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DUYGUSAL EMEGIN ORGUTSEL VATANDASLIGA ETKiSi: HAZIR
GIYIM FIRMASI CALISANLARI UZERINDE BIR ARASTIRMA

Dilcan GULER
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dah

Hazir giyim isletmeleri, hizmet sektorii icerisinde miisteri ile iliskilerin yogun
olarak yasandig1 bir yerdir. Bu tip isletmelerde calisanlar, hem miisterinin isteklerini
karsilamak i¢in caba harcarken 6te yandan isletme igerisinde yatay ve dikey yonlii
iligkilerini de yonetmek durumunda kalmaktadirlar. Satilan iiriin karmagik bir yapida
olmasa da sunulan hizmet ve dinamik is yasami g¢alisanlara avantajli ancak bir o
kadar da dezavantajli durumlar sunmaktadir. insan kaynaklarinm etkin ydnetimi ile
avantajli durum artis gosterirken iyl yonetilmemesi durumunda calisanlarda

tilkenmislik duygusu ve isten ayrilma niyetleri ortaya ¢ikmaya baglayabilmektedir.

Calismada, Tirkiye'de yaygin bir magaza ag1 olan hazir giyim firmasini
calisanlar1 ele alinmistir. Amag, Calisanlarin duygusal emek baglaminda gostermis
olduklart davranis durumlarini ele alarak duygusal emek davraniglarin orgiitsel
vatandaslik davraniglarina olan etkilerini incelemektir. Bunun yani sira demografik
degiskenlere gore duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik boyutlarindaki farkliliklar
incelenmistir. Duygusal Emek boyutlari ile Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 boyutlar:
arasindaki iligki ortaya konmaya c¢alisilmistir. Calisma, bu acidan literatiire katki

yapar niteliktedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Orgiitsel Vatandaslik Davranisi, Hazir

Giyim Sektorii



ABSTRACT

Master’s Thesis

THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR ON ORGANIZATIONAL
CITIZENSHIP: ARESEARCH ON EMPLOYEES OF THE GARMENT
COMPANY

Dilcan GULER

Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences

Department of Business Administration

Garment enterprises are a place where customer relations are experienced
intensely within the service sector. Employees in such enterprises strive to meet the
demands of the customer while managing their horizontal and vertical relationships
within the enterprise. Although the product sold is not of a complex structure, the
service offered and the dynamic business life offer employees’ advantageous but also
disadvantageous situations. While the advantageous situation increases with the
effective management of human resources, the sense of burnout and intention to

leave may begin to emerge in the employees if it is not well managed.

In the study, the apparel company employees have dealt with a widespread
network of stores in Turkey. The aim of this study is to examine the behavioral
situations of employees in the context of emotional labor and to examine the effects
of emotional labor behaviors on organizational citizenship behaviors. In addition,
differences in the dimensions of emotional labor and organizational citizenship
according to demographic variables were examined. The relationship between
Emotional Labor dimensions and Organizational Citizenship Behavior dimensions

was tried to be revealed. The study contributes to the literature in this respect.

Keywords: Emotional Labor, Organizational Citizenship Behaviour, Garment

Sector
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GIRIS

Sinirsiz olan insan ihtiyaglar1 gelisen teknoloji ile birlikte yeni ihtiyaclarin
dogmasina ve c¢esitlenmesine yol agmaktadir. Bu ihtiyaglarin bir istek haline
geldikten sonra talebe doniismesiyle birlikte ihtiyacin giderilmesi noktasinda
basvurulan ve miibadelenin gerceklesecegi isletmenin gosterecegi ¢abalar tatmini ya
da tatminsizligi ortaya koymaktadir. Ozellikle hizmet sektorii igerisinde bu durum
daha hissedilir bir haldedir. Emek yogun bir 6zelligi bulunan hizmet sektorii
icerisinde magazacilik ya da perakende satis hizmetleri mala dayali hizmet
sunmaktadir. Her ne kadar alic1 ve satic1 arasinda gerceklesen miibadelenin 6znesi
somut bir {iriin olsa da o tiriiniin sunumu, liriin hakkinda bilgilendirmenin yapilmasi,
satin alma siireclerinin yonetilmesi bir hizmet anlayisi i¢erisinde yapilmaktadir. Satis
temsilcilerinin bireysel ¢abalari ile satis hizmeti sunulmakta, miisterinin bu esnadaki
diyalogu isletmeyi ve iirlinii basarili ya da basarisiz kilabilmektedir. Bundan dolay1
hizmetin sunuldugu her igletmede basarinin yakalanmasi ve siirdiiriilebilir hale
getirilebilmesi isletme icerisindeki i¢ miisterilerin sinerjik bir sekilde dis miisterileri
memnun etme gayretine bagli olmaktadir. Burada 6nemli olan nokta ydneticilerin
calisanlarini insan-makine olarak gérmemesi bunun aksine ¢aligma hayati disinda
sosyal ve duygusal bir yapisi olan insan kaynaginin ¢alisma hayati icerisinde de ayni
durumda oldugunun g6z onilinde tutmasidir. Yapilmast gereken igletme amaglarina
uygun bir sekilde en iistten en asta kadar tiim ¢alisanlarin uygun egitimlerle
duygularini ve davramslarin1 kontrol etme becerilerini gelistirmesidir. Insan
davraniglarinin bilimsel bir sekilde tasarlanmig egitim haricinde baska baski ya da
engelleme yollar1 ile kisitlanmasi isletme i¢in agir maliyetler ortaya g¢ikmasina

sebebiyet verebilecektir.

Literatiirde duygusal emek, siirekli bireylerarasi etkilesim halinde olan
calisanlarin, duygularini Orgiitiin  istedigi bicimde diizenlemesi ve Orgiitiin
beklentileri ile uyumlu hale getirmesi i¢in Sarfettikleri ¢aba olarak tanimlanabilir
(Oral ve Kose, 2011: 465). Yukarida da bahsedildigi gibi orgiitiin beklentilerine

uygun hareket etme c¢abalar etkin bir egitim ile ¢alisanlarin islerine olan



bagliliklarin1 arttirmanin  Gtesinde ¢aligtiklart isletmenin bir vatandasi olarak

kendilerini tanimlayabilmelerini saglayacaktir.

Hazir giyim perakende satis hizmetleri biinyesinde, g¢alisanlarin duygusal
emek davraniglarinin kontorliiniin saglanarak olumlu yonde gelistirilmesi ¢alisanlarin
karsilik beklemeksizin goniillii bir sekilde ve gorevlerinden fazlasini yerine
getirmelerini, isletmeye ve ise baghliklarinin saglanmasini, isletme igindeki
cevresine giiven duymasini, is tatmininin artmasint ve beraberinde ise karsi
motivasyonunun lst seviyelere ¢ikmasini ve bdylelikle caligma yasami kalitesinin
yiikselmesini de beraberinde getirecektir. Ozellikle hizmet isletmelerinde insan
kaynaklar1 yonetimi politikalarinin insanlarin duygularini ve sosyal durumlarini da
g6z Oniine alarak olusturulmasi personelin orgiitsel vatandasglik davranisi gosterme

egilimine katki saglayabilecektir.

