drneklemine ulasabilmek igin bankanin Istanbul'daki 93
subesinde calisanlara ulasilmis ve her subeden yaklasik 2-3 calisan rastgele secilerek
anket sorularin1 yanitlamislardir. Duygusal emek ve 6rgiitsel vatandaslik tiim mesleki
kademelerden calisanlar i¢in Onemli oldugundan anket formu bankanin cesitli
fonksiyonel alanlarin1 ve kademelerini kapsayacak sekilde tasarlanmistir. Ornekleme
dahil edilen ¢alisanlarin banka subelerinin farkli béliimlerinde (operasyon, kobi satis,
pazarlama servisi) ve kademelerinde (yetkili, uzman yardimcisi, uzman, yonetici)
gorev yapan calisanlar olmasina dikkat edilmistir. Ayrica, 6rneklem igerisinde farkl
cinsiyetten, yastan, egitim diizeyinden, mesleki kidemden ve mesleki kademeden

calisanlarin olmasina 6zen gosterilmistir.
3.2.5. Veri Toplama Araglari

Aragtirmanin verilerini toplamak igin anket teknigi kullanilmis ve ilgili
alanyazin dikkatli bir bigimde taranarak ve ayrica uzman goriisii de alinarak
aragtirmanin amacina uygun bir anket formu olusturulmustur. Anket formu; Kisisel
bilgi formu, Duygusal Emek Olgegi ve Orgiitsel Vatandashk Olcegini igeren iig

boliimden olusmustur.

Kisisel Bilgi Formu: Kisisel bilgi formunda katilimcilara yoneltilen 7 soru ile
katilimcilarin cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, egitim diizeyleri, kurumdaki
calisma siireleri, toplam mesleki tecriibeleri ve unvanlar1 hakkindaki bilgiler

hedeflenmistir.
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Duygusal Emek Olgegi: Olgek Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005)
tarafindan gelistirilmistir. Olcek 14 maddeden olusan 5°li Likert tipinde bir 6lgektir.
Olgekte 1 “Hicbir Zaman” ve 5 ise “Her Zaman” ifadelerini karsilamaktadir. Olcek 3
alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; ylizeysel davranis (1-7 maddeler), derinden
davranig (8-11 maddeler) ve samimi davranis (12-14 maddeler) alt boyutlaridir.
Diefendorff vd. (2005) tarafindan yapilan gecerlilik calismasinda 6lcegin %64 liik
varyans agikladigi bulunmustur. Olgegin Cronbach Alfa katsayilari sirasiyla; 0,92,
0,85 ve 0,83 olarak 6l¢iilmiistiir. Olgegin toplami igin Cronbach Alfa katsayisi ise 0,89

olarak hesaplanmustir.

Orgiitsel Vatandashk Olgegi: Olgek Basim ve Sesen (2001) tarafindan
gelistirilmistir. Olgek gelistirmesi sirasinda dlgek maddeleri Williams ve Shiaw (1999)
ve Vey ve Campbell (2004) ¢alismalarindan alimmustir. Olgek 19 maddeden olusan
5’li Likert tipinde bir olcektir. Olgekte 1 “Kesinlikle Katilmiyorum” ve 5 ise
“Kesinlikle Katiliyorum” ifadelerini karsilamaktadir. Olgek 5 alt boyuttan
olugsmaktadir. Bunlar; digerkamlik (1-5 maddeler), vicdanlilik (6-8 maddeler), nezaket
(9-11 maddeler), centilmenlik (12-15 maddeler) ve sivil erdem (16-19 maddeler) alt
boyutlaridir. Basim ve Sesen (2001) tarafindan yapilan gecerlilik c¢alismasinda
dogrulayici faktor analizi uyum indeksi kriterlerinin saglandigi ve faktor yiiklerinin
0,50°den yiiksek oldugu bulunmustur. Olgegin Cronbach Alfa katsayilari sirasiyla;
0,82, 0,75, 0,86, 0,81 ve 0,78 olarak oOlciilmiistiir. Olgegin toplami i¢in Cronbach Alfa

katsayisi ise 0,89 olarak hesaplanmustir.
3.2.6. Veri Toplama Siireci

Arastirmanin verileri cevrim i¢i anket yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir.
Anket formlart Google Forms aracilifiyla diizenlenmistir. Anket formunun linki

bankanin i¢ iletisim sistemi kullanilarak calisanlarla paylasilmistir.

Bankanin calisanlariyla anlik iletisim saglayan bu sistem, hizli bir sekilde
calisanlarla etkilesim kurulmasina olanak tanimistir. Anket formunun linki, ¢alisanlara
asenkron yontemlerle iletilmis, bdylece c¢alisanlarin uygun olduklar1 zaman

dilimlerinde ankete katilmalari saglanmistir. Yalnizca goniillii olan galisanlardan
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veriler toplanmistir. Veriler, anonim olarak toplanmig ve bu siirecte katilimcilarin

kisisel bilgilerine ulagilmamustir.

Arastirmanin verileri 2024 yilinda Mayis ay1 igerisinde toplanmis ve veri
toplama islemi dort hafta stirmiistiir. Hedef 6rneklem sayisi olan 204 banka ¢alisanina

ulasildiginda veri toplam siireci sonlandirilmistir.
3.2.7. Verilerin Analizi

Google Forms’da hazirlanan anket formlar1 araciligiyla toplanan arastirmanin
verileri bir MS Excel dosyasina aktarilmis ve buradan da uygun bir bigimde
kodlanarak IBM SPSS 26.0 programia yiiklenmistir. Bu program kullanilarak
frekans, yiizde, aritmetik ortalama ve standart sapma gibi betimsel istatistikler
katilimcilar1 ve arastirmada kullanilan Olgekleri tanitmak icin kullanilmastir.
Arastirmada kullanilan duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik 6lgeklerinin gegerlik ve
giivenirlik analizleri yapilmistir. Gegerlik analizleri icim SPSS programi iizerinde
acimlayici faktdr analizi ve AMOS programi iizerinde dogrulayaci faktor analizi
gerceklestirilmistir. Olgeklerin giivenirligini analiz etmek icin Cronbach’s Alpha
katsayilar1 kullanilmistir. Arastirma verilerinin dagilimlarinin normalligi carpiklik ve
basiklik degerleri kullanilarak analiz edilmistir. Veri dagilimlart normal olarak
bulundugundan parametrik testler kullanilarak analizler gercgeklestirilmistir.
Degiskenler arasindaki iliskiyi 6lgmek i¢in Pearson momentler ¢arpimi korelasyon
testi kullanilmigtir. Duygusal emegin orgiitsel vatandashgi yordayip yordamadigini
analiz etmek igin ¢oklu dogrusal regresyon testi kullamlmustir. Iki alt grubu olan
bagimsiz degiskenlere iliskin fark analizlerinde bagimsiz 6rneklem t testi ve li¢ ve daha
fazla alt grubu olan bagimsiz degiskenlere iliskin fark analizlerinde ise tek yonlii
varyans analizi (ANOVA) testi kullamlmistir. Istatistiki anlamlilik %95 giiven

araliginda aranmastir.

3.1. Veri Analizi ve Bulgular

Tez calismasinin asagidaki bulgular boliimiinde arastirmanin verileri analiz edilmis ve
elde edilen bulgular aktarilmistir. Bulgular, konularina uygun olarak ayri bagliklar

altinda tablolar araciligiyla gorsellestirilmis ve agiklanmistir.
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3.3.1 Katihmeilarin Demografiklerine iliskin Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular asagida Cizelge 3.1°de

sunulmustur.
Cizelge 3.1 Katihmcilara Ait Demografik Bulgular.
Degiskenler Gruplar F %
Cinsiyet Erkek 138 67,6
Kadin 66 32,4
18-24 37 18,1
Yas 25-34 116 56,9
35-49 51 25,0
Medeni Durumu Bek-ar 123 00,3
Evli 81 39,7
Lise-Onlisans 27 13,2
Egitim Diizeyi Lisans 160 78,4
Yiiksek Lisans 17 8,3
1 Yildan Az 57 27,9
1-3 Y1l 86 42,2
Kurum Kidem 4-6 Y1l 16 7,8
7-9 Y1l 17 8,3
10 Y1l ve Uzeri 28 13,7
1 Yildan Az 15 7,4
1-3 Yil 67 32,8
Mesleki Kidem 4-6 Y1l 49 24,0
7-9 Y1l 26 12,7
10 Y1l ve Uzeri 47 23,0
Yetkili (Kademe 1) 113 55,4
Uzman Yardimcisi 30 14,7
Uzman 25 12,3
Unven Y onetici 25 12,3
Boliim/Birim Miid. Veya Yrd. 5 2,5
Diger 6 29
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Cizelge 3.1.’deki bulgulara gore katilimcilarin %67,6°s1 erkek ve %32,4°
kadindir. Yaslar1 18-24 arasinda olan katilimcilarin orani %18,1, yaslar1 25-34 olan
katilimcilarin oram1 %56,9 ve 35-49 yaslar1 olan katilimcilarin orani ise %25,0°dir.
Katilimcilari %60,3 tiniin bekar oldugu ve %39,7’sinin ise evli oldugu saptanmustir.
Lise veya Onlisans mezunu olan katilimcilarin oraninin %13,2, lisans mezunu olan
katilimcilarin oraniin %78,4 ve yiiksek lisans mezunu olan katilimcilarin oranin ise
%8,3 oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin %27,9’unun kurum tecriibesinin 1 yildan
az oldugu, %42,2’sinin 1-3 yil oldugu, %7,8’inin 4-6 yil oldugu, %38,3’iiniin 7-9 yil
oldugu ve %13,7’sinin kurum tecriibesinin ise 10 y1l ve tizerinde oldugu bulunmustur.
Mesleki tecriibeler incelendiginde, katilimcilarin %7,4’{inlin mesleki tecriibesinin 1
yildan az oldugu, %32,8’inin 1-3 y1l oldugu, %24,0’1min 4-6 y1l oldugu, %12,7’sinin
7-9 yil oldugu ve %23,0’mnm mesleki tecriibesinin ise 10 yil ve iizerinde oldugu
bulunmustur. Katilimcilardan yetkili (kademe 1) unvanina sahip olanlarin oraninin
%55,4, uzman yardimcisi unvanina sahip olanlarin oraninin %14,7, uzman unvanina
sahip olanlarin oraninin %12,3, yonetici unvanina sahip olanlarin oraninin %12,3,
boliim/birim miidiirli veya yardimeisi unvanina sahip olanlarin oraninin %2,5 ve diger

unvanlara sahip olanlarin oranimin ise %2,9 oldugu bulunmustur.

3.3.2. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Olceklerinin Gecerlik

Analizi

Arastirmanin verilerini toplamak i¢in kullanilan duygusal emek ve orgiitsel
vatandaslik Olceklerinin gegerlik analizleri faktor analizi yapilarak test edilmistir.
Gegerlik analizleri i¢in hem agimlayici faktor analizi (AFA) hem de dogrulayici faktor
analizi (DFA) yapilmistir. AFA SPSS 26 programi iizerinde, DFA ise AMOS 24

programut {izerinde yapilmigstir.

3.3.2.1. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Olcekleri I¢in
Ag¢imlayic1 Faktor Analizi

Bu kisimda sirasiyla 6nce duygusal emek ve sonra orglitsel vatandaslik dlgegi
icin AFA yapilmistir. AFA, temel bilesenler metodu ve faktor dondiirme

tekniklerinden Varimax teknigi kullanilarak gerceklestirilmistir.
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Duygusal emek 6lcegi icin yapilan ilk faktor analizine gére KMO degeri 0,79
olarak ve Bartlett kiiresellik testine iliskin p degeri de 0,05’ten kii¢iik olarak
bulunmustur. Bu degerler Olgegin faktor analizi yapilmasina elverisli oldugunu

gosterdiginden sonraki agamalara gecilmistir.

Asagida Cizelge 3.2°de duygusal emek 6l¢egi maddelerine iliskin Extraction
degerleri gosterilmistir. Extraction degerleri 6l¢ek i¢erisindeki maddelerin ayni yapiy1
Olctligliniin bir gostergesi olarak kullanilmaktadir ve duygusal emek 6l¢egine ait tiim
maddelerin Extraction degerleri kriter deger olarak kabul edilen 0,30’un ¢ok tizerinde

oldugu goriilmiistiir.

Cizelge 3.2. Duygusal Emek Olcegi Extraction Degerleri.

Maddeler Initial Extraction
DE1 1,00 0,82
DE2 1,00 0,88
DE3 1,00 0,66
DE4 1,00 0,86
DE5 1,00 0,87
DE6 1,00 0,88
DE7 1,00 0,87
DES8 1,00 0,70
DE9 1,00 0,85
DE10 1,00 0,85
DE11 1,00 0,70
DE12 1,00 0,88
DE13 1,00 0,90
DE14 1,00 0,88

DE: Duygusal Emek

Duygusal emek 6l¢egi i¢in yapilan ilk faktor analizinden elde edilen Scree Plot
grafigi asagida Sekil 3.2°de gosterilmistir. Grafik, duygusal emek o6l¢eginin
orijinalinde Ongdriilen 3 faktorlii bir yapida degil 4 faktorlii bir yapida oldugunu

gostermektedir.
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Sekil 3.2. Duygusal Emek Olgegi Scree Plot Grafigi

Asagida Cizelge 3.3 te duygusal emek 6l¢eginin 4 faktorlii yeni yapisina iliskin
maddeler ve faktor yiikleri gosterilmistir. Faktor yiikleri kontrol edilmis ve birden fazla
faktore yiiklenen maddelerin faktor yiikleri arasindaki farkin 0,20’den kii¢iik oldugu
(binisik madde) bir durum olmadigi gorilmiistir. Dolayisiyla duygusal emek

6l¢eginin 4 faktorlii yapisi kabul edilmistir.

Cizelge 3.3. Duygusal Emek Olcegi Faktor Yapisi ve Yiikleri.