Calismada Duygusal Emek faktorlerinin Orgiitsel Vatandaslik Davranisi
faktorlerine olan etkisinin belirlenmesine lizerine hazir giyim sektoriinde faaliyet
gbsteren magazalar zincirinin Izmir ilinde bulunan subelerinde hizmet veren
calisanlari iizerinde bir arastirmaya odaklanilmistir. Birinci ve Ikinci Béliimlerde
sirasiyla Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 kavramlar: derin bir
literatlir taramasiyla aciklanmistir. Literatiirde bu iki kavramla ilgili yapilan
calismalar da yine ikinci boliimiin sonunda derlenmistir. Bu c¢aligmalara katki
saglamak adina yapilan arastirma ise calismanin iiglinclii ve son bdlimiini

olusturmaktadir.



BIiRINCIi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

Tez calismasmin bu boélimiinde duygusal emek kavrami tanimlanmakta,
duygusal emek kavramina iliskin literatiiriin gelisimi hakkinda bilgi verilmekte,

duygusal emegin boyutlar1 ve duygusal emegi etkileyen faktorler agiklanmaktadir.

1.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Glinliimiizde hizmet sektoriiniin 6neminin artmasi ile birlikte bu sektorde
yasanan rekabet diizeyi de artis gostermis, bu durum hizmet sunumu kapsaminda
calisanlar ile musteri arasindaki etkilesimin onemini daha da arttirmistir. Bununla
birlikte denilebilir ki, sunulan hizmetin kalitesine yonelik algilarin en 6nemli kismini
calisanlarin gosterdikleri davranislar olusturmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 84). Bu
sliregte duygularin 6nemi artmakta ve c¢alisanlardan duygularini etkin bir sekilde
yOneterek miisteri memnuniyetini en st diizeyde tutmalar1 beklenmektedir. Soyut ve
kisiye has nitelikte olmasina ragmen duygular giinlimiizde ekonomik deger tasiyan
somut bir iiriin haline gelmistir (Ozgen, 2010°dan akt. Basim ve Begenirbas, 2012:
77).

Insan yasaminda duygu olgusunun &nemine ragmen orgiitsel hayat soz
konusu oldugunda bu olgunun ikinci plana atildig1 ve hatta klasik 6rgiit yaklagimimin
gegerlilik kazandig1 goriilmiistiir. Orgiitii tam akilcilik kavramiyla anlamlandirmaya
calisan Taylorist diislince, oOrgiitiin diger tiim bilesenleri gibi insan1 da en etkin
sekilde kullanmanin yontemlerini ararken onun duygu durumunu tamamen goz ardi
etmistir. Hawthorne ¢alismalari ile artis gosteren davranisci yaklasim ile birlikte bu
alg1 degisim gostermeye baslamis insanin orgiit icerisindeki varolusu duygular ile
birlikte degerlendirilmeye baslanmistir. Giiniimiizde ise ¢alisma ortaminda Sevgi,
nefret, 6fke, kiskancglik, mutluluk, korku gibi bircok duygunun varligina yonelik
inang gegerlilik kazanmistir (Seger, 2005°ten akt. Oral ve Kose, 2011: 464).



Bugiin gelinen noktada isverenlerin, calisanlarinin duygularin1 ve duygusal
etkilesim siirecini yonetmeye calismalar1 orgiitsel davranig alaninda duygusal emek
kavraminin deger kazanmasina katki saglamistir (Mann, 2007: 553). Bu baglamda
duygusal emek kavrami (emotional labor), ¢alisan ve miisteri arasindaki iliskide
calisanlarin Orgiit tarafindan istenen duygular1 gostermesi olarak tanimlanmaktadir
(Robbins, 2005°ten akt. Unlii ve Yiiriir, 2011: 188). Baska bir deyisle duygusal
emek, siirekli bireylerarasi etkilesim halinde olan calisanlarin, duygularini 6rgiitiin
istedigi bigimde diizenlemesi ve orgiitiin beklentileri ile uyumlu hale getirmesi i¢in
gosterdikleri ¢aba olarak tanimlanabilir (Oral ve Kose, 2011: 465). Duygusal emek,
calisanlarin gorevlerinden biri olarak degerlendirilmekte ve Orgiit tarafindan deger
goren duygularin gosterilmesine ya da orgiit tarafindan kabul gérmeyen duygularin
saklanmasima yonelik calisanlar tarafindan harcanilan c¢abalar1 ifade etmektedir

(Secer ve Tar, 2004: 272).

Duygusal emek konusunda literatiirdeki ilk ¢aligmalar 1980’1i yillardan sonra
yapilmaya baglanmistir. O yillardan bu yana, ¢alisma hayatinda duygularin varligi,
duygularin gdsterim bigimleri ve orgiitsel basarida duygularin rolii yogun bir bigimde
ele alinmaya baglanmistir (Seger ve Timar, 2007: 814). Duygusal emek kavrami ilk
olarak, Arlie Russell Hochschild tarafindan yazilan “The Managed Heart” kitabinda
ele alinmistir (Oral ve Kdse, 2011: 465). Agirlikl olarak uluslararast yazinda yapilan
bu ilk ¢aligmalarin ardindan Tiirk literatiiriine bakildiginda 6zellikle 2000°1i yillardan
sonra duygusal emek konusunda yapilan ¢aligsmalarin arttigi gézlemlenmistir (Pala ve
Tepeci, 2009; Giingdr, 2009; Avcr ve Boylu, 2010; Oral ve Kése, 2011; Unlii ve
Yiiriir, 2011; Basim ve Begenirbas, 2012; Irigiiler ve Giiler, 2016; Pala ve Siirgevil,
2016). Tirkiye’de yapilan ¢aligmalara bakildiginda, duygusal emek konusuyla ilgili
aragtirmalarin agirlikli olarak hizmet sektorii igin (Sarusik ve Ulama, 2014,
Begenirbas ve Turgut, 2014; Saltik ve Asunakutlu, 2016; Cakmake1 ve Oztiirk, 2017)
ve bunun yani sira i tatmini (Bickes vd., 2014; Mengenci, 2015; Celik ve Topsakal,
2016; Irigiiler ve Giiler, 2016), tiikkenmislik (Unlii ve Yiiriir, 2011; Yildirim ve Erul,
2013; Eroglu, 2014; Korkmaz vd, 2015; Mengenci, 2015; Yiicebalkan ve Karasakal,
2016; Karakas, 2017), orgiitsel adalet (Keles, 2014; Keles ve Tuna, 2016; Ustiin,
2017) ve orgiitsel sessizlik (Durgut ve Kahya, 2015) gibi degiskenlerle iliskisinin

incelendigi de goriilmektedir.



1.2. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

Duygusal emek kavramu ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan tanimlanmis
ve glinlimiize kadar bir¢cok arastirmaya konu olmustur. Bu kavramla ilgili dort temel
yaklagim gelistirilmistir. Bu yaklasimlar tarihsel silirece gore asagidaki basliklarda

aciklanmaktadir.

1.2.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasimi

Duygusal emek kavrami, ilk kez Hochschild (1983) tarafindan kaleme alinan
‘The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Yonetilen Kalp: Insan
Duygularimin -~ Ticarilestirilmesi)’ kitabinda tanimlanmistir. Hochschild’e gore
duygusal emek ‘orgiitiin bekledigi jest ve mimikleri sergileyebilmek igin galisan
duygularinin yonetilmesi; ticret karsiligi satilabilen ve bu nedenle de degisim
gosterebilen bir deger’ olarak ifade edilmistir. Bu baglamda duygusal emek, sunulan
hizmetin verimliligini artirmak i¢in isin dogasina uygun duygularin diizenlenmesi ve

yansitilmasi siireci olarak tanimlanabilir (Hochschild, 1983: 7).

Orgiitler, caliganlarin hangi durumlarda hangi duygular1 sergilemeleri
gerektigini  Orgilitsel davramis kurallariyla belirlerler. Bu  kurallar ¢alisan
davraniglarint 6rgiit amaclar1 ile uyumlu bir hale getirmek ve bu siirecte calisan

davraniglarina rehberlik etmek amaci tasirlar (Oral ve Kose, 2011: 466).

Hochschild (1983) orgiitii, ¢alisanlarin miisterilerle kurduklari iliski siirecinin
sahnelendigi bir oyun alanina benzetmistir. Bu oyunda hizmet sahne, ¢alisanlar aktor
ve miisteriler de seyirci rolii tistlenmektedirler. Calisanlarin gosterdikleri duygular
ise Orgitiin onlardan gergeklestirmesini bekledigi hedeflerdir. Bu hedeflerden
sapilmas1 yani beklenen duygularin gosterilememesi ¢alisanlarin performanslarini ve
dolayistyla da kurumun performansini olumsuz etkileyecektir. Calisanlardan
beklenen bu duygu gosterimleri ¢ogu zaman fazladan bir ¢aba gerektirmekte bu ¢aba
da onlarin yipranmasina neden olabilmektedir. Calisanlar kimi zaman bilingli olarak
bu oyuna katilsalar da, bazi zamanlarda bu c¢abay1 bilingsiz bir sekilde

gostermektedirler.



Birdir ve Dalgigc (2005), Hochshild (1983)’in bu betimlemesini magaza
Oornegine uyarlamistir. Caligmalarinda satis elemanlarini  ‘sahnedeki oyuncu’,
magazayl ‘sahne’, takim arkadaglarimi ‘diger aktorler’ ve miisterileri de ‘seyirci’
olarak ele almiglardir. Onlara gore ‘seyirci’ konumundaki miisteriler ‘oyuncu’
konumundaki satis danismanlarindan etkilenmek isteyecekler ve bu etki araciligr ile
oyunu begenecekler veya begenmeyecekler ve hatta yakin ¢evrelerini de etkileyerek

bu oyuna yeniden gidip gitmeme karar1 alabileceklerdir.

Hochschild (1983) duygusal emek gosterilmesi gereken islerin ti¢ ana 6zelligi

tizerinde durmustur:

e Bunlardan birincisi, ¢alisanin hizmeti sunarken diger kisilerle olan
karsilikli veya yliz yiize kurduklar iletisimlerinde etkilesimlerinin 6nemli
bir yere sahip olmasidir.

o Ikinci ozellik, calisanlar tarafindan sergilenen duygusal gdsterimlerin
diger insanlarmn hissettiklerini  sekillendirmek, yonlendirmek ve
doniistiirmek amaci tasiyor olmasidir.

e Ucgiincii 6zellik ise, calisanlarin duygusal ifadelerinin isveren tarafindan

kontrol edilme firsat1 sunmasidir (Hochschild, 1983: 147-148).

Hochschild (1983)’e¢ gore bu Ozellikleri tasiyan alti meslek grubu
bulunmaktadir. Bu meslek gruplarmi su sekilde siralamistir: serbest meslek
calisanlari, satis danigmanlari, isletmeciler, memurlar ve hizmetliler. Ona gore bu
meslekler disindaki calisanlarin duygusal emek gosterimine ihtiyaglar1 yoktur.
Duygusal emegin yiiksek oldugu bu meslek gruplarinda ¢ogunlugun kadinlardan
olustugunu bu durumun ise duygularin yonetilmesi konusunda kadinlarin erkeklere

kiyasla daha basarili olduklarini savunmustur (Hochschild, 1983: 7).

Hochshild’in ¢alismasinda duygusal emegin ¢alisanlar agisindan {i¢ olumsuz

sonucu tizerinde durulmustur (Hochschild, 1983: 187):

e Calisanin gosterdigi yogun ¢aba sonucu tilkkenmislik riskiyle karsilagmasi
e C(Calisanin samimiyet hissinden uzaklagarak siirekli rol yapiyormus
duygusuna kapilmasi ve

e Ise yabancilasma



Bu olumsuzluklarin iistesinden gelmek i¢in yoneticilerin ¢alisanlarini ve ise
karsi olan tutum ve davraniglarimi iyi tanimalari ve isi yonetirken calisanlarin
duygularin1 da hesaba katarak yonetmeleri olurlu olacaktir. Boylelikle bahsedilen
sahne oyunu hem izleyiciye, hem oyuncuya ve hem de yoOnetmene keyif

verebilecektir.

1.2.2. Ashforth ve Humprey’in Duygusal Emek Yaklasim

Hochschild (1983)’den farkli olarak Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal
emegin duygularin yonetiminin yan sira, gozlemlenebilir davranislardan olustugunu
ifade etmislerdir, yani davranisin kendisine odaklanmislardir. Ciinkii onlara gore
davranig veya davranis kurallarina uyum yalnizca gergek davranista gézlemlenebilir
ve duygularin yonetimine gerek kalmadan da davranis kurallarina uyulabilmektedir.
Burada duygusal emek, bir gesit algi yonetim sekli olarak degerlendirilmektedir.
Calisanlar hem kendilerinin sosyal algilarim1 ve hem de kisilerarasi etkilesimi
gelistirmek i¢in bilingli bir sekilde davranislarini sekillendirirler (Ashforth ve
Humprey, 1993: 89-90).