Faktor Yiikleme Skorlari
Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4
DE1 0,88
DE2 0,93
DE3 0,69 0,36
DE4 0,91
DE5 0,90
DEG6 0,87
DE7 0,87
DES 0,81
DE9 0,89
DE10 0,89
DE11 0,78
DE12 0,92
DE13 0,92
DE14 0,91
DE: Duygusal Emek

Maddeler
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14 madde ve 4 faktdrden olusan bu yapinin %82,9’luk bir varyans agikladigi
saptanmistir (Cizelge 3.4). Duygusal emek Olceginin faktorleri isimlendirilirken,
Olcegin orijinalinde 6ngoriildiigii gibi 8-11 maddeler derinden davranis ve 12-14
maddeler de samimi davranmis olarak isimlendirilmistir. 8-11 maddeler ¢alisanin
miisteriler ile etkilesimlerin gergekligini artirmak ve istenen duygusal duruma ulagsmak
i¢in tasarlanmis biligsel teknikler araciligiyla duygularmi degistirdikleri davranislar
ifade ettiginden derinden davranislar olarak nitelendirilmislerdir. 12-14 maddeler ise
calisanlarin hizmet sunumu sirasinda, miisteriyle etkilesimde bulunurken, Grgiitiin
beklentileri dogrultusunda degil icten gelen duygulariyla ve gergekten hissettigi

sekilde davranmasini ifade ettiginden samimi davranislar olarak nitelendirilmislerdir.

Orijinal 6l¢ekte 1-7 maddeler yiizeysel davranis olarak isimlendirilmistir. Bu
maddelerdeki davranislar genel olarak ¢alisanin i¢inde bulundugu duygusal durum ile
disariya yansitilmasi istenen duygu arasinda farklilik oldugunda ortaya c¢ikan
davranislar seklinde tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle, bu maddelerdeki davraniglar
calisanlarin duygularin1 diga aktarirken, i¢lerinde gergekte olmayan ancak is yerinin
davranig gerekliliklerine uyum saglamak icin kendi duygular1 gibi disa yansittig
davraniglardir. Ancak, yeni faktdr yapisinda 1-4 maddelerin bir faktére ve 5-7
maddelerin diger bir faktore yiiklendigi goriilmiistiir. 1-4 maddeleri daha ¢ok meslekle
ilgili yiizeysel davraniglara isaret ettiginden 1-4 maddeleri olusturan faktor ylizeysel
mesleki davranig olarak isimlendirilmistir. 5-7 maddeleri daha ¢ok kisisel ylizeysel
davraniglara isaret ettiginden 5-7 maddeleri olusturan faktor yiizeysel kisisel davranis

olarak isimlendirilmistir.
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Cizelge 3.4. Duygusal Emek Olgegi Faktor Yapisi ve Yiikleri.

Kod ifade Faktor
Yiikii
DE1  Misterilerle uygun bir sekilde ilgilenmek igin rol yaparim. 0,89
Faktor 1 Miisterilerle etkilesimde bulunurken iyi bir ruh halindeymis gibi
(Yiizeysel DEZ  takiit yaparim. 0,93
Mesleki Misterilerle etkilesimde bulundugumda bir 'gosteri' veya
Davranig) DE3 ‘performans' sergiliyorum. 0,69
DE4  Isim geregi sergilemem gereken duygulara sahipmis gibi davranirim. 0,91
Aciklanan varyans=%22,15; Madde say1isi=4
Faktor 2 DE5 s igin ihtiyacim olan duygulari gésterirken bir 'maske’ takiyorum. 0,90
(Yiizeysel Miisterilere i¢imde hissettigim duygulardan farkli duygularn
Kisisel DE6 sergilerim. 0,87
Davraniy) pp7  Miisterilerle ugrasirken sahte duygulari gosteririm 0,87
Aciklanan varyans=%22,07; Madde say1s1=3
Miisterilere gostermem gereken duygulari ger¢ekten deneyimlemeye
DE8 calistyorum 0,81
Faktor 3 Bagkalarma gostermem gereken duygular1 gergekten hissetmek igin
(Derinden DE9  pir caba sarf ediyorum. 0,89
Miigterilere gostermem gereken duygulart hissetmek icin caba
Davranis) DE10 géstseririm. g g yg ¢m ¢ 0,89
DE11 Misterilere gostermem gereken duygulari igimde gelistiriyorum 0,78
Aciklanan varyans=%19,52; Madde sayisi=4
DE12 Misterilere ifade ettigim duygular gercektir. 0.92
Faktor 4 '
(Samimi DE13  Miisterilere gosterdigim duygular dogaldir. 0,92
Davranis) DE14 Miisterilere gosterdigim duygular, igimdeki hissettigim duygularla 091

aynidir.

Aciklanan varyans=%19,19; Madde say1s1=3

DE: Duygusal Emek

Orgiitsel vatandaslik 6lgegi igin yapilan ilk faktor analizine gore KMO degeri

0,94 olarak ve Bartlett kiiresellik testine iliskin p degeri de 0,05’ten kiiciik olarak

bulunmustur. Bu degerler Olgegin faktor analizi yapilmasina elverisli oldugunu

gosterdiginden sonraki asamalara gecilmistir.

Asagida Cizelge 3.5’te Orgiitsel vatandashik 6lcegi maddelerine iliskin

Extraction degerleri gdsterilmistir. Orgiitsel vatandaslik dlgegine ait tiim maddelerin

Extraction degerlerinin kriter deger olarak kabul edilen 0,30’un ¢ok iizerinde oldugu

goriilmiistiir.
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Cizelge 3.5. Orgiitsel Vatandashk Olgegi Extraction Degerleri.

Maddeler Initial Extraction
OVl 1,00 0,52
ov2 1,00 0,53
ov3 1,00 0,89
Ov4 1,00 0,86
oOvs 1,00 0,85
Ove 1,00 0,64
ov7 1,00 0,68
ovs 1,00 0,54
Ov9 1,00 0,88
Ov1o 1,00 0,84
Ovll 1,00 0,90
ovi12 1,00 0,69
Ov13 1,00 0,74
Ovi4 1,00 0,67
Ov1s 1,00 0,72
Ovlie 1,00 0,72
ov17 1,00 0,77
oOv1s 1,00 0,72
Ov19 1,00 0,78

OV: Orgiitsel Vatandaslik

Orgiitsel vatandaslik 6l¢egi icin yapilan ilk faktor analizinden elde edilen Scree
Plot grafigi asagida Sekil 3.3 te gdsterilmistir. Grafik, Orgiitsel vatandashk 6lgeginin
orijinalinde Ongoriilen 5 faktorlii bir yapida degil 2 faktorlii bir yapida oldugunu

gostermektedir.
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Sekil 3.3. Orgiitsel Vatandashk Olcegi Scree Plot Grafigi.
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Faktor analizinde ortaya c¢ikan bu iki faktorli yapiin dondiiriilmiis faktor
yukleri incelendiginde pek ¢cok maddenin iki faktore de yiiklendigi ve faktor yiikleri
arasindaki farkin 0,20°den kiigiik oldugu goriilmiistiir. Bu binisik maddeler faktor
yiikleri birbirine en yakin olandan baglamak iizere 6l¢ekten cikartilmis ve faktor
analizi tekrarlanmistir. Bu sekilde OV1, OV2, OV6, OV7 ve OV13 maddeleri 6lcekten
cikartilmistir (Cizelge 3.6).

Cizelge 3.6. Orgiitsel Vatandashk Olcegi Faktor Yapisi ve Yiikleri.

Faktor Yiikleme Skorlar:

Maddeler Faktor 1 Faktor 2
OVl 0,49 0,53
OV2 0.47 0,56
OV3 0.87 0,36
OV4 0.85 0,37
OV5 0.83 0,40
OV6 0,60 0,52
OV7 0,53 0,63
OVS 0,67
OV9 0,84 0,43
OV10 0,85 0,34
OVl 0,87 0,37
OV12 0.73 0,40
OV13 0.55 0,66
OV14 0.37 0.73
OV15 0.41 0,74
OV16 0.43 0,74
OV17 0.84
OVIg 0,45 0.72
OV19 0,84

OV: Orgiitsel Vatandaslik

Asagida Cizelge 3.7’ de orgiitsel vatandaslik 6lgeginden 5 madde ¢ikartildiktan
sonra 14 maddeli ve 2 faktorlii yeni yapisina iliskin maddeler, agiklanan varyans ve
faktor yiikleri gosterilmistir. 2 faktorlii bu yapinin %78,46’lik bir varyans agikladigi
saptanmugtir. Orgiitsel vatandaslik dlgeginin bu yeni yapisinin orijinalinden gok farkli
oldugu goriilmektedir. Bu nedenle alt boyutlarin isimlendirilmesi i¢in orijinal
Olcekteki faktdr isimlert kullanilmamistir. Birinci faktor altindaki maddeler
incelendiginde bu maddelerin daha c¢ok is yerindeki calisanlar ve ¢alisma
arkadaglariyla iligkili oldugu goriildiigiinden calisan ve is odakli orgiitsel vatandaslik

olarak isimlendirilmistir. Ikinci faktore yiiklenen maddelerin ise yapilan isin

75



kendisiyle ve kurumla iligkili oldugu goriildiigiinden kuruma odakli orgiitsel
vatandaslik olarak isimlendirilmistir.
Cizelge 3.7. Orgiitsel Vatandashk Olcegi Faktor Yapisi ve Yiikleri.
Kod ifade Faktor
Yiikii
Ov3  Yeni ise baslayan birisinin isi 6grenmesine yardimei olurum. 0,88
.. Isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile
ov4 paylasmaktan kaginmam. 0,85
.. Is esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek icin gerekli
Faktor 1 OV5 " Zamam ayririm. 0,83
(Calisanve (yy9  Diger ¢alisanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm. 0,85
Is Odakly) Beklenmeyen problemler olustugunda diger calisanlarin zarar
OV10 gérmemeleri i¢in uyaririm. 0,86
N Birlikte gorev yaptigim diger kisiler i¢in problem olusturmamaya
OVIL " gikkat ederim. 0.88
Ov12 Onemsiz sorunlar icin sikdyet ederek vaktimi bosa harcamam. 0,73
Aciklanan varyans=%42,30; Madde sayis1=7
Ovs  Mesai igerisinde kisisel islerim i¢in zaman harcamam. 0,68
.. Mesaide yasadigim yeni durumlara kargi glicenme ya da kizgmlik
OV14 duymanm. 0,73
Faktr 2 OV1s5 Sirket icinde ¢ikan ¢atismalarin ¢éziimlenmesinde aktif rol alirim. 0,74
aktor .. Ust yénetimce yayimlanan duyuru, mesai, prosediir yada kisa notlar
(Kuruma — 6vi6 g lagabilecegim bir yerde bulund 0,75
Odakl) okurum ve ulagabilecegim bir yerde bulundururum. ’
Ov17 Sirketin sosyal faaliyetlerine kendi istegimle katilirim. 0,85
Ovi1g Sirketin yapisinda yapilan degisimlere ayak uydururum. 0,73
. Her tiirlii gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve proje gruplarinin
V19 geliy ¥ § proje grup 0,84

icinde yer alirim.

Aciklanan varyans=%36,16; Madde sayisi=7

OV: Orgiitsel Vatandaslik

3.3.2.2. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Olgekleri I¢in

Dogrulayic1 Faktor Analizi

14 maddeli ve 4 alt boyutlu duygusal emek dl¢eginin tim maddelerinin dahil

edilip test edildigi ilk modelde tiim regresyon agirliklarinin anlamli oldugu,

standartlastirilmis parametre tahmin degerlerinin 0,50’dan daha yiiksek oldugu, en

diisiik degerin 0,65 oldugu gorilmiistiir (Cizelge 3.8). Standartlastirilmis parametre

tahmin degerleri ve regresyon agirlik degerleri i¢in hesaplanan olasilik (p) degerlerinin

0,05’ten kiigiik oldugu bulunmustur. Bu DFA modeline ait model uyum indeksleri
Cizelge 3.9°da gosterilmistir. Model uyum indeksleri olarak CMIN, RMR, NFI, CFl,
GFI, AGFI ve RMSEA kullanilmistir. CMIN 6rneklem biiyiikliigiiniin ki-kare testi
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tizerindeki etkisini azaltmak ic¢in kullanilan bir yontemdir ve Ki-kare degeri ile
serbestlik derecesinin oranlanmasi (Ki-Kare/sd) ile elde edilir (Hooper, Coughlan ve
Mullen, 2008). RMR (Root Mean Square Residual) hata ortalamasmin karekokii
olarak adlandirilir. RMR'nin aralig1 6l¢eklerdeki skalaya duyarlidir. 3°1i, 5°li veya 7°1i
6leceklerde farkli RMR degerleri elde edilebilir (Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve
Miiller, 2003). GFI (Goodness-of-Fit indeksi) uyum iyiligi indeksi olarak adlandirilir.
Kurgulanan teorik modelle agiklanan gbzlenen degiskenler arasindaki genel varyans
ve kovaryansin miktarin1 gosteren bir Ol¢lidiir ve gozlenen kovaryans yiizdesi ile
ilgilidir. GFI degeri 6rneklem hacmine duyarli bir yéntemdir. Orneklem biiyiikliigiinde
artig olast durumunda GFI degeri de artiracak ve dogru olmayan sonuglar elde
etmemize sebep olabilecek durumlar ortaya ¢ikacaktir. AGFI (Adjustment Goodness-
of-Fit Indeksi) diizeltilmis uyum iyiligi indeksi olarak adlandirilir. Orneklem
genisliginin GFI testi {izerinde etkisinin azaltilmasi i¢in yapilan diizeltilmis degerdir
(Byrne, 2010). CFI (Comparative Fit indeksi) karsilastirilmali uyum indeksi olarak
adlandirilir. Teorik model ile gizli degiskenler arasi korelasyonu yok sayan modelin
uyumunu karsilagtirr.  CFI yontemi diger karsilastirmali yontemlerle benzer
ozelliktedir ama aralarindaki fark 6rneklem biiytligiinden etkilenme oranlaridir. CFI
orneklem biiylidiikkge daha cok etkilenmektedir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006). NFI
(Norm Fit Indeksi) normlastirilmis uyum indeksi olarak adlandirilabilir. NFI degeri
teorik modelin ki-kare degerinin, bagimsiz modelin ki-kare degerine oranlanmasiyla
elde edilir. Orneklem sayis1 kiiciikse bu ydntemin kararsiz oldugu bilinmektedir.
Ayrica, modeldeki parametre sayis1 artmas1 NFI degerinin armasina sebep olmaktadir
(Ayyildiz ve Cengiz, 2006). RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)
Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii olarak adlandirilabilir. RMSEA ilk olarak
Steiger ve Lind tarafindan gelistirilmistir. Modeldeki tahmini parametre sayisina
duyarliligi nedeniyle en bilgilendirici uygunluk endekslerinden birisi olarak kabul
edilmektedir. RMSEA orneklem biiyiikliigiine duyarlidir ve kiigiik 6rneklemlerde

uyum indeksi kriterinis aglamak zordur (Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008).

Model uyum indekslerine bakildiginda test edilen yeni model CMIN, GFI ve

AGFI degerlerinin kriter degerleri saglamadigi goriilmiistiir. Model uyumunu artirmak

77



icin modifikasyon indeksi degerlerine de bakilmis ve ayni faktor icerisinde Onerilen

kovaryans baglantilar1 yapilmstir.

Cizelge 3.8. Duygusal Emek Olcegi Dfa Modeli Anlamlihk Tablosu.

Maddeler Faktor po p1 S.H. C.R. p
DE1 <--- YMD 0,87 1,00

DE2 <--- YMD 0,93 1,03 0,06 18,01 0,001
DE3 <--- YMD 0,65 0,66 0,07 9,78 0,001
DE4 <--- YMD 0,88 0,97 0,06 16,69 0,001
DE5 <---  YKD 0,87 1,00

DEG6 <--- YKD 0,93 1,09 0,06 18,72 0,001
DE7 <--- YKD 0,91 1,01 0,06 18,31 0,001
DES8 <--- DD 0,74 1,00

DE9 <--- DD 0,94 1,34 0,12 11,59 0,001
DE10 <--- DD 0,92 1,32 0,10 13,07 0,001
DE11 <--- DD 0,75 0,99 0,10 9,59 0,001
DE12 <-- SM 0,90 1,00

DE13 <--- SM 0,94 1,08 0,056 21,37 0,001
DE14 <--- SM 0,89 1,09 0,06 19,09 0,001

DE: Duygusal Emek, YMD: Yiizeysel Mesleki Davranig, YKD: Yiizeysel Kisisel Davranig, DD:
Derinden Davranig, SM: Samimi Davranis.

DFA modeline ait model uyum indeksleri Cizelge 3.9’da gosterilmistir. Model
uyum indekslerine bakildiginda test edilen yeni model CMIN, GFI ve AGFI
degerlerinin kriter degerleri saglamadigi goriilmiistiir. Model uyumunu artirmak icin
modifikasyon indeksi degerlerine de bakilmis ve ayni faktor igerisinde Onerilen

kovaryans baglantilar1 yapilmistir.
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Cizelge 3.9. Duygusal Emek Olcegi DFA Model Uyum indeksi Bulgular

Usam ndekst MOKemmel GG Oriinal - Modifyer
Uyum

CMIN <2,00 < 3,00 3,09 2,91
RMR <0,05 <0,10 0,09 0,09

NFI > 0,95 > 0,90 091 0,92

CFl > 0,95 > 0,90 0,94 0,95

GFI > 0,95 >0,90 0,88 0,89
AGFI > 0,90 > 0,85 0,82 0,83
RMSEA <0,05 <0,10 0,10 0,10

Modifiye edilen en son DFA modeli asagida Sekil 3.4’te gosterilmistir.
Modifiye edilen model i¢in model uyum indekslerinde bakildiginda GFI ve AGFI
degerlerinin kriter degerleri saglamadig1 ancak kriter degerlere ¢ok daha yakin hale
geldigi goriilmiistiir. Bu bulgulara dayanilarak DFA modelinin kabul edilebilir bir

uyum gosterdigi degerlendirilmistir.

Yizeysel
Mesleki
Davranis

Yizeysel
Kisisel
Davranis

Derinden
Davranis

Samimi
Davranis
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dahil edilip test edildigi ilk modelde tiim regresyon agirliklarinin anlamli oldugu,
standartlastirilmis parametre tahmin degerlerinin 0,50°den daha yiiksek oldugu, en
diisiik degerin 0,67 oldugu goriilmiistiir (Cizelge 3.10). Standartlagtirilmis parametre

tahmin degerleri ve regresyon agirlik degerleri i¢in hesaplanan olasilik (p) degerlerinin

14 maddeli ve 2 alt boyutlu o6rgiitsel vatandaslik 6lgeginin tiim maddelerinin

Sekil 3.4. Duygusal Emek Ol¢egi Dfa Modeli.

0,05ten kii¢iik oldugu bulunmustur.

Cizelge 3.10. Orgiitsel Vatandashk Ol¢egi DFA Modeli Anlamhihk Tablosu.

Maddeler Faktor fo p1 S.H. C.R. p
OV3 < CI 0,91 1,00

Ov4 <--- Cl 0,88 1,04 0,04 28,44 0,001
Ovs <--- ClI 0,86 0,99 0,04 2596 0,001
ov9 <--- ClI 0,96 1,06 0,04 2464 0,001
ov17 <--- KO 0,82 1,35 0,13 10,67 0,001
Ovis <--- KO 0,89 1,43 0,13 11,24 0,001
Ov19 <-- KO 0,83 1,37 0,13 10,70 0,001
Ov10 <--- ClI 0,91 1,00 0,05 21,50 0,001
Ovil <--- ClI 0,96 1,04 0,04 24,06 0,001
ovi12 <--- ClI 0,83 1,03 0,06 16,80 0,001
ovs <-- KO 0,67 1,00

Ovi4 <-- KO 0,80 1,19 0,12 10,15 0,001
ovis <--- KO 0,84 1,20 0,11 10,69 0,001
Ov16 <--- KO 0,84 1,15 0,11 10,88 0,001

OV: Orgiitsel Vatandaslik, Cl: Calisan ve is Odakli, KO: Kuruma Odakli

Orgiitsel vatandaslik dlgegi DFA modeline ait model uyum indeksleri Cizelge

3.11°de gosterilmistir. Model uyum indekslerine bakildiginda test edilen yeni model

CMIN, NFI, CFI, GFI, AGFI ve RMSEA degerlerinin kriter degerleri saglamadigi
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goriilmiistiir. Model uyumunu artirmak i¢in modifikasyon indeksi degerlerine bakilmis

ve ayni faktor igerisinde Onerilen kovaryans baglantilar1 yapilmistir.

Cizelge 3.11. Orgiitsel Vatandashk Ol¢egi DFA Model Uyum Indeksi Bulgulari.

ruminatsi M g QMo
Uyum

CMIN <2,00 < 3,00 5,88 2,71
RMR <0,05 <0,10 0,04 0,03

NFI > 0,95 >0,90 0,87 0,95

CFI > 0,95 >0,90 0,89 0,97

GFlI > 0,95 > 0,90 0,74 0,90
AGFI > 0,90 > 0,85 0,64 0,83
RMSEA < 0,05 <0,10 0,16 0,09

Modifiye edilen en son DFA modeli asagida Sekil 3.5’te gosterilmistir.
Modifiye edilen model i¢in model uyum indekslerinde bakildiginda AGFI degerinin
kriter degerleri saglamadig1 ancak kriter degere ¢cok yakin hale geldigi goriilmiistiir.
Bu bulgulara dayanilarak DFA modelinin kabul edilebilir bir uyum gosterdigi

degerlendirilmistir.
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Sekil 3.5. Orgiitsel Vatandashk Olcegi DFA Modeli.

3.3.3. Yeni Faktor Yapilarina Gore Arastirma Modelinin Revize

Edilmesi

Bu arastirma igin literatiirde daha once kullanilmis ve gecerli ve giivenilir
olarak rapor edilmis olan duygusal emek Olgedi ve Orgiitsel vatandaslik olcegi
kullanilmistir. Arastirma kapsaminda iki Ol¢ek i¢in de bu arastirmanin verileri
kullanilarak AFA ve DFA gergeklestirilmistir. Yapilan faktor analizleri iki 6lgegin de
orijinal faktdr yapilarini korumadiklarini ve 6nerilenden farkli faktor yapilarina sahip
olduklarini gostermistir. Olgeklerin yeni faktorleri, orijinal faktdr yapilar ve
faktorlerdeki maddelerin ifadeleri kullanilarak yeniden isimlendirilmistir. Ayrica, yeni
faktor yapilarina uygun olarak arastirma modeli revize edilmis (Sekil 3.6) ve

aragtirmanin hipotezleri bu revize model iizerinden test edilmistir.
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Sekil 3.6. Arastirma Modeli.

Duygusal emek 6lgeginin orijinal faktdr yapisi ylizeysel davranis, derinden
davranig ve samimi davranis olmak lizere 3 alt boyuttan olusmakta iken faktor
analizleri bu ¢alisma icin bu Slgegin 4 alt boyuttan olustugunu gostermistir. Orijinal
Olcegin alt boyutlarina yiiklenen maddeler ve bu aragtirmadaki alt boyutlara yiiklenen
maddeler incelendiginde; orijinal Olgekteki derinden davranis ve samimi davranis
faktor yapisinin birebir ayni oldugu, orijinal Olgekteki ylizeysel davranis alt boyut
maddelerinin ise iki farkli faktore yiiklendigi goriilmiistiir. Bu nedenle, 6lgegin yeni
yapisinda da ylizeysel, derinden davranis ve samimi davranis alt boyutlar1 ve isimleri
korunmustur. Yizeysel davranis maddeleri iki farkli faktore yiiklendiginden bu
maddeler dikkatlice okunmustur ve her bir faktdrdeki maddelerin ayirt edici 6zellikleri
dikkate alinarak ytizeysel mesleki davranis ve yiizeysel kisisel davranis olmak tizere
yeni iki yiizeysel davranis faktor ismi Uretilmistir. Yiizeysel mesleki davranis boyutu,
calisanlarin mesleki rollerine uygun olarak sergiledikleri yiizeysel davraniglar igerir.
Ornegin, miisterilere veya is arkadaslarina karsi resmi ve kontrollii duygusal ifadeler
kullanmak. Yiizeysel kisisel davranis boyutu ise ¢alisanlarin kisisel etkilesimlerinde
sergiledikleri yiizeysel davramslari kapsar. Ornegin, is dis1 veya gayri resmi

etkilesimlerde duygusal ifadelerini yonetmek.

Bu arastirma i¢in yapilan faktdr analizleri orgiitsel vatandaslik olgeginin

orijinal faktor yapis1 digerkamlik, nezaket, sivil erdem, vicdanlilik ve centilmenlik
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olmak iizere 5 alt boyuttan olusmakta iken bu ¢alisma i¢in bu dlgegin 2 alt boyuttan
olustugunu gostermistir. Olgekteki 5 madde ise olgekten ¢ikartilmak zorunda
kalinmistir. Orijinal 6lgegin alt boyutlarina yiiklenen maddeler ve bu aragtirmadaki alt
boyutlara yiiklenen maddeler incelendiginde; orijinal Olgekteki faktor yapisinin
korunmadig1 ve farkli bir yapinin ortaya ¢iktigi goriilmiistiir. Bu nedenle, 6lgegin yeni
yapist i¢in yeni faktor isimleri tiretilmistir. Yeni faktor yapisi altina yiiklenen maddeler
dikkatlice okunmustur ve her bir faktordeki maddelerin ayirt edici 6zellikleri dikkate
almarak calisan ve is odakli orgiitsel vatandashik ve Kuruma Odakli Orgiitsel
Vatandaglik olmak iizere yeni iki faktor ismi iiretilmistir. Calisan ve is odakli orgiitsel
vatandaslik boyutu, daha ¢ok is yerindeki ¢alisanlar ve ¢calisma arkadaslariyla iliskili
davramglar igerir. Ornegin, yeni ise baslayan birisinin isi 6grenmesine yardimci
olmak. Kuruma odakli orgiitsel vatandaslik boyutu, daha ¢ok is yerindeki isin
kendisiyle iliskili davramslar icerir. Ornegin, {ist yonetimce yayimlanan duyuru,

mesai, prosediir yada kisa notlari okumak ve ulasilabilecek bir yerde bulundurmak.

Literatiirdeki caligmalar incelendiginde, pek ¢ok ¢alismanin 6lgekler i¢in faktor
analizi gergeklestirmedikleri ve sadece Cronbach Alfa degerlerini rapor ederek
olgeklerin orijinal faktdr yapilarmi kullandiklarr goriilmektedir (Or; Begenirbas ve
Meydan, 2012; Kilinger 2022; Biyik ve Aydogan, 2014; Onal, 2019; Cigeklioglu ve
Taslyan, 2019; Oriicii, Hasirc1 ve Ozis, 2022). Az sayida arastirmanin dlgekler igin
faktor analizi gergeklestirdigi saptanmistir. Bunlardan birisinde Caner (2019) hem
duygusal emek hem de orgiitsel vatandaslik 6lgekleri icin AFA gerceklestirmis ve
orijinal faktor yapilarinin korundugunu tespit etmistir. Giiler ve Eser (2021) ise
Olgekler i¢in AFA gerceklestirmis ve duygusal emek 6lgeginin orijinalinden farkl
olarak iki farkli faktore yiiklendigini tespit etmislerdir. Olgek maddeleri incelenerek
ve orijinal faktor yapisi dikkate alinarak bu faktorlere yilizeysel davranis ve derinden
davranig isimleri verilmistir. Ayni ¢alismada Orgiitsel vatandaslik Olceginin ise
orijinalindeki gibi 5 degil 3 faktore yiiklendigi goriilmiistiir. Digerkdmlik ve nezaket
maddeleri bir faktore yiiklendiginden bu faktor digerkamlik/nezaket faktorii olarak ve
sivil erdem ve vicdanlilik maddeleri de bir faktore yiiklendiginden bu faktore de sivil

erdem/vicdanlilik faktorii olarak isimlendirilmistir. Centilmenlik maddeleri bir

84



faktorde aynen korundugundan bu faktér icin ayni sekilde centilmenlik isimi

kullanilmustir.

3.3.4. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Olceklerinin Giivenirlik
Analizi

Arastirmanin verilerini toplamak i¢in kullanilan duygusal emek ve orgiitsel
vatandaslik 6lgeklerinin giivenirlikleri Cronbach Alfa degerleri hesaplanmak suretiyle
analiz edilmis ve bulgular Cizelge 3.12°de gosterilmistir. Giivenirlik analizleri
Olceklerin alt boyutlar1 diizeyinde yapilmistir. Cronbach’s Alpha degerleri 0,60 ila
0,79 arasinda olan Slgekler orta gilivenirlikte ve 0,80 ve lizerinde olan 6lcekler ise

yiiksek gilivenirlikte olarak degerlendirilmistir (Nakip ve Yaras, 2017).