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild’in yaklasimindan farkli olarak
duygusal emegin boyutlarina ek olarak samimi davranis boyutunu eklemislerdir.
Onlara gore baz1 zamanlarda duygular c¢alisan tarafindan kendiliginden
hissedilebilmekte ve calisanlarin bu hisler igin fazladan ¢aba sarf etmelerine gerek
bulunmamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Ashforth ve Humphrey (1993)’¢ gore duygusal emegin hizmet sektorii
acisindan degeri dort farkl iligkiye dayanmaktadir (Ashforth ve Humhprey, 1993:
94-97):

e Birincisi, miisterilerle siirekli iletisim halinde olan c¢alisanlar orgiitiin
temsilcisi olarak kabul edilmektedir ve orgiitle miisteriler arasinda bir koprii
vazifesi gormektedirler.

e lkincisi, hizmet sektdrii ve duygusal emek gerektiren islerde genellikle
calisanlarla miisteriler yiiz yiize iletisimde bulunurlar.

e Ugiinciisii, miisterilerin de katilimlariyla hizmet siirecinin degisken ve

dinamik bir yapiya sahip olmasidir.



e Dordiinciisii i1se hizmet sunumunda soyut bir degere sahip olmasi ve bu
ylizden miisteriler tarafindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin zor

olmasidir.

Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore bu dort faktor hizmetin sunumunu,
miisteriler tarafindan degerlendirilen hizmetin kalitesini ve ¢alisanlar ile miisteriler

arasindaki iliskileri etkileyebilmektedir.

Ashforth ve Humphprey (1993)’in ¢alismalarinda degindikleri bir diger konu
ise sosyal kimliktir. Sosyal kimlik bir grup siniflandirmasina aitlik hissetmektir.
Kisiler belirli bir grup ile tanimlanmaya basladik¢a iiyeligin prototip 6zelliklerini
kendi 6zellikleri olarak varsayma egiliminde olacaklardir. Sosyal kimlik ile kisiler
kim olduklari, degerlerinin, amaglarinin ve inanglarmin ne oldugu ve ne yapmalari
gerektigi konularinda hislerini gelistirirler. Bu sayede, sosyal kimlik teorisine gore,
kendilerini 6nemli 6l¢giide Orgiit rolleri ile tanimlayan ¢alisanlar davranis kurallarinin
gerektirdigi rol beklentilerine uyum gosterirken daha gercek¢i hareket
edebileceklerdir. Buna karsilik kendini farkli bir sosyal grup igerisinde tanimlayan ve
orgiitiin bekledigi davranig kurallarini igeren karakterden farkli karaktere sahip olan

caliganlar ise duygusal uyumsuzluk yasama ve kendine yabancilagsma riski ile

karsilasmaktadirlar (Ashforth ve Humhprey, 1993: 98).

Ozetle bu yaklasim Hochschild (1983) tarafindan gelistirilen duygusal emek
yaklagimindan iki noktada ayrilmaktadir. Birincisi samimi davranig boyutu ele
alinmis ve gdzlemlenebilir davramslar iizerinde durulmustur. Ikincisi ise ¢alisanin
sagligi ve yasadigi stresten ziyade duygusal emegin gorev etkinligine vurgu

yapilmistir (Grandey, 2000: 96).

1.2.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996)’a gore duygusal emek, “calisanin miisterilerle
olan iliskide orgiit tarafindan kendisinden beklenen duygulari gosterebilmek icin
sarfertigi ¢aba, planlama ve kontrol diizeyi” olarak tanimlamaktadir. Yazarlara gore
bu tanimlama etkilesimci bir duygu modelidir. Bu etkilesimci yaklasimda duygularin
deneyimlenmesinde ve ifadesinde sosyal faktorler onemli bir rol oynamaktadir.

Duygularin ifadesi dissal yonlendirme, gelistirme ve baski gozlemlenebilir (Morris



ve Feldman, 1996: 987). Yani olumsuz ¢alisma kosullarina sahip ¢alisanlarin
olumsuz duygusal emek davranislar1 gostermelerine, olumlu ¢alisma kosullarinin ise

calisanin davraniglarini olumlu sekilde yonlendirebilecegine dikkat c¢ekmektedir

(Durgut ve Kahya, 2015: 352).

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi dort temel seviyede

incelemiglerdir. Bunlar (Morris ve Feldman, 1996: 987):

e Duygu Gosterim Sikhigr: Calisanin miisteri ile iletisime ge¢me sikligidir.
Yani yapilan iste ne boyutta duygu gosterimine ihtiya¢ duyulduguna vurgu
yapar. Bir is ne kadar ¢ok miisteri ile iletisim igeriyorsa o kadar ¢cok duygusal
gosterim siklig1 igerir.

e Duygusal Gésterim Kurallarmma iligkin Dikkat: Duygusal gdsterim
kurallarina daha fazla dikkat gerektiren isler ¢alisanlarin daha fazla psikolojik
enerji ve daha fazla fiziksel caba gostermesini gerektirmektedir. Duygusal
gosterim kurallarina iliskin dikkat, duygularin gosterim siiresi ve duygusal
yogunluk olmak iizere iki boyuttan olusmaktadir. Duygularin gosterim siiresi
calisanlarin miisterilerle ne siklikta iletisim halinde olduguna vurgu
yapmaktadir. Calisanin miisteri ile iletisim igerisinde oldugu siire arttikca
sarfettigi caba artacak ve dolayisiyla calisan tarafindan gosterilen duygusal
emek seviyesi artacaktir. Duygusal yogunluk ise yansitilan duygunun ne
kadar giiclii oldugu ile iligkilidir. Calisan ve miisteri arasindaki etkilesim
halinde oldugu siire icerisinde davranmis degisikliklerini belirleyen en 6nemli
faktor duygularin yogunlugudur. Ciinkii c¢alisanin duygu yogunlugunun
algilanmasi ile miisteri ikna olabilir veya bu durumdan gozii korkabilir.

e Gosterilmesi Beklenen Duygularin Cesitliligi: Gosterilen duygularin
cesitliligi arttikca calisanlar tarafindan harcanan duygusal emek artacaktir.
Calisanlar bu durumda beklenilen davranis sekillerine uyum saglayabilmek
i¢cin bilingli olarak kendi davranmiglarina daha fazla odaklanarak duygularim
degistirmek zorunda kalmaktadir. Sonug olarak ¢alisan daha fazla psikolojik
enerji sarf edecektir.

e Duygusal Celiski: Orgiit tarafindan c¢alisandan gdstermesini bekledigi
duygular ile c¢aligan tarafindan gercekte hissedilen duygular arasindaki

uyumsuzluktur. Calisan duygusal celiski yasasa da oOrgiitiin bekledigi

9



duygusal gosterim kurallarina uyum saglayabilmek igin caba gosterir.
Duygusal ¢eligki arttikca calisan tarafindan gosterilen duygusal emek diizeyi
de artmaktadir.