Cizelge 3.12. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Ol¢eklerinin Giivenirlik Analizi.

Olgekler Madde Sayisi Cronbach’s Alpha
DE Yiizeysel Mesleki Davranig 4 0,90
DE Derinden Kigisel Davranig 3 0,93
DE Derinden Davranig 4 0,90
DE Samimi Davranig 3 0,93
Calisan ve Is Odakli OV 7 0,97
Kuruma Odakli OV 7 0,97
Orgiitsel Vatandaslik TOPLAM 14 0,96

DE: Duygusal Emek, OV: Orgiitsel Vatandaslik

Cizelge 3.12°deki bulgular incelendiginde; duygusal emek ve Orgiitsel
vatandaglik 6lceklerinin alt boyutlarinin Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,90 ila 0,97
arasinda degistigi goriilmektedir. Elde edilen tiim Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,80
veya lizerinde oldugu tespit edildiginden duygusal emek Ol¢eginin yiizeysel mesleki
davranig, ylizeysel kisisel davranig, derinden davranmig ve samimi davranis alt
boyutlarinin ve orgiitsel vatandaslik 6lgeginin ¢alisan ve is odakl 6rgiitsel vatandaslik
ve kuruma odakli Orgiitsel vatandashk alt boyutlar1 ve Olgegin toplaminin

giivenirlikleri yiiksek olarak kabul edilmislerdir.
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3.3.5. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Ol¢eklerinin Betimsel

Istatistikleri ve Normallik Analizleri

Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel mesleki davranis, yiizeysel kisisel davranis,
derinden davranis ve samimi davranig alt boyutlar1 ve orgiitsel vatandaslik 6l¢eginin
calisan ve is odakl oOrgiitsel vatandaslik ve kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt
boyutlari ve 6lgegin toplami i¢in minimum, maksimum, aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri hesaplanmis ve Cizelge 3.13’te gosterilmistir. Cizelgede carpiklik ve
basiklik degerleri de gosterilmistir. Bu degerler 6lgeklere ait verilerin normal dagilip
dagilmadigini test etmek icin kullanilmigtir. Carpiklik ve basiklik degerinin +2
araliginda olmasi durumunda veri dagilimlarinin normal oldugu kabul edilmistir

(George ve Mallery, 2010).

Cizelge 3.13. Betimsel statistikler ve Normallik Analizleri.

_Degiskenler Min. Max. X Ss Carpikhk  Basikhk
DE Yiizeysel Mesleki Davranisg 1,00 5,00 3,25 1,01 -0,81 -0,13
DE Yiizeysel Kisisel Davranis 1,00 5,00 2,00 1,20 0,82 -0,76
DE Derinden Davranig 1,00 5,00 3,12 0,87 -0,17 0,59
DE Samimi Davranig 1,00 5,00 3,81 0,84 -0,91 0,92
Calisan ve is Odakli OV 1,00 5,00 4,40 0,83 -2,36 6,39
Kuruma Odakli OV 1,00 5,00 3,94 0,84 -1,20 1,93
Orgiitsel Vatandaslik TOPLAM 1,00 5,00 417 0,79 -2,05 5,21

DE: Duygusal Emek, OV: Orgiitsel Vatandaslik

Cizelge 3.13 incelendiginde; duygusal emek Olgeginin ylizeysel mesleki
davranig alt boyutu ortalamasimin 3,25, yiizeysel kisisel davranig alt boyutu
ortalamasimin 2,00, derinden davranig alt boyutu ortalamasmin 3,12 ve samimi
davranis alt boyutu ortalamasinim ise 3,81 oldugu gériilmektedir. Olcekte 2 degerinin
“cok nadir”, 3 degerinin “bazen” ve 4 degerinin de ‘“¢ogu zaman” ifadelerini
karsiladig1 hatirlanirsa katilimcilarin samimi davraniglart ¢ogu zaman, derinden
davraniglar1 ve yiizeysel mesleki davranis bazen ve ylizeysel kisisel davraniglart ise

cok nadir sergiledikleri anlagilmaktadir.

86



Orgiitsel vatandashk dlgeginin calisan ve is odakli orgiitsel vatandashik alt
boyutu ortalamasinin 4,40, kuruma odakli Orgiitsel vatandashik alt boyutu
ortalamasinin 3,94 ve 6l¢egin toplaminin ortalamasinin ise 4,17 oldugu goriilmektedir.
Olgekte 4 degerinin “katiliyorum” ve 5 degerinin de “kesinlikle katiliyorum”
ifadelerini karsiladigi hatirlanirsa katilimcilarin o6rgiitsel vatandaslik diizeylerinin
oldukca yiiksek oldugu, bununla birlikte calisan ve is odakli orgiitsel vatandaslik
diizeylerinin daha yiiksek ancak kuruma odakli orgiitsel vatandaglik diizeylerinin ise

gorece daha diistik oldugu sdylenebilir.

Cizelge 3.13’te gosterilen garpiklik ve basiklik degerlerinin belirlenen +2 kriter
degerleri igerisinde veya bu degerlere olduk¢a yakin olduklari goriildiigiinden
duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik dlgeklerinin veri dagilimlarinin normal oldugu
kabul edilmistir. Aragtirmanin hipotezlerinin test edilmesi i¢in kullanilacak testlerin

parametrik testler olmasina karar verilmistir.

3.3.6. Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandashk Olcekleri Arasindaki

Iliskilerin Analizi

Duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik Slgekleri arasindaki iliskiler Pearson
momentler ¢arpimi korelasyon testiyle analiz edilmis ve elde edilen bulgular asagida

Cizelge 3.14’te gosterilmistir.

Cizelge 3.14. Duygusal Emek Ve Orgiitsel Vatandashk Olgekleri Arasindaki iliskilerin Analizi.

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
1.Yiizeysel M. Davranis 1
2.Yiizeysel K. Davranis 0,24** 1
3.Derinden Davranis 0,33** 0,39** 1
4.Samimi Davranig -0,14* -0,37** 0,12 1
5.Calisan ve Is Odakli OV 0,13 -0.23** 0,15  0,26** 1
6.Kuruma Odakli OV 0,17* -0,21**  0,21**  0,36** 0,76** 1
7.0V TOPLAM 0,16* -0,23**  0,19**  0,33** 0,94** 0,94**

*. Degiskenler arasindaki iligki 0,05 diizeyinde anlamlidir.
**, Degiskenler arasindaki iligki 0,01 diizeyinde anlamlidir.
OV: Orgiitsel Vatandaslk
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Cizelge 3.14 incelendiginde; duygusal emek 06lgeginin yilizeysel mesleki
davranig alt boyutu ile orgiitsel vatandaslik 6l¢eginin calisan ve is odakli Grgiitsel
vatandaslik alt boyutu arasinda anlamli bir iligki olmadig1 (r=0,13 ve p>0,05) ancak,
yiizeysel mesleki davranis alt boyutu ile kuruma odakli 6rgiitsel vatandaslik alt boyutu
ve oOrgiitsel vatandaslik 6l¢eginin toplami arasinda pozitif yonlii anlamh iliskiler

(r=0,17 ve p<0,05; r=0,16 ve p<0,05) oldugu tespit edilmistir.

Duygusal emek 6l¢ceginin ylizeysel kisisel davranig alt boyutu ile orgiitsel
vatandaslik Olgeginin ¢alisan ve is odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutu, kuruma
odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutu ve orgiitsel vatandaslik 6l¢eginin toplami
arasinda negatif yonlii anlaml iliskiler (r=-0,23 ve p<0,05; r=-0,21 ve p<0,05; ; r=-
0,23 ve p<0,05) oldugu tespit edilmistir.

Duygusal emek 6l¢eginin derinden davranis alt boyutu ile orgiitsel vatandaslik
Olceginin ¢alisan ve is odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutu, kuruma odakli orgiitsel
vatandaslik alt boyutu ve orgiitsel vatandaslik 6lgeginin toplami arasinda pozitif yonlii
anlamli iliskiler (r=0,15 ve p<0,05; r=0,21 ve p<0,05; r=0,19 ve p<0,05) oldugu tespit

edilmistir.

Duygusal emek 6l¢eginin samimi davranis alt boyutu ile orgiitsel vatandaslik
6lceginin ¢alisan ve is odakl1 orgiitsel vatandaslik alt boyutu, kuruma odakli 6rgiitsel
vatandaslik alt boyutu ve orgiitsel vatandaslik 6lgeginin toplami arasinda pozitif yonlii
anlamli iligkiler (r=0,26 ve p<0,05; r=0,36 ve p<0,05; r=0,33 ve p<0,05) oldugu tespit

edilmistir.

Alanyazinda daha Once yapilmig arastirmalarin bulgularmin benzer oldugu
goriilmektedir. Banka ¢alisanlariyla yapilan bir aragtirmada duygusal emegin
ylizeysel, derin ve samimi davranis boyutlar1 ile orgiitsel vatandaslik arasinda pozitif
yonlii ve anlaml iliskiler oldugu tespit edilmistir (Oriicii, Hasirc1 ve Ozis, 2022).
Ogretmenlerle yapilan bir arastirmada ise duygusal emek ile drgiitsel vatandaslik
arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski tespit edilmistir (Onal, 2019). Bu arastirmanin
bulgulariyla onceki arastirmanin bulgularinin yiizeysel davranmis acisindan farklilik

gosterdigi anlasilmaktadir. Bu farkliligin bu aragtirmada 6nceki arastirmalardan farkli
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olarak duygusal emegin yiizeysel davranig boyutunun faktor analizi sonuglarina bagl
olarak kisisel ve mesleki yiizeysel davramis bi¢iminde ili farkli boyutta

incelenmesinden kaynaklandig1 degerlendirilmektedir.
3.3.7. Duygusal Emegin Orgiitsel Vatandash@ Yordama Analizleri

Duygusal emek 0lgeginin yiizeysel mesleki davranis, ylizeysel kisisel davranis,
derinden davranig ve samimi davranig alt boyutlarinin orgiitsel vatandaslik 6lcegi
toplamini yordayip yordamadigi ¢oklu regresyon testi kullanilarak analiz edilmis ve
elde edilen bulgular asagida Cizelge 3.15’te gosterilmistir. Regresyon testlerinin oto-
korelasyondan etkilenmedigini ve hatalarin bagimsiz olma sartinin saglandigini
gostermek i¢in Durbin Watson degerinin 1,00 biiyiik olmasi sart1 aranmigtir. Ayrica,
regresyon testlerinin ¢oklu baglanti (multicollinearity) probleminden etkilenmedigini
gostermek i¢in VIF degerlerinin 10’dan kiigiik olmasi sart1 aranmistir (Nimon, 2010).

Cizelge 3.15°te gosterilen bulgular bu kriterlerin saglandigini gostermektedir.

Cizelge 3.15. Duygusal Emegin Orgiitsel Vatandashg Yordama Analizleri.

Bagimh Degisken: Orgiitsel Vatandaslik TOPLAM

Bagimsiz Degisken B S. Hata p t p VIF D-w

Sabit 2,63 0,33 7,85 0,00

DE Yiizeysel M. Davranig 0,15 0,05 0,19 2,86 0,00 1,16

DE Yiizeysel K. Davranisg -0,18 0,05 -0,28 -3,59 0,00 1,50 2,12

DE Derinden Davranig 0,19 0,07 0,21 2,80 0,01 1,43
DE Samimi Davranis 0,22 0,07 0,23 3,19 0,00 1,31
R: 0,46 F: 13,41
Diizeltilmis R?: 0,20 p: 0,00

DE: Duygusal Emek

Cizelge 3.15 incelendiginde, duygusal emek Olgeginin yiizeysel mesleki
davranig, ylizeysel kisisel davranis, derinden davranis ve samimi davranis alt
boyutlarinin Orgiitsel vatandaglik Olgegi toplami {iizerinde %20’lik bir varyans
acikladig1 ve coklu regresyon testi sonucglarinin istatistiki olarak anlamli oldugu

goriilmektedir (F=13,41 ve p<0,01). Duygusal emek 6l¢eginin tiim alt boyutlarinin
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orgiitsel vatandaslik Olcegi toplami {iizerindeki etkisinin anlamli oldugu ancak,
yiizeysel kisisel davranis alt boyutunun etkisi negatif yonlii iken (5=-0,28 ve p<0,05)
duygusal emek Ol¢eginin yiizeysel mesleki davranis, derinden davranis ve samimi
davranig alt boyutlarinin orgiitsel vatandaslik 6lgegi toplami iizerinde pozitif yonli
anlamli etkilerinin bulundugu (sirasiyla; $=0,19 ve p<0,05; p=0,21 ve p<0,05, p=0,23
ve p<0,05) saptanmistir. Bu bulgulara dayanilarak, katilimcilarin duygusal emekle
ilgili yiizeysel kisisel davraniglart arttifi zaman Orgiitsel vatandaglik diizeylerinin
azaldigi, tersine duygusal emekle ilgili ylizeysel mesleki davranislari, derinden
davranig davraniglar: ve samimi davraniglari arttig1 zaman onlarin orgiitsel vatandaglik

diizeylerinin de arttig1 sdylenebilir.

Alanyazinda daha once yapilmis arastirmalarin bulgularinin benzer oldugu
goriilmektedir. Banka c¢alisanlariyla yapilan bir arastirmada duygusal emegin
ylizeysel, derin ve samimi davranis boyutlarinin 6rgiitsel vatandaslik tizerinde pozitif
yonlii ve anlamli etkilerinin oldugu tespit edilmistir (Oriicii, Hasirc1 ve Ozis, 2022).
Ogretmenlerle yapilan bir arastirmada yiizeysel ve derinden davranislarm orgiitsel
vatandaslik iizerinde negatif yonlii, samimi davranislarin ise pozitif yonlii anlamh
etkilerinin oldugu saptanmistir (Begenirbas ve Meydan, 2012. Ogretmenlerle yapilan
baska bir arastirmada ise duygusal emegin ylizeysel davranis alt boyutunun orgiitsel
vatandaslik tizerinde etkisinin bulunmadig1 ancak derinden ve samimi davranis alt
boyutlarinin 6rgiitsel vatandaslik {izerinde pozitif yonlii anlamli etkilerinin bulundugu
belirlenmistir (Biyik ve Aydogan, 2014). Pakistan’da saglik ¢alisanlariyla yapilan
arastirmada duygusal emegin Orgiitsel vatandashigi anlamli bi¢cimde etkiledigi
bulunmustur (Li, Kung ve Wang, 2012). Cin’de 6gretmenlerle yapilan bir aragtirmada
duygusal emegin derin ve samimi davranis alt boyutlarimin orgiitsel vatandaslig
pozitif yonli etkiledigi, ancak yiizeysel davranis alt boyutunun orgiitsel vatandaslik
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 belirlenmistir (Cheung ve Lun, 2015).
Hindistan’da otel ¢alisanlariyla yapilan bir arastirmada ise duygusal emegin ylizeysel
davranig alt boyutunun Orgiitsel vatandashigi negatif yonli etkiledigi, derinden
davranis alt boyutunun ise pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir (Shagirbasha
ve Sivakumaran, 2021). Bu arastirmanin bulgulariyla 6nceki aragtirmanin bulgularinin

cogunlukla yiizeysel davranigs agisindan farklilik gdsterdigi anlasilmaktadir. Bu

90



farkliligin bu arastirmada onceki arastirmalardan farkli olarak duygusal emegin
ylizeysel davranig boyutunun faktor analizi sonuglarina bagli olarak kisisel ve mesleki
ylzeysel davranis biciminde ili farkli boyutta incelenmesinden kaynaklandigi
degerlendirilmektedir. Ayrica, arastirmalardaki 6rneklem gruplariin farkli olmasinin

da bu farklilig1 dogurmus olabilecegi diistiniilmektedir.

3.3.8. Duygusal Emegin ve Orgiitsel Vatandashgmm Demografik

Degiskenlere Gore Fark Analizleri

Asagida duygusal emek 6l¢eginin ylizeysel mesleki davranisg, yiizeysel kisisel
davranig, derinden davranis ve samimi davranis alt boyutlar diizeylerinin ve orgiitsel
vatandaslik 6l¢eginin ¢alisan ve is odakli 6rglitsel vatandaslik, kuruma odakli orgiitsel
vatandaslik alt boyutlar1 ve 6lcegin toplami diizeylerinin katilimcilarin cinsiyetine,
yasina, medeni durumuna, egitim diizeyine ve mesleki tecriibesine gore farklilasip
farklilagsmadigr analiz edilmis ve elde edilen bulgular ayr1 ayri tablolarda

gosterilmistir.

Asagida Cizelge 3.16°da duygusal emek 6lgeginin yiizeysel mesleki davranis,
yuzeysel kisisel davranig, derinden davranmis ve samimi davranmis alt boyutlari
diizeylerinin ve orgiitsel vatandaglik 6l¢eginin ¢alisan ve is odakli 6rgiitsel vatandaslik,
kuruma odakl1 orgilitsel vatandaslik alt boyutlar1 ve 6lgegin toplami diizeylerinin
katilimcilarin ~ cinsiyetine gore farklilagip farklilasmadigina iliskin  bulgular

gosterilmistir.
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Cizelge 3.16. Cinsiyete Gore Fark Analizleri.

o Levene Testi t Testi
Cinsiyet n Ort. Ss.
F p t p

DE Yiizeysel Erkek 138 3,15 1,08 11,32 0,00 -2,34 0,02
M. Davranis Kadin 66 3,47 0,82
DE Yiizeysel Erkek 138 2,00 1,22 0,59 0,44 0,00 1,00
K. Davranig

Kadin 66 2,00 1,14
DE Derinden Erkek 138 3,11 0,91 1,53 0,22 -0,27 0,79
Davranis Kadin 66 3,14 0,78
DE Samimi Erkek 138 382 082 1,13 0,29 0,23 0,82
Davranig Kadm 66 3,79 0,88
Calisan ve is Erkek 138 4,38 0,92 2,29 0,13 -0,48 0,63
Odakli OV Kadin 66 4,44 0,61
Kuruma Erkek 138 3,90 0,91 2,58 0,11 -0,96 0,34
Odakli OV Kadin 66 4,02 0,67
Orgiitsel Erkek 138 4,14 087 2,06 015  -077 044
Vatandaslik
TOPLAM Kadin 66 4,23 0,58

DE: Duygusal Emek, OV: Orgiitsel Vatandaslik

Cizelge 3.16 incelendiginde; duygusal emek Olgeginin yiizeysel mesleki
davranig alt boyutu diizeyinin cinsiyete gore anlamli bicimde farklilastig: (t=-2,34 ve
p<0,05) ve kadinlarin mesleki yiizeysel davranis diizeylerinin erkeklerinkinden daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan, duygusal emek Glgeginin yiizeysel
kisisel davranig, derinden davranis ve samimi davranis alt boyutlar1 diizeylerinin
katilimcilarin cinsiyetine gore anlamli bir bi¢imde farklilagmadigi goriilmektedir (t
degerleri i¢in; p>0,05). Kadin ve erkek katilimcilarin yiizeysel kisisel davranis,
derinden davranig ve samimi davramig diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamistir. Bu bulgularla paralel bir bigcimde banka calisanlariyla yapilan bir
aragtirmada duygusal emeginin cinsiyete gore degismedigi bulunmustur (Yildiz,
2022). Diger taraftan, Onal (2019) tarafindan Ogretmenlerle yapilan arastirmada
kadinlarin ylizeysel davraniglari daha az samimi davranislart ise daha fazla
sergiledikleri tespit edilmistir. Bagka bir arastirmada duygusal emegin derinden rol
yapma ve derin duygular alt boyutunun cinsiyete gore farklilasmadigi, yiizeysel rol

yapma alt boyutunun ise erkekler lehine farklilastig1 tespit edilmistir (Sat vd., 2015).

92



Baz1 agilardan Onceki arastirmalarin duygusal emegin cinsiyete gore degismesine
iliskin bulgular1 bu arastirmay1 desteklese dahi bazi agilardan desteklememektedir.
Duygusal emek bu emegin sergilendigi is ortami ve isin niteligi ile yakindan iligkilidir.
Uyumlu olmayan bulgularin ¢ogunlukla banka sektorii disindaki 6rneklemel yapildigi
goriilmektedir. Bu farklilik c¢alismalarin yapildigir sektorlerin farkli olmasindan

kaynaklanabilir.

Orgiitsel vatandashik Slceginin ¢alisan ve is odakli orgiitsel vatandaslik,
kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutlar1 ve 6l¢egin toplami diizeylerinin de
katilimcilarin cinsiyetine gore anlamli bir bigimde farklilasmadigi tespit edilmistir (t
degerleri i¢in; p>0,05). Kadin ve erkek katilimcilarin orgiitsel vatandaglik 6l¢eginin
calisan ve is odakli Orgiitsel vatandaslik, kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt
boyutlar1 ve dlgegin toplami diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamastir.
Alanyazindaki onceki aragtirmalar bu bulgunun aksine Orgiitsel vatandagslik
diizeylerinin cinsiyete gore farklilastigin1 gostermislerdir (Biyik ve Aydogan, 2014;
Onal, 2019; Hao ve Yu, 2022). Orgiitsel vatandaslik calisanmin halihazirda calistig
oOrgiitiin imkan ve sartlariyla dogrudan iligkilidir. Bu nedenle, arastirmalarin yaptiklar
Olctimlerin arastirmaya katilan Orgiitlerin imkan ve sartlarindan etkilenmis olmalari
beklenmektedir. Bu orgiitlerde erkek ve kadin ¢alisanlara yonelik farkli uygulamalar
bulunuyorsa orgiitsel vatandaslik davranisi cinsiyete gore anlamli bir farklilik
gostermis olabilir. Bu arastirmada yapilan Ol¢iimler boyle bir farkliliga isaret

etmemistir.

Asagida Cizelge 3.17°de duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel mesleki davranis,
yilizeysel kisisel davranis, derinden davramis ve samimi davranis alt boyutlari
diizeylerinin ve orgiitsel vatandaslik 6l¢eginin ¢alisan ve is odakl orgiitsel vatandaslik,
kuruma odakli orgiitsel vatandaglik alt boyutlar1 ve 6l¢egin toplami diizeylerinin

katilimcilarin yasia gore farklilagip farklilasmadigina iliskin bulgular gosterilmistir.
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Cizelge 3.17. Yasa Gore Fark Analizleri

Yas n X Ss K.T. sd KO. F p

DE 1824 37 334 097 GA. 1411 2 7,05 c<a
Yizeysel M. 25-34 116 342 088 GJi. 19221 201 096 7,38 0,00 c<b
Davranisg 3549 51 280 1,18 Top. 206,31 203
DE 1824 37 199 128 GA. 259 2 129
Yiizeysel K. 25-34 116 192 1,13 GJI 28741 201 143 090 041
Davranis 3549 51 219 1,27 Top. 290,00 203
DE 1824 37 336 079 GA. 351 2 175
Derinden ~ 25-34 116 302 084 G 150,66 201 075 2,34 0,10
Davranis 35-49 51 317 0,9 Top. 154,17 203

1824 37 387 078 GA. 021 2 011
gfvf:‘l:?;m' 25-34 116 3,79 0,76 G.. 14221 201 071 015 0,86

3549 51 380 1,03 Top. 14242 203

Cabsanve 1824 37 459 060 GA 158 2 079
isOdakli  25-34 116 435 088 G 13948 201 069 114 0,32

ov 35-49 51 437 0,88 Top. 141,06 203
18-24 37 412 067 GA. 158 2 079
Kuruma 25-34 116 3,92 084 GJ. 14270 201 071 111 033
Odakli OV
3549 51 386 095 Top. 14428 203
Orgitsel 18-24 37 435 057 GA. 153 2 076

Vatandaslik  25-34 116 414 081 GJI. 12412 201 062 124 0,29
TOPLAM 3549 51 412 0,85 Top. 12564 203
DE: Duygusal Emek, OV: Orgiitsel Vatandaslik

Cizelge 3.17 incelendiginde; duygusal emek Olgeginin yiizeysel mesleki
davranig alt boyutu diizeyinin yasa gore anlamli bigimde farklilagti§i bulunmustur
(F=7,38 ve p<0,05). Bonferroni Post Hoc analiziyle anlamli farkliligin hangi ikili
gruplar arasinda oldugunda bakildiginda, anlaml farkliligin 35-49 yas grubu ile diger
yas gruplart arasinda ve 35-49 yas grubu aleyhine oldugu tespit edilmistir. Diger
taraftan, duygusal emek Olgeginin yiizeysel kisisel davranis, derinden davranis ve
samimi davranig alt boyutlar1 diizeylerinin katilimcilarin yasina gore anlamli bir
bicimde farklilasmadigi goriilmektedir (F degerleri i¢in; p>0,05). Katilimcilarin
yaslar farklilagsa dahi onlarin yiizeysel kisisel davranis, derinden davranis ve samimi
davranig diizeylerinin anlamli bir bigimde farklilasmadig1 saptanmistir. Bu bulgularla

uyumlu olarak banka calisanlar1 da dahil (Yildiz, 2022) farkli 6rneklem gruplariyla
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yapilan arastirmalarda duygusal emegin yasa gore farklilasmadigi tespit edilmistir

(Tiirker, 2016; Oztiirk ve Barutcu, 2022).

Orgiitsel vatandashik Slceginin ¢alisan ve is odakli orgiitsel vatandaslik,
kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutlar1 ve dl¢egin toplami diizeylerinin de
katilimcilarin yasimna gore anlamli bir bigimde farklilasmadig: tespit edilmistir (F
degerleri ic¢in; p>0,05). Katilimcilarin yaglar1 farklilagsa dahi onlarin Orgiitsel
vatandaslik Olgeginin calisan ve is odakli orgiitsel vatandashk ve kuruma odakli
orgiitsel vatandaslik alt boyutlar1 ve 6lgegin toplami diizeylerinin anlamli bir bigimde
farklilasmadig1 saptanmistir. Onceki arastirmalar incelendiginde bazi arastirmalarin
bu aragtirmanin bulgulariyla paralel olarak orgiitsel vatandaslik davranisin yasa gore
anlamli bi¢cimde farklilasmadigin1 gostermislerdir (Begenirbas ve Meydan, 2012;
Onal, 2019). Tersine, diger bazi arastirmalar ise drgiitsel vatandaslik davranisin yasa
gore anlamli bigimde farklilastigim1 gostermislerdir (Biyik ve Aydogan, 2014; Onal,
2019; Hao ve Yu, 2022). Onceki arastirmalarin ¢cogunlukla 6gretmenlerle yapildig
gbzlemlenmistir. Ayrica, Orneklem gruplarin ozelliklerinin de farkli oldugu
goriilmiistiir. Onceki aragtirmalarin bulgularmin birbirinden farkli olmasi bununla
iligkili olabilir.

Asagida Cizelge 3.18’de duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel mesleki davranis,
yilizeysel kisisel davranis, derinden davramis ve samimi davranis alt boyutlari
diizeylerinin ve orgiitsel vatandaslik 6l¢eginin ¢alisan ve is odakl 6rgiitsel vatandaslik,
kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutlar1 ve 6l¢egin toplami diizeylerinin
katilimcilarin medeni durumuna gore farklilasip farklilagmadigina iligkin bulgular

gosterilmistir.
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Cizelge 3.18. Medeni Duruma Gére Fark Analizleri.