()
()
Duygusal Gosterim Sikligi < > Gosterilmesi Beklenen
Duygularin Cesitliligi
(+)
v *)
()
Duygusal Gosterim Duygusal Celiski

A
v

Kurallarina iliskin Dikkat

Sekil 1: Duygusal Emegin Dort Boyutu Arasindaki iliski

Sekil 1’de duygusal gosterim sikligi, gosterilmesi beklenilen duygularin
cesitliligi, duygusal gosterim kurallarina iliskin dikkat ve duygusal ¢eliski arasindaki
iliskiyi gostermektedir. Buna gore duygusal gosterim siklig1 ve duygusal gosterim
kurallarma iligkin dikkat negatif yonlii bir iliskiye sahiptir, ¢linkii uzun ve yogun
duygusal gosterim verilen zaman iginde calisana c¢ok az hizmet etkilesimi
sunmaktadir. Ornegin yolcu sayisi arttiginda kabin memurlarinin  miisteriye
gosterdikleri duygusal ifadeler kisitlanmaktadir. Buna karsilik, duygusal gdsterim
sikligi1 ve duygularin cesitliligi arasinda dogrudan bir iligki bulunmamaktadir.
Duygusal gosterim sikli§i ve duygusal celiski ise pozitif yonli bir iligki
gostermektedir. Orgiit tarafindan calisandan gosterilmesi beklenilen duygusal

gosterim siklig1 arttikca, calisanin gergek duygularn ile gosterilmesi beklenilen
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duygularin g¢atigmasi olasiligi artmaktadir. Duygusal gosterim kurallarina iliskin
dikkat duygularin ¢esitliligi ile pozitif yonlii bir iliskiye sahiptir. Etkilesimin siiresi
ve yogunlugu arttikca c¢alisan cesitli duygusal tepkiler gosterecektir. Duygusal
gosterim kurallarina iliskin dikkat arttikca calisan tarafindan yasanan duygusal
celiski diizeyi de artacaktir. Buna karsilik, gosterilmesi beklenilen duygularin
cesitliligi ile duygusal celiski arasinda negatif yonli bir iliski mevcuttur. Calisanin
duygusal ifadeleri kisitlandikca, ¢alisanin gercek duygular ile gosterdigi duygular

arasindaki ¢eliski diizeyi de artacaktir.

1.2.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklasim

Grandey (2000)’in duygusal emek teorisi 6nceki ¢alismalari biitiinlestirici bir
bakis agisina sahiptir. Grandey (2000) ‘duygusal diizen teorisi’ni baslangi¢ noktasi
olarak alarak, kisisel farklar1 ve orgiit unsurlarin1 kapsayici sekilde duygusal emegi,
orgiit hedeflerine ulasilmasi i¢in duygularin ve duygusal gosterimlerin diizenlenmesi

olarak tanimlamaktadir (Grandey, 2000:97).

Grandey’in duygusal emek teorisi i¢in rehber olarak aldigi duygusal diizen
teorisi, bireylerin hangi duygulara ne zaman sahip olacagini ve bu duygular1 nasil
aciklayacag ile ilgili bir slire¢ olarak tanimlanmaktadir (Gross, 1998: 275). Gross
(1998) tarafindan gelistirilen bu modelde duygusal diizenleme iki sekilde ortaya
cikmaktadir: onciil olarak duygu diizenleme ve tepki olarak duygu diizenleme.
Duygu diizenlemenin bu iki sekli duygusal emegin boyutlarindan derinlemesine

davranig ve ylizeysel davranig boyutlarina karsilik gelmektedir (Grandey, 2000: 98).

Onciil olarak duygu diizenleme yaklasiminda kisiler duygularmni iki noktada
diizenlerler. Birincisi miidahaleci diizenlemede, kisiler duygularimi diizeltmek ic¢in
durumu veya durumun algisini1 degistirmeye ¢alisirlar. Calisanlar durumlar karsisinda
gosterecekleri duygusal tepkileri diizeltmek ic¢in durumlari algilayis sekillerini
degistirirler. Calisanlar, hizmet sunumu sirasinda kendi algisinda yapacagi
degisikliklerle gosterecekleri duygusal tepkileri degistirebilirler. Bu noktada ¢alisana
‘dikkat yonlendirme’ ve ‘bilissel degisim’ duygu diizenleme teknikleri yardimci
olmaktadir (Grandey, 2000: 99). Dikkat yonlendirmede kisi i¢inde bulundugu

durumun gerektirdigi duyguyu hissetmesine yardimci olacak olaylar1 diistinmektedir.
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Hochschild (1983) tarafindan ele alinan derinlemesine davranis dikkat yonlendirimi
ile benzerlik gostermektedir. Yani ¢alisanin orgiit tarafindan gosterilmesi beklenen
duygular sergileyebilmesi i¢in sevdigi seye odaklanmasi ¢alisirken pozitif duygular
gostermesine yardimci olmaktadir. Diger bir duygusal diizenleme teknigi olan
biligsel degisimde ise kisinin i¢inde bulundugu durumu algilamas: duygusal
etkilenme diizeyini azaltacaktir. Ornegin, Hosteslerin ucus esnasinda korkan
yolcular1 bir ‘gocuk’ olarak algilamalari, yolcularin verecekleri tepkileri

sinirlenmelerini azaltacaktir (Grandey, 2000:99).

Tepki olarak duygu diizenleme yaklasiminda ise kisiler duruma ve durumun
gerektirdigi algiya uyum saglamak yerine duruma gosterdikleri duygusal tepkileri
degistirmektedirler. Tepki odakli duygusal diizenleme yaklasimi yiizeysel davranis
stireci ile benzerlik gostermektedir. Bu yaklasimda ¢alisan gercek hislerini bastirarak

istenilen duygusal ifadeleri gostermeye ¢alismaktadir (Grandey, 2000: 99).

Calisma kosullari, calisanlarin sinir, mutsuzluk, endise gibi duygusal tepkiler
gelistirmesine veya sozlii saldir1, aglama, sikayet gibi davranis durumlarina neden
olabilir. Bu tepkiler gosterim kurullarina uygun olmayip, duygusal emek bu tepkileri
diizenler. Bu diizenleme derinlemesine davranis modelinde oldugu gibi giizel
duygular hayal ederek algilar1 degistirme veya yiizeysel davranista oldugu gibi
duygularin mimiksel veya bedensel ifadeler gelistirerek gosterim seklini degistirme

olarak ortaya ¢ikabilir (Grandey, 2000: 99).