Medeni Levene Testi t Testi
Durum n Ort. Ss. F
p t p

DE Yiizeysel Bekar 123 3,47 0,81 25,57 0,00 3,74 0,00
M. Davranis Evli 81 2,91 1,18
DE Yiizeysel Bekar 123 1,89 1,10 8,93 0,00 -1,63 0,11
K. Davranig Evli 81 2,17 1,31
DE Derinden Bekar 123 3,13 0,75 7,18 0,01 0,22 0,83
Davranis Evli 81 3,10 1,03
DE Samimi Bekar 123 3,83 0,71 10,68 0,00 0,38 0,71
Davranisg Evli 81 3,78 1,01
Calisan ve Is Bekar 123 4,43 0,77 0,66 0,42 0,66 0,51
Odakli OV Evli 81 4,35 0,92
Kuruma Bekar 123 3,94 0,77 2,24 0,14 -0,03 0,98
Odakli OV Evli 81 3,94 0,94
Orgiitsel Bekar 123 4,19 0,72 0,88 0,35 0,34 0,74
Vatncies Evli 81 415 088

DE: Duygusal Emek, OV: Orgiitsel Vatandaslik

Cizelge 3.18 incelendiginde; duygusal emek Olgeginin yiizeysel mesleki
davranig alt boyutu diizeyinin medeni duruma goére anlamli bigimde farklilagtig
(t=3,74 ve p<0,05) ve bekarlarin mesleki yiizeysel davranig diizeylerinin
evlilerinkinden daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan, duygusal emek
Olceginin ylizeysel kisisel davranis, derinden davranis ve samimi davranis alt boyutlari
diizeylerinin katilimcilarin medeni durumuna gore anlamli bir bigimde farklilagmadig1
goriilmektedir (t degerleri i¢in; p>0,05). Bekar ve evli katilimcilarin yiizeysel kisisel
davranis, derinden davranig ve samimi davranis diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaistir. Bu bulgularla uyumlu olarak banka ¢alisanlar1 da dahil (Yildiz, 2022)
farkli 6rneklem gruplariyla yapilan aragtirmalarda duygusal emegin medeni duruma

gore farklilasmadigi tespit edilmistir (Onal, 2019).

Orgiitsel vatandashik Slgeginin ¢alisan ve is odakli orgiitsel vatandaslik,
kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutlar1 ve dlgegin toplami diizeylerinin de
katilimcilarin medeni durumuna gore anlamli bir bi¢imde farklilagmadigi tespit
edilmistir (t degerleri i¢in; p>0,05). Bekar ve evli katilimcilarin 6rgiitsel vatandaslik
Olceginin calisan ve 1s odakli orgiitsel vatandaslik, kuruma odakl orgiitsel vatandaslik

alt boyutlar1 ve 6lgegin toplami diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmamastir.
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Alanyazindaki onceki aragtirmalar bu bulgunun aksine Orgiitsel vatandaslik
diizeylerinin medeni gore farklilastigini ve bekarlarin orgiitsel vatandaslik diizeyinin
daha yiiksek oldugunu gostermislerdir (Begenirbas ve Meydan, 2012; Biyik ve
Aydogan, 2014; Onal, 2019; Hao ve Yu, 2022). Onceki arastirmalar farkl1 drgiitsel
sartlarda genellikle 6gretmenlerle gergeklestirilmistir. Bu orgiitlerde ¢alisan bekar
calisanlar bir aileleri ve cocuklar1 olmadigindan aidiyet hislerini 6rgiitlerine daha fazla
yonlendirmis  olabilirler. Ancak, bu arastirmanin bulgular1 aragtirmanin
gergeklestirildigi bankanin bekar ve evli ¢alisanlarinda orgiitsel vatandaslik davranisi
acisindan bir farklihiga isaret etmemistir. Bankanin evli ve bekar calisanlarina
sagladig1 imkan ve kosullarin medeni durum agisindan bir fark yaratmayacak nitelikte

oldugu anlagilmaktadir.

Asagida Cizelge 3.19’de duygusal emek dlgeginin yiizeysel mesleki davranis,
yiizeysel kisisel davranis, derinden davranmis ve samimi davranis alt boyutlari
diizeylerinin ve orgiitsel vatandaslik 6l¢eginin galigan ve is odakl orgiitsel vatandaslik,
kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutlar1 ve 6lgegin toplami diizeylerinin
katilimcilarin egitim diizeyine gore farklilasip farklilasmadigina iligkin bulgular

gosterilmistir.
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Cizelge 3.19. Egitim Diizeyine Gore Fark Analizleri.

Egitim n X Ss K.T. sd KO. F p

DE Li-OnL. 27 311 101 G.A. 1,86 2 093

R{Aﬁzeysel Lisans 160 330 1,00 G.i. 20445 201 1,02 092 0,40

Davranis YL. 17 301 1,10 Top. 206,31 203

DE Li-OnL. 27 190 1,17 GA. 068 2 034
Yiizeysel ~ Lisans 160 200 1,18 G.. 28932 201 144 024 079
K. Davramig vy, 17 216 1,38 Top. 290,00 203

DE Li-OnL. 27 319 095 G.A. 3,58 2 1,79
Derinden Lisans 160 306 0,83 GJi. 15059 201 0,75 2,39 0,09
P i 17 353 106 Top. 15417 203

Li-OnL. 27 404 093 GA 165 2 082
DE Samimi | jsans 160 377 080 Gi 14077 201 070 117 031

Davranis
YL. 17 376 099 Top. 14242 203
Li-OnL. 27 452 066 G.A. 047 2 024
Calisan ve _
Iy Odakn ~ Lisans 160 438 087 Gi. 14059 201 0,70 034 0,71
oV YL. 17 443 078 Top. 141,06 203
Li-OnL. 27 430 067 GA. 482 2 241 b<a
Kuruma Lisans 160 i
Odald1 OV 386 086 GJI 13946 201 069 347 0,03
YL. 17 408 085 Top. 144,28 203

Orai Li-OnL. 27 441 062 GA. 207 2 1,04

rgiitsel _

Vatandaghk ~Lisans 160 412 081 GJI. 12357 201 061 1,69 0,19
TOPLAM vy, 17 426 074 Top. 12564 203

DE: Duygusal Emek, OV: Orgiitsel Vatandaslik

Cizelge 3.19 incelendiginde; duygusal emek Olgeginin yiizeysel mesleki
davranis, yiizeysel kisisel davranis, derinden davranig ve samimi davranis alt boyutlari
diizeylerinin katilimcilarin egitim diizeyine gore anlamli bir bi¢gimde farklilagmadigi
goriilmektedir (F degerleri icin; p>0,05). Katilimcilarin egitim diizeyleri farklilagsa
dahi onlarin yiizeysel mesleki davranis, yiizeysel kisisel davranig, derinden davranis
ve samimi davranis diizeylerinin anlamli bir bi¢imde farklilasmadigi saptanmistir. Bu
bulgularla uyumlu olarak banka c¢alisanlar1 da dahil (Yildiz, 2022) farkli 6rneklem
gruplartyla yapilan arastirmalarda duygusal emegin medeni duruma gore

farklilasmadig: tespit edilmistir (Onal, 2019; Sat vd., 2015; Biyik ve Aydogan, 2014).
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Sadece duygusal emegin derinden rol yapma alt boyutu puanlarinin egitim durumuna
gore farklilastigin gosteren arastirmalar meveuttur (Oztiirk ve Barutgu, 2022). Ancak,

genel olarak 6nceki aragtirmalarin bu arastirmay1 destekledigi goriilmektedir.

Orgiitsel vatandaslik dlgeginin orgiitsel vatandaslik dlgeginin calisan odakl
orgiitsel vatandaglik alt boyutu ve 6lgegin toplami diizeylerinin katilimeilarin egitim
diizeyine gore anlamli bir bicimde farklilasmadig tespit edilmistir (F degerleri igin;
p>0,05). Diger taraftan, katilimcilarin kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutu
diizeyinin egitim diizeyine gore anlamli bir bigimde farklilastig1 saptanmistir (F=3,47
ve p<0,05). Anlaml1 farkliligin hangi ikili gruplar arasinda olduguna Bonferroni Post
Hoc testiyle bakildiginda anlamli farkliligin lise-Onlisans grubu ile lisans grubu
arasmda ve lise-6nlisans grubu lehine oldugu tespit edilmistir. Onceki arastirmalar
orgiitsel vatandashigin egitim diizeyine gore farklilasmasiyla ilgili olarak bir birinden
farkli bulgulara erismislerdir. Bazi ¢alismalara orgiitsel vatandasligin egitim diizeyine
gore anlamli bigimde farklilagtigini (Hao ve Yu, 2022) ve diger bazilari ise
farklilasmadigini (Onal, 2019) saptamislardir. Arastirmalarin vardiklari sonuglarin bir
birinden farkli olmasi ¢alisanlarin aldiklar1 egitimin karsiligini ¢aligtiklar1 6rgiitlerde
alip almadiklariyla agiklanabilir. Farkli egitim grubundan calisanlar aldiklar1 egitime
uygun Orgiitsel imkan ve sartlara sahip iseler 6rgiitsel vatandaslik davraniglart arasinda
bir farklilik goriilmeyecegi ongoriilebilir. Bunun belirleyicisi orgiitlerin davranislar
olacaktir. Bu arastirmada yliksek lisans mezunu ¢alisanlarin kuruma odakli orgiitsel
vatandaslik diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edildiginden bankadaki yiiksek lisans
mezunu ¢alisanlarin  Orgiitten isle 1lgili beklentilerinin daha yiiksek diizeyde

karsilandig1 ¢ikarimi yapilabilir.

Asagida Cizelge 3.20°de duygusal emek yiizeysel mesleki davranis, yiizeysel
kisisel davranis, derinden davranis ve samimi davranis alt boyutlar1 diizeylerinin ve
orgiitsel vatandaglik 6lgeginin calisan ve is odakl 6rgiitsel vatandaslik, kuruma odakl
orgiitsel vatandaghik alt boyutlar1 ve Olcegin toplami diizeylerinin katilimcilarin

mesleki tecriibesine gore farklilasip farklilasmadigina iliskin bulgular gosterilmistir.
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Cizelge 3.20. Mesleki Tecriibeye Gore Fark Analizleri.

Mesleki S
Kidem X Ss K.T. sd KO. F p
lyil- 15 375 067 G.A. 3209 4 802 e<a
DE 1-3yil 67 342 084 Gi 17423 199 088 e<b
l‘\fﬂuzeysel 46yl 49 346 0,88 Top. 20631 203 9,16 0,00 e<c
: 79yil 26 341 0,92 e<d
Davranis
10yil+ 47 254 1,18
lyl- 15 136 068 GA. 2379 4 595 a<d
3'_? | A3yl 67 194 118 GIL 26621 199 134 c<d
Kuzeyse 4-6yil 49 171 1,02 Top. 290,00 203 4,44 0,00
D 79yil 26 262 1,42
avranis
10yil+ 47 226 1722
lyil- 15 307 043 GA. 255 4 064
DE 1-3yil 67 313 079 G 151,62 199 0,76
Derinden 4-6yil 49 310 0,81 Top. 154,17 203 0,84 0,50

Davranis 7-9 yil 26 3,38 0,84
10yill+ 47 299 1,13
1 yil - 15 3,78 064 G.A. 1,00 4 0,25
1-3yil 67 3,8 0,77 G 14141 199 0,71
4-6yill 49 390 0,63 Top. 142,42 203 035 0,84
79yil 26 381 0,95
10yil+ 47 3,70 1,09
1 yil - 15 450 051 GA. 322 4 081
Calisanve 1-3wyil 67 446 070 G.. 13784 199 0,69
Is Odakli 4-6yil 49 452 0,65 Top. 141,06 203 1,16 0,33
ov 79yi1l 26 4,18 1,15
10yil+ 47 4,27 1,02
1 yil - 15 404 055 G.A. 6,58 4 1,65
1-3y11 67 401 068 G.. 137,70 199 0,69
4-6yil 49 411 0,73 Top. 144,28 203 2,38 0,053
79yl 26 3,93 1,12
10yil+ 47 3,63 1,00
1yil- 15 427 048 G.A. 4,18 4 1,04
Orgiitsel 1-3yil 67 424 063 G 12146 199 0,61
Vatandaghk 4-6yil 49 432 0,64 Top. 12564 203 1,71 0,15
TOPLAM  79yil 26 406 1,11
10yd+ 47 395 0,95
DE: Duygusal Emek, OV: Orgiitsel Vatandaghk

DE Samimi
Davranis

Kuruma
Odakli OV

Cizelge 3.20 incelendiginde; duygusal emek oOlgeginin yiizeysel mesleki
davranis ve ylizeysel kisisel davranis alt boyutu diizeylerinin mesleki gére anlamli
bi¢cimde farklilastigi bulunmustur (F=9,16 ve p<0,05; F=4,44 ve p<0,05). Bonferroni
Post Hoc analiziyle anlamli farkliligin hangi ikili gruplar arasinda oldugunda

bakildiginda, yiizeysel mesleki davranis alt boyutu icin anlamli farkliligin 10 yil ve
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tizeri grubu ile diger mesleki kidem gruplar arasinda ve 10 yil ve {izeri grubu aleyhine
oldugu tespit edilmistir. Yiizeysel kisisel davranis alt boyutu i¢in anlamh farkliligin
ise 7-9 yil grubu ile 1 yildan az ve 4-6 yil mesleki kidem gruplari arasinda ve 7-9 yil
grubu lehine oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan, duygusal emek Ol¢eginin
derinden davranig ve samimi davranis alt boyutlar diizeylerinin katilimeilarin mesleki
kidemine gore anlamli bir bigimde farklilasmadig1r goriilmektedir (F degerleri igin;
p>0,05). Katilimcilarin mesleki kidemleri farklilagsa dahi onlarin derinden davranis
ve samimi davranis diizeylerinin anlamli bir bi¢imde farklilasmadig1 saptanmistir. Bu
bulgu, yas1 ve mesleki tecriibesi az olan banka c¢alisanlarinin daha idealist olmalariyla,
hem bankadaki idari is ve islemler hem de miisteri iletisimi hakkinda daha aza bilgi ve
tecriibeleri olmasiyla agiklanabilir. Geng ve mesleki tecriibesi az olan ¢alisanlarin
islerini kaybetme korkusuyla miisterileri memnun etmek i¢in daha fazla caba sarf
ediyor olabilir. Banka calisanlarin yaglar1 ve tecriibeleri arttik¢a miisteri memnuniyeti
daha az gozetmeleri ve gercek duygular1 0yle olmasa dahi miisteri memnun edecek
bicimde davranmamalar1 banka acgisindan olumlu sonuglar dogurmayabilir. Miisteri

sayisinin azalmasi s6z konusu olabilir.

Mesleki tecriibe agisindan duygusal emegin farklilasma durumuyla ilgili
onceki arastirmalar incelendiginde; duygusal emegin ylizeysel rol yapma ve derinden
rol yapma alt boyutu diizeylerinin mesleki tecriibeye gore degismezken mesleki
tecriibesi fazla olanlarin dogal duygular diizeyinin daha yiiksek oldugu saptanmistir
(Sat vd., 2015). Mesleki tecriibeyi inceleyen bir diger arastirmada ise banka
calisanlarinin duygusal emeginin mesleki tecriibeye gore degismezken 6gretmenlerin
duygusal emeginin mesleki tecriibbeye gore degistigi sonucuna ulagilmistir (Yildiz,
2022). Duygusal emegin mesleki tecriibenin mesleki tecriibeye gore degismedigini
gosteren arastirmalar da mevcuttur (Onal, 2019). Onceki ¢alismalarin duygusal
emegin mesleki tecriibbeye gore farklilasmasiyla ilgili bulgularinin hem bu
aragtirmanin bulgulariyla hem de kendi aralarinda paralellik gostermedikleri
anlagilmaktadir. Mesleki tecriibenin oOlgiilmesi olduk¢a zordur. Ayrica, mesleki
tecriibe oldukca bireysel bir olgudur. Calisandan calisana ve g¢alisma ortamindan

calisma ortamina mesleki tecriibe degisebilir. Onceki arastirmalarin duygusal emegin
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mesleki tecriibeye gore farklilagsmasiyla ilgili bu kadar farkli sonuglar elde etmelerinin

nedeninin bu olabilecegi degerlendirilmektedir.

Orgiitsel vatandashik Slceginin ¢alisan ve is odakli orgiitsel vatandaslik,
kuruma odakli orgiitsel vatandaslik alt boyutlar1 ve dl¢egin toplami diizeylerinin de
katilimcilarin mesleki kidemine goére anlamli bir bi¢imde farklilagsmadigi tespit
edilmistir (F degerleri i¢in; p>0,05). Katilimcilarin mesleki kidemleri farklilagsa dahi
onlarin orgiitsel vatandaslik 6l¢eginin calisan ve is odakli Orgiitsel vatandashk ve
kuruma odakli oOrgiitsel vatandaglik alt boyutlar1 ve 6lgegin toplami diizeylerinin
anlamli bir bigimde farklilagsmadig1 saptanmistir. Bu bulgu mesleki tecriibenin orgiitsel
vatandaslik agisindan bir belirleyici olmadigini gostermektedir. Daha az mesleki
tecrilbbesi olan banka calisanlar1 da ve daha fazla mesleki tecriibesi olan banka
calisanlar1 da benzer bigimde 6rgiitsel vatandaslik davramisi gdstermektedirler. Onceki
aragtirmalar incelendiginde bazi arastirmalarin bu arastirmanin bulgulariyla paralel
olarak orgiitsel vatandaslik davranigin mesleki tecriibeye gore anlamli bicimde
farklilasmadigini gostermislerdir (Begenirbas ve Meydan, 2012; Onal, 2019). Tersine,
diger baz1 arastirmalar ise Orgiitsel vatandaslik davranisin mesleki tecriilbeye gore
anlaml1 bigimde farklilastigini gdstermislerdir (Biyik ve Aydogan, 2014; Onal, 2019;
Hao ve Yu, 2022). Onceki arastirmalarin mesleki tecriibe agisindan elde ettikleri
sonuglarin birbirinden farkli olmasi1 6rneklem gruplarinin ve 6rneklem gruplarinin

calistiklar orgiitlerin farkli 6zellikte olmalariyla agiklanabilir.
3.3.9. Hipotez Testi Sonuclari

Asagida Cizelge 3.21°de arastirmada test edilen hipotezlerin test sonuglari
gosterilmistir. Aragtirmanin yukarida sunulan bulgularina dayanilarak H2, H3, H4 ve
HS5 hipotezleri ve H4a, H4b, H4c, H4e ve H5d alt hipotezleri kabul edilmistir. Diger
taraftan, H1 hipotezi H4d, H5a, H5b, H5¢ ve H5e alt hipotezleri reddedilmistir.
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Cizelge 3.21. Hipotez Testi Sonuclari.

No | Hipotez Sonuc¢
Duygusal emegin mesleki ylizeysel davranis alt boyutunun 6rgiitsel vatandaglik

H1 . S .. Ret
davranisi lizerinde negatif yonlii bir etkisi vardir.
Duygusal emegin kisisel yiizeysel davranig alt boyutunun orgiitsel vatandaglik

H2 . A . Kabul
davranisi lizerinde negatif yonlil bir etkisi vardir.
Duygusal emegin derinden davranis alt boyutunun orgiitsel vatandaslik davranisi

H3 | .7¢ A . Kabul
tizerinde pozitif yonlii bir etkisi vardir.
Duygusal emegin samimi davranis alt boyutunun orgiitsel vatandaslik davranist

H4 | . 77¢ S - Kabul
iizerinde pozitif yonlil bir etkisi vardir.
Duygusal emek diizeyi banka ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerine gore

H5 N . Kabul
farklilik gostermektedir.

H5a D}lygusal eme.:k diizeyi banka ¢alisanlarinin cinsiyetine gore farklilik Kabul
gostermektedir.

H5b | Duygusal emek diizeyi banka ¢aligsanlarinin yagina gore farklilik gostermektedir. Kabul
Duygusal emek diizeyi banka ¢alisanlarinin medeni durumuna gére farklilik

H5c | . . Kabul
gostermektedir.
Duygusal emek diizeyi banka ¢alisanlarinin egitim diizeyine goére farklilik

H5d | . . Ret
gostermektedir.
Duygusal emek diizeyi banka ¢alisanlarinin mesleki tecriibesine gore farklilik

HSe | . . Kabul
gostermektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranis1 banka ¢alisanlarmin demografik dzelliklerine gore

H6 . . Kabul
farklilik gostermektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranis1 banka ¢alisanlarmin cinsiyetine gore farklilik

H6a | ". . Ret
gostermektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranis1 banka ¢alisanlarinin yasina gore farklilik

Hé6b | ~. . Ret
gostermektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranis1 banka ¢alisanlarmin medeni durumuna gére

H6c .. . Ret
farklilik gostermektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranisi banka ¢alisanlarinin egitim diizeyine gore farklilik

Hé6d | ~. . Kabul
gostermektedir.

Hee Orgiitsel vatandaslik davranisi banka ¢alisanlarmin mesleki tecriibesine gore Ret

farklilik gostermektedir.
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TARTISMA VE SONUC

Bu aragtirmada banka calisanlarinin duygusal emek davraniglan ile orgiitsel
vatandaslik davraniglar1 arasindaki iligkiler incelenmis ve banka c¢alisanlarinin
duygusal emek davranmiglarinin  onlarin  Orgiitsel vatandashiklarini  etkileyip
etkilemedigi arastirilmistir. Ayrica banka ¢alisanlarmin duygusal emek ve orgiitsel
vatandaslik davraniglarinin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi ve mesleki
tecriibe gibi demografik oOzellikleri acisindan farklilagip farklilasmadigr da

arastirilmistir.

Arastirmada banka calisanlarinin, duygusal emek agisindan samimi
davranislar1 cogu zaman, derinden davranislar1 ve yiizeysel mesleki davranig bazen ve
yiizeysel kisisel davraniglari ise ¢ok nadir sergiledikleri sonucuna ulagilmistir. Ayrica,
banka calisanlarinin orgiitsel vatandashik diizeyleri yiliksek olarak saptanmistir.
Ozellikle, banka calisanlarm beraber calistiklari meslektaslar1 agisindan orgiitsel
vatandaslik diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Diger taraftan, banka
calisanlarin yaptiklari isin kendisi agisindan orgiitsel vatandaglik diizeylerinin ise daha

diisiik oldugu ortaya konmustur.

Arastirmada, banka ¢alisanlarinin duygusal emek agisindan yiizeysel mesleki,
ylzeysel kisisel, derinden ve samimi davranislarinin onlarin 6rgiitsel vatandasliklarini
anlamli bicimde yordadigi ve orgiitsel vatandaslik iizerinde %Z20’lik bir varyans
acikladig1 saptanmistir. Bununla birlikte, duygusal emegin yiizeysel kisisel davranis
alt boyutunun orgiitsel vatandaslik iizerinde negatif yonlii bir etkisinin oldugu, ancak
duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel mesleki davranis, derinden davranis ve samimi
davranis alt boyutlarinin 6rgiitsel vatandaslik tizerinde pozitif yonlii anlamli etkilerinin
oldugu tespit edilmistir. Diger bir deyisle, banka calisanlarinin duygusal emekle ilgili
yiizeysel kisisel davranislar arttig1 zaman orgiitsel vatandaslik diizeylerinin azaldigi,
tersine duygusal emekle ilgili ylizeysel mesleki davranislari, derinden davranis
davraniglart ve samimi davranislart arttigi zaman onlarin Orgiitsel vatandaglik

diizeylerinin de arttig1 sonucuna ulasilmistir.

Alanyazinda duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik iliskisini inceleyen daha

onceki arastirmalar incelendiginde bu arastirmanin bulgulariyla paralel olarak
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duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik arasinda anlamli iliskilerin varligina isaret
etikleri goriilmektedir. Bununla birlikte duygusal emegin alt boyutlar1 agisindan ve
tespit edilen iligkilerin yonii acisindan kiigiik farkliliklar oldugu da
gozlemlenmektedir. Begenirbas ve Meydan (2012) Ankara’da 169 6gretmenle yaptigi
arastirmada yiizeysel ve derinden davranislarin orgiitsel vatandaslik lizerinde negatif
yonlii, samimi davraniglarin ise pozitif yonlii anlamli etkilerinin oldugunu tespit
etmistir. Biyik ve Aydogan (2014) tarafindan Tokat’ta 598 6gretmen ile yapilan
arastirmada duygusal emegin ylizeysel davranis alt boyutunun 6rgiitsel vatandaslik
tizerinde etkisinin bulunmadig1 ancak derinden ve samimi davranis alt boyutlarinin
orgiitsel vatandaslik lizerinde pozitif yonlii anlamli etkilerinin bulundugu tespit
edilmistir. Onal (2019) Istanbul Basaksehir’de 289 6gretmenle yaptig1 arastirmasinda
duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski tespit
edilmistir. Oriicii, Hasirc1 ve Ozis (2022) tarafindan Bandirma’da bulunan 11 banka
subesindeki 106 calisanla yapilan arastirmada duygusal emegin ylizeysel, derinden ve
samimi davranig boyutlarinin orgiitsel vatandaslik {izerinde pozitif yonlii ve anlamli

etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Ulusal literatiirde de benzer sonuglara ulasildigi goriilmektedir. Li, Kung ve
Wang (2012) tarafindan Pakistan’da yapilan arastirmada saglik calisanlari incelenmis
ve arastirmanin bulgulart saglik c¢alisanlarmin duygusal emeklerinin Orgiitsel
vatandagliklarin1 anlamli bigimde etkiledigini gostermistir. Cheung ve Lun (2015)
tarafindan Cin’de O0gretmenlerle yapilan arastirmada duygusal emegin derinden ve
samimi davranis alt boyutlarinin orgiitsel vatandashg pozitif yonlii etkiledigi, ancak
ylizeysel davranig alt boyutunun orgiitsel vatandaglik iizerinde anlamli bir etkisinin
olmadig1 belirlenmistir. Shagirbasha ve Sivakumaran (2021) tarafindan Hindistan’da
otel calisanlartyla yapilan arastirmada duygusal emegin yiizeysel davranis alt
boyutunun oOrgiitsel vatandashigi negatif yonli etkiledigi derinden davrams alt
boyutunun ise pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir. Hao ve Yu (2022)
Tayland’da 6gretmenlerle yapilan arastirmada duygusal emegin 6rgiitsel vatandasligi

negatif yonlii olarak etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Arastirmada, duygusal emegin derinden davranig ve samimi davranig alt

boyutlar1 diizeylerinin banka calisanlarin cinsiyetine, yasina, medeni durumuna,
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egitim diizeyine ve mesleki kidemine gore anlamli bir bigcimde farklilasmadig:
saptanmistir. Duygusal emegin yiizeysel kisisel davranis alt boyutu diizeyinin de
banka calisanlarin cinsiyetine, yasina, medeni durumuna ve egitim diizeyine gore
farklilasmadigi, ancak 7-9 yil mesleki tecriibesi olan banka g¢alisanlarinin yiizeysel
kisisel davranig diizeylerinin daha az tecriibesi olanlardan daha fazla oldugu tespit
edilmistir. Demografik 6zellikler agisindan en fazla farklilik gosteren duygusal emek
alt boyutunun ylizeysel mesleki davranis oldugu belirlenmistir. Banka calisanlariin
ylizeysel mesleki davranislarinin cinsiyete, yasa, medeni duruma ve mesleki kideme
gore degistigi tespit edilmistir. Kadinlarin erkeklere gore, yasi geng olanlarin yasi
ilerlemis olanlara gore, bekarlarin evlilere gore ve 10 yil altinda mesleki tecriibesi
olanlarin 10 yil ve {lizerinde mesleki tecriibesi olanlara gore ylizeysel mesleki

davraniglar1 daha fazla sergiledikleri saptanmustir.