Grandey tarafindan kabul edilen duygusal emek modeline asagida Sekil 2°de
yer verilmektedir (Grandey, 2000: 101):
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Durumsal Belirtiler Duygusal Diizenleme Uzun Dénem Sonuglar

Siireci

EtkilesimBeklentileri DUYGUSAL EMEK Bireysel Etkiler
o Siklik Derin Davranis: o Tiikenmislik
e Siire Duygulari e s Tatmini
e Cesitlilik Degistirme
e Davranis Kurallar e Dikkati bagka

yone ¢cekme

¢ Bilissel Degisim \ Orgiitsel Etkiler
Duyqusal Olaylar Yiizeysel Davranis: ° Eerformans

i ' Desisti e Isten ayrilma
« Olumlu olaylar Ifadeleri Degistirme . sten ay

e yeti

e Olumsuz olaylar e Tepki degisimi

/

Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler

o Cinsiyet e Otonomi

e Duygular Ifade Etme e Yénetici Destegi

e Duygusal Zeka fs Arkadaslart Destegi
[

e Duygulanim s Arkadaslar1 Destegi

Sekil 2: Grandey (2000)’in Duygusal Emek Modeli

Grandey (2000), duygusal emegin oOncullerini etkilesim beklentilert ve
duygusal olaylar olmak iizere iki grupta ele almistir. Birinci grup olan etkilesim
beklentileri etkilesim sikligini, siiresini, ¢esitliligini ve davranis kurallari
icermektedir. Ikinci grup ise olumlu ve olumsuz olaylar1 kapsayan duygusal
olaylardir. Grandey tarafindan gelistirilen bu modelde, olumsuz olaylarin galisanin
duygu diizeninin bozulmasina ve buna bagli olarak stres yasamasina neden oldugu
vurgulanmigtir. Bu olaylarin kaynagi miisteriler, ¢alisma arkadaslari, yoneticiler veya
bireysel etkiler olabilmektedir. Modelde sonuglarin uzun siiredeki etkileri bireysel

etkiler ve oOrgiitsel etkiler olmak iizere iki grupta incelenmistir. Bireysel etkiler
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modelde belirtildigi gibi tiikkenmislik ve is tatminidir. Orgiitsel etkiler ise performans

ve isten ayrilma niyeti olarak belirtilmistir.

1.3.  DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI

Orgiitler tarafindan belirlenen ‘davranis kurallar’ ¢alisanlarin miisterilerine
dogru duygular1 yansitmalarini saglayacak standartlar igermektedir. Bu kurallar kimi
zaman ¢alisandan olumlu duygular gdstermelerine yonelik beklentiler icerebilecegi
gibi kimi zaman da ¢alisanin olumsuz duygularini gizlemesine yonelik beklentiler
icerebilir. Duygusal emek, calisanin gercek duygular1 farkli olsa dahi orgiit
tarafindan belirlenen kurallara uymay1 gerektirmektedir. Duygusal emek ile ilgili
yapilan ¢aligmalarin odak noktasini, calisanlarin davranis kurallarina nasil uyum
sagladiklar1 olusturmaktadir. Bu siiregte ¢alisanlar yiizeysel davranis (surface acting),
derinlemesine davramis (deep acting) ve samimi duygu (genuine emotion) olmak

lizere ii¢ esas yol izlemektedirler (Yiiriir ve Unlii, 2011: 86).

Hochschild (1983) yiizeysel davranis ile derinlemesine davranis boyutuna
odaklanarak duygusal emegin bu iki temel boyuttan olustugunu belirtmistir. Ashforth
ve Humphrey (1993) ise galisanlarin hizmet sunumu sirasinda her zaman rol yapmak
zorunda olmadiklarini kimi zaman gergek duygularmi gosterebileceklerini de
belirtmisler ve Hochschild tarafindan belirtilen iki boyuta samimi davranis boyutuna

eklemislerdir (Bickes vd., 2014: 100).

Calismanin bu kisminda duygusal emek {i¢ boyutlu bir kavram olarak ele
alinmakta ve s6z konusu ii¢ boyuta iliskin aciklamalar ilerleyen alt basliklarda

aktarilmaktadir

1.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranig, calisanlarin Orgilit tarafindan belirlenen davranis
kurallarin1 sergilerken gercekte hissetmeseler bile yiiz ifadesi, jest, mimik veya ses
tonunu degistirerek bu duygulari taklit etmelerini igermektedir. Bu sekilde ¢alisanlar
bu duygulara sahip olmasalar dahi belirlenen sekilde hissediyormus gibi rol yaparlar.
Omegin ucus hostesleri gercekte ucus esnasinda tedirgin olsalar bile

sogukkanliliklarini koruyarak sakin davranirlar (Hochschild, 1983: 37).

14



Yiizeysel davranista calisanlar, temelde kendi hissettikleri duygulari
degistirmedikleri halde, hizmet sunumu sirasinda miisterilere karst duygu
gosterimlerini orgiit beklentileri dogrultusunda farklilastirmaktadirlar. Bu durumda
calisanlarin hissettikleri ayn1 kalmakta ancak fiziksel ve dissal tepkilerini degistirerek
istenilen duyguyu yansitmaya calismaktadirlar. Bu sekilde zaman zaman gergek
duygularin1 gizleyerek, zaman zaman bu duygulart degistirerek ve bazen de
sahtelestirerek bir maske ile gercek duygularindan farkli duygu gosterimleri igin rol
yapmaktadirlar (Bagc1, 2015: 73). Ornegin, sinirli bir miisteri ile konusan bir satis
danigsmani i¢sel olarak miisteriye yonelik 6fke hissetse bile miisteri ile giiler yiizli bir
sekilde konusmaya devam edebilir, bu durum bir yilizeysel davranis bigimi olup
burada calisan igsel olarak hissettigi duyguyu degistirmeden gosterilmesi beklenen

duyguyu hissediyormus gibi davranmaktadir (Basbug vd., 2010: 256).

Yiizeysel davranis, hi¢ hissedilmeyen bir duygunun gosterilmesi veya igsel
olarak hissedilen bir duygunun calisan tarafindan hi¢ gosterilmemesi seklinde
uygulanabilmektedir (Avci ve Boylu, 2010: 22). Yiizeysel davranista calisanin
hissettiginden farkli davranmasi yasadigi stres diizeyinin artmast, i¢ gerilim yasamasi
ve gercek duygularin bastirilmasinda gosterilen psikolojik c¢aba ile yakindan
iligkilidir (Abraham, 1998; Brotheridge, 1999; Erickson & Wharton, 1997; Pugliesi,
1999; Pugliesi & Shook, 1997).

Yiizeysel davranista ¢alisanin hissettigi gercek duygular ile 6rgiit tarafindan
belirlenen davranis kurallar1 arasindaki uyumsuzluk calisanin 1§ tatmini
diisiirmektedir (Ozkan, 2011: 122). Benzer sekilde yiizeysel davranis boyutu ile
tikenmislik seviyesi arasinda pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir (Sengiil, 2009:
120).

Calismalar yiizeysel davranigin, ¢alisma tecriibesi fazla olan kisilere kiyasla
calisma tecriibesi az olan c¢alisanlar tarafindan daha ¢ok tercih edildigini

gostermektedir (Grandey, 2003’ten akt. Duran ve Giimiis, 2013: 237).

Koése vd. (2011: 181) tarafindan saglik sektoriinde yapilan bir arastirmada
kamu sektoriinde calisanlarin 6zel sektor calisanlarina oranla yiizeysel davranis
sergileme ve duygusal c¢aba goOsterme seviyelerinin daha yiiksek oldugunu

belirtmislerdir.
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1.3.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranig, calisanin gercek duygulart ile oOrgiit tarafindan
kendisinden beklenen davramiglarla uyumlu diizeye getirmesidir. Yani, ¢alisanin
hizmet sunumu sirasinda gostermesi gercken duygulari hissetmeye ¢alismasidir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Bu davranis tiiriinde ¢alisanin duygulari tesvik
edilir, bastirilir veya sekillendirilir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 86).

Derinlemesine davranigi yiizeysel davranistan ayiran en oOnemli &zellik,
ylizeysel davranista ¢alisan sadece davranislarini degistirirken, derinlemesine
davranig tlirlinde ¢alisan yalnizca davraniglarini degil ayn1 zamanda duygularini da

davranis kurallari ile uyumlu hale getirmeye calismaktadir (Grandey, 2000:97).

Hochschild (1983)’¢ gore, derinlemesine davranisi gostermenin iki yolu
bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, calisanin gostermesi gereken davranis igin
kendisini gerekli duyguyu hissetmeye zorlamasidir. Bu durumda calisan hissettigi
duyguyu ya bastirmaya ¢alisir veya hissetmesi gereken duygu igin ¢aba sarf eder.
Derinlemesine davranis géstermenin ikinci yolu ise ¢alisanin kendisinden géstermesi
beklenilen duyguyu hissedebilmesi i¢in ge¢gmis deneyimlerini hatirlamasidir. Burada
kotii duygular hisseden calisan ge¢miste yasadigit mutlu bir ami diisiinerek

duygularii degistirmeye ¢alismaktadir (Hochschild, 1983: 105).

Orgiit  tarafindan  ¢aligandan  gostermesi  beklenilen  duygulari
i¢sellestirebilmek icin ¢alisanlar, o duygular1 hayal ederek gercekte de yasamaya
calismaktadirlar. Derinlemesine davranis gosteren calisanlar, istenilen duyguyu
sergileyebilmek i¢in fiziksel goriiniislerinde degisiklik yapmak yerine gecmisteki
giizel deneyimlerini hatirlayarak gosterilmesi beklenen duyguyu igsellestirmeye
calismakta yani hem davranislarini hem de duygularinmi davranis kurallarina gore

sekillendirmektedirler (Bagc1, 2015: 74).

Dirk ve Kirk (2007: 159)’e gore derinlemesine davranis gdsteren ¢alisanlar,
i¢gsel duygulan iizerinde kontrol saglayabilme ve farkli i¢sel duygular olusturabilme

ozelligine sahiptirler.
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1.3.3. Samimi Davrams

Ashforth ve Humphrey (1993: 94) yiizeysel ve derinlemesine davranis disinda
calisanlarin hizmet sunumu esnasinda rol yapmasina gerek kalmadan duygularim
dogal bir sekilde gosterebilecegi durumlar olabilecegini varsaymislardir. Samimi
(dogal/gergek) davranis, calisanin Orgiitiin tarafindan gosterilmesi beklenilen
davraniglar1 ve duygulari, orgiitiin beklentisi oldugu i¢in degil gercekten o duygulari
i¢gsel olarak hissedebildigi i¢in gdstermesidir. Diger bir ifadeyle, samimi davranis
calisanlarin gostermesi gereken duygular ile gercekte hissettigi duygularin uyumlu

olmasi durumunda gosterdikleri davranis tiiriidiir (Koksel, 2009: 83).

Samimi davranig, yiizeysel ve derinlemesine davranis tiiriinde oldugu gibi
zorunluluk ve gereklilik durumu icermemektedir bu yiizden calisan duygularini

icinden geldigi sekilde gosterebilmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012: 79).

Ashforth ve Humhrey (1993: 94) samimi davranig gosteren ¢alisanlarin ¢ok
az duygusal emek harcadigini belirtirken Morris ve Feldman (1996) calisanlar
samimi davranista dogal duygularini yansitsa bile Orgiitiin istedigi duygulari
sergileme ¢abasi igerisinde olduklar1 belirli bir miktarda duygusal emek

harcadiklarini savunmuslardir.

1.4. DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER

Duygusal emegi etkileyen faktorler bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve
etkilesim ozellikleri olmak iizere ili¢ ana baglik altinda toplanmistir. Her bir faktor alt

basliklari ile birlikte asagida ayrintili bir sekilde agiklanmaktadir.

1.4.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler kapsaminda Cinsiyet, yas, medeni
durum, is deneyimi, duygulanim, empati, duygusal zeka, kendini uyarlama (self-

monitoring) gibi unsurlar incelenmektedir.
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1.4.1.1. Cinsiyet

Duygusal emegin kullannommda ve Orgilitsel yasamda duygularin

diizenlenmesinde cinsiyet faktorii 6nemli bir belirleyici olarak kabul edilmektedir.

Hochschild (1983: 168) hizmet sektorii islerinde c¢ogunlugu kadinlarin
olusturdugunu ve cinsiyetin bu nedenle duygusal emek konusunda 6nemli bir
belirleyici oldugunu vurgulamig ve is hayatinda kadinlarin erkeklere kiyasla daha
fazla duygusal emek gosterdigini belirtmistir. Kadinlarin dogalar1 geregi diger
kisilerin isteklerine kars1 daha duyarli olduklarini, duygularini kontrol altina alabilme
ve olumlu tepkiler iiretebilme gibi durumlarda erkeklere nazaran daha basarili
olduklarini ifade etmis, bu nedenle olumlu duygular gosterilmesi gereken hizmet

islerinde kadinlarin erkeklere nazaran daha yetenekli olduklarini savunmustur.

Erickson ve Ritter (2001: 148) kadinlarin olumlu duygu gosterimlerinde
basarili olmalarinin nedenini kadinlarin is hayatinda erkeklere oranla daha diisiik
statiilii islerde calismasina baglamaktadir. Ciinkii yiiksek statiilii islerde ¢alisan

erkekler daha rahat bir sekilde olumsuz duygu gosterimlerinde bulunabilmektedirler.

Rafaelli (1989) tarafindan gergeklestirilen bir arastirmada, kadin magaza satis
danigsmanlarinin erkek satis danismanlarina oranla miisteriler ile iletisimde daha fazla
olumlu duygu gosterimleri ile hareket ettikleri sonucuna ulagilmistir. Rafaelli (1989)
kadinlar tarafindan gosterilen olumlu duygularin daha fazla olmasini ii¢ temel nedene

baglamistir:

e Kadinlar daha sicak ve arkadasga tavirlar gosterme egilimindedirler,

e Kadinlar duygularini gizleyebilmek veya acgikca gosterebilmek konusunda
erkeklere nazaran daha yeteneklidirler,

e Sosyal kabullenme ihtiyac1 geregi kadinlar daha fazla olumlu duygu
gosteriminde bulunabilirler. Erkekler kendi i¢sel duygularini daha fazla
on planda tutmakta ve gercek duygularini dogrudan ifade etmektedirler

(Rafaelli, 1989’dan akt. Morris ve Feldman,1996: 990).