Alanyazinda daha onceden yapilmis arastirmalarin bu arastirmayla paralel
bicimde ¢ogunlukla duygusal emegin demografik 6zelliklere gore farklilasmadigin
tespit ettikleri goriilmektedir. Onal (2019) tarafindan ogretmenlerle yapilan
arastirmada duygusal emegin yasa, medeni duruma, egitim diizeyine ve mesleki
tecriilbeye gore farklilasmadigi bulunmustur. Kadinlarin yiizeysel davraniglar1 daha az
samimi davraniglari ise daha fazla sergiledikleri tespit edilmistir. Banka ¢alisanlariyla
yapilan bir arastirmada duygusal emeginin cinsiyete gore degismedigi bulunmustur
(Y1ldiz, 2022). Duygusal emegin derinden rol yapma ve derin duygular alt boyutunun
cinsiyete gore farklilasmadigini, yiizeysel rol yapma alt boyutunun erkekler lehine
farklilastigini saptayan arastirmalar da bulunmaktadir (Sat vd., 2015). Yas degiskeni
acisindan duygusal emegin farklilagsmasini inceleyen bazi arastirmalar bu aragtirmanin
bulgulartyla paralel olarak duygusal emegin yasa gore farklilasmadigini
gostermislerdir (Tiirker, 2016; Oztiirk ve Barutcu, 2022). Bir arastirmada ise banka
calisanlarinin duygusal emeginin yasa gore farklilagmadigi ancak Ogretmenlerin
duygusal emeginin yasa gore farklilastigi bulunmustur (Yildiz, 2022). Aym
arastirmada medeni durum degiskeni agisindan banka ¢alisanlarinin duygusal
emeginin medeni duruma gore farklilasmadigi, ancak bekar 6gretmenlerin duygusal
emeginin evlilere gére daha diislik oldugu saptanmistir. Duygusal emegin yiizeysel rol

yapma alt boyutunun medeni duruma gore farklilagsmadigini, derinden rol yapmanin

106



bekarlar, dogal duygular alt boyutunun ise evliler lehine farklilastigini ortaya koyan
arastirmalar da bulunmaktadir (Sat vd., 2015). Ayni arastirmada duygusal emegin alt
boyutlariin egitim diizeyine goére anlamli bicimde farklilagsmadigi tespit edilmistir.
Lisansiistii mezunlarinin duygusal emegin derinden rol yapma alt boyutu puanlarinin
daha diisiik oldugunu belirleyen arastirmalar mevcuttur (Oztiirk ve Barutcu, 2022).
Mesleki tecriibe agisindan onceki arastirmalarin bulgulari incelendiginde, duygusal
emegin ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutu diizeylerinin mesleki
tecriibbeye gore degismezken mesleki tecriibesi fazla olanlarin dogal duygular
diizeyinin daha yiiksek oldugu saptanmistir (Sat vd., 2015). Mesleki tecriibeyi
inceleyen bir diger arastirmada ise banka calisanlarinin duygusal emeginin mesleki
tecriibeye gore degismezken 6gretmenlerin duygusal emeginin mesleki tecriibeye gore
degistigi sonucuna ulasilmistir (Yildiz, 2022). Evlilerin duygusal emek puanlar
bekarlarinkinden ve mesleki tecriibesi yiliksek olanlarin az olanlarinkinden yiiksek
bulunmustur. Yasa gore duygusal emek davranisinin farklilastigi saptanmistir. Biyik
ve Aydogan (2014) tarafindan ogretmenlerle yapilan arastirmada duygusal emek
davraniginin egitim diizeyine gore degismedigi ancak cinsiyete, yasa, medeni duruma

ve mesleki tecriibeye gore anlamli bigimde farklilastig1 saptanmustir.

Arastirmada, Orgiitsel vatandaslik toplam puaninin ve ¢alisan ve is odakli
orgiitsel vatandaslik ve kuruma odakli 6rgiitsel vatandaglik alt boyutu puanlarinin
banka calisanlarin cinsiyetine, yasina, medeni durumuna, egitim diizeyine ve mesleki
tecriibesine gore anlamli bir bigimde farklilasmadigi, ancak lisans mezunlarinin
kuruma odakli 6rgiitsel vatandaglik puanlarinin daha diistik oldugu saptanmistir. Diger
bir deyisle, banka c¢alisanlarin orgiitsel vatandasliklar1 agisindan cinsiyetin, yasin,
medeni durumun ve mesleki kidemin belirleyici olmadigi, egitim diizeyinin ise kismen

belirleyici oldugu sonucuna ulasilmistir.

Alanyazinda daha oOnce yapilmis arastirmalarin bulgular1 incelendiginde
orgiitsel adaletin demografik degiskenlere gore farklilasmasiyla iliskili olarak bu
arastirmanin  bulgularin1 cogunlukla destekledikleri goriilmektedir. Onal (2019)

tarafindan Ogretmenlerle yapilan arastirmada orglitsel vatandashigin yasa, medeni
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duruma, egitim diizeyine gore farklilasmadigr bulunmustur. Kadinlarin digerkamlik
puanlar1 erkeklerinkinden yiiksek bulunmustur. Bekarlarin sivil erdem puanlari
evlilerinkinden yiiksek bulunmustur. Mesleki tecriibesi az olanlarin digerkamlik
puanlar1 daha yiiksek bulunmustur. Begenirbas ve Meydan (2012) tarafindan
Ogretmenlerle yapilan arastirmada yas ve mesleki tecriibe ile orgiitsel vatandaglik
arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir. Bekarlarin orgiitsel vatandasglik diizeyi
evlilerinkinden ve mesleki tecriibesi yiiksek olanlarin az olanlarinkinden yiiksek
bulunmustur. Yasa gore duygusal emegin farklilastigi saptanmistir. Biyik ve Aydogan
(2014) tarafindan 6gretmenlerle yapilan arastirmada orgiitsel vatandaslik davranisinin
egitim diizeyine gore farklilagmazken cinsiyete, yasa, medeni duruma ve mesleki
tecriibeye gore anlamli bigimde farklilastigi belirlenmistir. Hao ve Yu (2022)
Tayland’da 6gretmenlerle yapilan arastirmada cinsiyetin, yasin, medeni durumun,
egitim diizeyinin ve mesleki kidemin orgiitsel vatandaslik agisindan belirleyici olmasi

saptanmistir.

Literatiirdeki arastirmalar incelendiginde 6gretmenlerle yapilan calismalarin
daha fazla oldugu, banka c¢alisanlar1 ile yapilan aragtirmalarin sinirli oldugu
goriilmiistiir. Yapilan veri tabani taramalarinda banka c¢alisanlariyla yapilan bir
aragtirmaya rastlanmustir. Oriicii vd. (2022) Bandirma’da bulunan 11 banka
subesindeki 106 calisanla bir arastirma gergeklestirmislerdir. Aragtirmacilar gecerlilik
analizi i¢in acimlayic1 veya dogrulayici faktdr analizi yapmamuslardir. Olgeklerin
giivenirlik skorlar1 0,72 ila 0,89 arasinda bulunmustur. Arastirmada duygusal emegin
ylizeysel, derinden ve samimi davranis boyutlarinin Orgiitsel vatandaslik tizerinde
pozitif yonli ve anlamli etkilerinin oldugu sonucuna ulagsmislardir. Bu bulgu bu
arastirmanin bulgulariyla biiyiik oranda paraleldir. Oriicii vd. yiizeysel davranisi
Olcegin orijinalindeki gibi kullanmislardir ve yiizeysel davranisin 6rgiitsel vatandaslik
tizerinde pozitif yonlii etkisini tespit etmislerdir. Bu arastirmada ise yiizeysel davranis
iki alt boyutta analiz edilmistir ve bir boyutun Orgiitsel vatandaslik iizerinde pozitif
yonlii etkisi tespit edilirken diger boyutun negatif yonlii etkisi tespit edilmistir. Bunun
disindaki iki aragtirmanin bulgular1 birbirini destekler niteliktedir. Banka c¢alisanlar
lizerine az sayida ¢aligma yapildigindan bu alanda daha fazla bilimsel aragtirmaya olan

ihtiyag belirgindir.
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Bu arastirmada elde edilen bulgulara dayanilarak uygulayicilar ve gelecekteki

arastirmalar i¢in bazi Oneriler gelistirilebilir. Bu oneriler asagida siralanmustir:

e Arasgtirmada duygusal emegin derinden davranig ve samimi davranis alt
boyutlarinin banka calisanlarinin Orgiitsel vatandasliklar1 iizerinde pozitif
yonlii etkileri bulundugundan banka calisanlarinin duygusal emekleriyle ilgili
derinden davranig ve samimi davranis sikliklarinin artirilmast hedeflenmelidir.

e Arastirmada banka c¢alisanlarinin duygusal emeginin derinden davranis ve
samimi davranmis alt boyutlar1 puanlarimin diisiik olarak tespit edildigi
hatirlanirsa ve bu iki boyutun orgiitsel vatandaslik tizerindeki pozitif etkileri
dikkate alinirsa banka c¢alisanlarinin duygusal emekleriyle ilgili derinden
davranis ve samimi davranis sikliklarinin artirilmasinin 6nemi daha da iyi
anlagilacaktir.

e Arastirmanin, hem Orgiitsel vatandasglik diizeyinin hem de duygusal emek
diizeyinin demografik degiskenlerce belirlenmedigi sonucu dikkate alinarak
orgiitsel vatandaslik diizeyini ve duygusal emek diizeyini artirmak icin
gelistirecek uygulamalarda cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi ve
mesleki kidem ayirimi1 yapmadan tiim ¢alisanlara odaklanilmalidir.

e Son yillarda duygusal emek ve oOrgiitsel vatandashik arasindaki iliskileri
inceleyen aragtirmalarin sayisinin arttig1 goriilmektedir. Bununla birlikte banka
calisanlar1 agisindan bu iki olgu arasindaki iliski nadiren incelenmistir.
Gelecekteki aragtirmalar banka calisanlarinin duygusal emekleri ve orgiitsel

vatandagliklar1 arasindaki iliskileri daha siklikla arastirmalidirlar.
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EK-1: Anket Formu

Degerli Katilimci,

EKLER

Asagida, Necmettin Erbakan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Isletme Anabilim

Dali’nda, Dog. Dr. Selguk KARAYEL danigsmanliginda yiiriitiilmekte olan yiiksek lisans tez

calismasina veri saglamak icin hazirlanmis anket formu yer almaktadir. Calismada, Istanbul

[li'ndeki bulunan banka calisanlarinin duygusal emek ile orgiitsel vatandaslik davranis:

arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplar genel

degerlendirmelerde bilimsel amacl kullanilacak olup, kesinlikle gizli tutulacaktir. Goriis ve

oOnerilerinizi igtenlikle paylasarak katki sagladiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Muhammed HAYYANI

Necmettin Erbakan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya

Cinsiyetiniz ? [ IKadin [_]Erkek

Medeni Durumunuz ? [ IBekar []Evli

Yaginiz ? [ 118-24 [ ]25-34 [ ]35-49 [ ]150-65 [ 165
ve lizeri.

Egitim Durumunuz ?

[]ilk okul [_]Ortaokul []Lise []Onlisans [ ]
Lisans []Yiiksek Lisans [ ] Doktora

Bulundugunuz isletmede ¢calisma
siireniz ?

[]1yidanaz, [ 11-3 [14-6 []7-9
[J10-15 [116-20 [120 yil iizeri.

Toplam ¢calisma hayatiniz kac¢ yildir?

[ l1yidanaz, [ 11-3 [14-6 [17-9
[110-15 []16-20 [120 yil iizeri.

Bankadaki unvanimz ?

[ Yetkili (kademe 1)

[ 1 Uzman yardimcisi

[]Uzman

[ Yonetici

[ ] Bsliim/birim miidiirii/miidiir Yrd
[ ] Diger (belirtiniz)..........
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DUYGUSAL EMEK OLCEGI

=
5 =
£ = £| s
N g N S
= z S N
'-8.\ < % )ED —
2 o S [
T S| 2| o T
Miisterilerle uygun bir sekilde ilgilenmek i¢in rol
1 yaparim. ] Ol O | d|
Miisterilerle etkilesimde bulunurken iyi bir ruh
2 halindeymis gibi taklit yaparim. [] L1 11
Miisterilerle etkilesimde bulundugumda bir 'gosteri' veya
3 ‘performans' sergiliyorum. ] Ol OO O
Isim geregi sergilemem gereken duygulara sahipmis gibi
4 | davranirim. ] L] O | d|
[s i¢in ihtiyacim olan duygular1 gosterirken bir 'maske’
5 takiyorum. ] ] 0| OO
Miisterilere icimde hissettigim duygulardan farkli
6 | duygular sergilerim. ] (g (g|d
7 | Miisterilerle ugrasirken sahte duygular1 gosteririm n O Olol o
Miisterilere gdstermem gereken duygular gergekten
8 deneyimlemeye ¢alistyorum ] g ligrl g
Baskalarina gostermem gereken duygulart gercekten
9 hissetmek i¢in bir ¢aba sarf ediyorum. ] ] ] HEEE
Miisterilere géstermem gereken duygulari hissetmek igin
10 ¢aba gosteririm. ] L] O[O O
Miisterilere gdstermem gereken duygulart icimde
11 gelistiriyorum ] Ol O | d|
12 | Miisterilere ifade ettigim duygular gergektir. 7 7 Ololo
13 | Miisterilere gosterdigim duygular dogaldir. 7 7 Ololo
Miisterilere gosterdigim duygular, igimdeki hissettigim
14 duygularla aynidir. ] ] ] ]

L]
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= =
»2| 5| 3| & £
. .. " . L 3 o 2| 2B
ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI OLCEGI =< é\ é‘ E ol = S
c = = = | £ =
85| 5| 2| §| 8§
X M M o Mo X M
Giinliik izin alan bir ¢alisanin o giinkii iglerini ben
15 yaparim. [l ] OO O
Asir i yikil ile ugrasan bir sirket calisanina yardim
16 | ederim. O (OO (00
Yeni ige baglayan birisinin isi 6grenmesine yardimci
17| olurum. L] O oo
Isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri
18 digerleri ile paylagmaktan kaginmam. [l ] | O] O
Is esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek
19 icin gerekli zamani ayiririm. [l ] 0| O O
20 | Zamanimin ¢ogunu isimle ilgili faaliyetlerle gegiririm. n ] Olol O
Sirketim i¢in olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere
21 | katilmak isterim. L] ] 0| O O
22 | Mesai igerisinde kisisel islerim i¢in zaman harcamam. n ] Olol O
23 | Diger ¢alisanlarin hak ve hukukuna sayg: gosteririm. n ] Ol 0O
Beklenmeyen problemler olustugunda diger calisanlarin
24 | zarar gérmemeleri i¢in uyaririm. [l ] 0| O O
Birlikte gorev yaptigim diger kisiler i¢in problem
25 olugturmamaya dikkat ederim. L] L] O O] O
Onemsiz sorunlar igin sikdyet ederek vaktimi bosa
26 | harcamam. O | Oojojopn
Mesai ortamu ile ilgili olarak problemlere odaklanmak
27 yerine olaylarin pozitif yoniinii gérmeye caligirim. [l ] | O] O
Mesaide yasadigim yeni durumlara kars1 giicenme ya da
28 kizginlik duymam. [l ] 0| O O
Sirket i¢cinde ¢ikan catigsmalarin ¢éziimlenmesinde aktif
29 | rol alirim. [l ] O | O O
Ust yénetimce yayimlanan duyuru, mesai, prosediir yada
30 | kisa notlar1 okurum ve ulasabilecegim bir yerde
bulundururum. [ e
31 | Sirketin sosyal faaliyetlerine kendi istegimle katilirim. H ] Ol0ol O
32 | Sirketin yapisinda yapilan degisimlere ayak uydururum. N ] Olol O
Her tiirlii gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve proje
33 gruplarmnin iginde yer alirim. L] ] OO O
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