Bu nedenle erkeklerin hizmet sunumu esnasinda miisteri ile iletisim halinde

iken duygularim1 kontrol altina alabilmek konusunda kendilerini gelistirmeleri

gerekmektedir (Grandey, 2000: 97).
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Begenirbas ve Basim (2013) tarafindan yapilan aragtirmada Ogretmenlerin
cinsiyetlerinin duygusal emege anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna varilmistir.
Kadin Ogretmenlerin erkek Ogretmenlere nazaran daha fazla duygusal emek

gosterdikleri bulgusuna ulagilmistir.

1.4.1.2.Yas

Kisinin yasinin artmasi ile tecriibelerindeki artis ¢ogu zaman dogru orantili
sekilde olabilmektedir. Duygusal emek ve yas arasindaki iliski diizeyinin incelendigi
bazi1 arastirmalarda ((Robins (2009); Dahling ve Perez (2010); Gross vd. (1997)), iki
degisken arasinda anlamli bir iliskinin oldugu ortaya konulmustur (Kaya ve Ozhan,

2012: 114).

Kisiler yaslar arttik¢a sosyal diizende daha uygun duygu gosterimlerinde
bulunmaktadirlar. Diger bir ifadeyle, yas1 daha biiyiik calisanlar gen¢ ¢alisanlara
nazaran ge¢mis deneyimlerine de dayanarak orgiit tarafindan gosterilmesi beklenilen
duygular1 daha kolay sekilde sergileyebilirler (Cheung ve Tang, 2010: 336).
Hochschild (1983)’e gore de yasca daha biiyiikk olan ¢alisanlar, yasadiklar1 farkli
olaylar ve durumlar karsisinda orgiitiin gosterilmesini bekledigi duygular1 daha rahat
bir sekilde yansitabileceklerdir. Hochschild bunun nedenini yasca daha biiyiik olan
calisanlarin daha fazla tecriibeye sahip olmalarina ve duygularini yasca daha geng

bireylere gore daha kolay kontrol edebilmelerine baglamaktadir.

Gross vd (1997: 590) tarafindan yapilan arastirmada, yas ve kisilerin duygu
kontrolii ve diizenlemesi arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu, yas arttikca
duygularin kontrolii ve diizenlenmesinde de artis oldugu sonucu elde edilmistir.
Dahling ve Perez (2010: 577) ise, yast biiyiikk bireylerin olumsuz duygularini
diizeltme konusunda daha tecriibeli olduklarin1 belirtmigler ve yas ile ylizeysel
davranig arasinda negatif, derinlemesine ve samimi davranis ile ise pozitif yonlii bir

iliski bulundugunu savunmuslardir.

Oral ve Kose (2011: 482) tarafindan gergeklestirilen calismada ise yas
faktoriiniin duygusal emek iizerinde bir etkisi olmadigi, yas degiskeninin yiizeysel
davranig boyutu, duygusal ¢aba, derinlemesine davranig boyutu ve duygulari kontrol

etme veya bastirma iizerinde bir etkisi olmadigi sonucuna varilmastir.
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1.4.1.3.Medeni Durum

Duygusal emegi etkileyen bir diger bireysel faktér ise medeni durumdur.
Chang ve Chiu (2009: 309) Tayvan havayolu endiistrisinde calisan kabin memurlari
ile yaptiklar1 arastirmada evli kabin memurlarina kiyasla bekar kabin memurlarinin
daha fazla derinlemesine davranista bulunduklari sonucunu elde etmislerdir. Ote
yandan, Wharton (1996); Oral ve Kose (2001); Zammuner ve Galli (2005); Oz
(2007); Sloan (2008), Kaya (2009) ise duygusal emek gosteriminde medeni durumun

cok fazla etkisi olmadig1 sonucuna ulagmislardir.

1.4.1.4.1s Deneyimi

Duygusal emek literatiiriinde is deneyimi, duygusal emek tizerinde etkili olan
bir diger faktdr olarak degerlendirilmektedir. Buna goére is deneyimi az olan
calisanlar daha tecriibeli ¢alisanlara gore daha fazla duygusal belirsizlik hissetmekte
ve bu nedenle tecriibesi az olan galisanlar tecriibeli ¢alisanlara kiyasla daha fazla
duygusal ¢aba sarf etmekte ve daha ¢ok duygusal geliski yasamaktadir (Kruml ve
Geddes, 2000: 11).

Truta (2012: 799) tarafindan gergeklestirilen bir arastirmada, isyerinde g
bucuk yildan daha az deneyime sahip calisanlarin daha fazla yiizeysel davranis
gosterdikleri, ti¢ buguk yildan fazla deneyime sahip olan ¢alisanlarin ise

derinlemesine davranis gosterme egiliminde olduklari sonucuna varmaistir.

Wong ve Wang (2009: 254) ise tur liderlerine yonelik yaptiklari bir
arastirmada, is deneyimi daha fazla olan tur liderlerinin is deneyimi daha az olan tur
liderlerine gore miisterilerle iletisimde gerekli duygular1t daha kolay sekilde
gosterebildiklerini ve bu davranig i¢in daha az duygusal g¢aba harcadiklarini

belirtmislerdir.

Oz (2007), Kozak ve Giiglii (2008), Pala (2008), Kaya (2009), Oral ve Kose
(2011) tarafindan gerceklestirilen arastirmalarda ise duygusal emek ile is deneyimi

arasinda anlamli bir iligki olmadig1 sonucuna varilmistir.
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1.4.1.5.Duygulanim

Duygulanim, belirli bir ruh halini (mutlu veya iizgiin vs.) deneyimleme veya
belirli bir yolla ya da bazi1 duygularla insanlara veya ise tepki gostermeyi ifade
etmektedir. Olumlu duygulanimda heves, aktif ve atik duygular hakim iken, olumsuz
duygulanimda 6fke, kibir, nefret ve korku baskindir. Olumlu ve olumsuz duygulanim
durumunun duygusal ¢eliski yasama ihtimali iizerinde Onemli bir etkisi
bulunmaktadir. Olumlu duygulara sahip ¢alisanlarin olumsuz duygular sergilemesi
gereken durumlarda, olumsuz duygu diizeyine sahip bireylerin ise olumlu duygular
gostermesi gereken islerde daha fazla duygusal ¢eliski yasama durumlart oldugu

belirtilmistir (Morris ve Feldman, 1996: 1000).

Gosserand (2003: 74) olumlu duygulanim durumunun yiizeysel davranig
stratejisi ile negatif yonlii bir iliskiye sahip oldugunu belirtmis 6te yandan olumlu
duygulanim durumunun derinlemesine davranis ve is tatmini arasinda pozitif yonlii

bir iliskiye sahip oldugunu vurgulamstir.

1.4.1.6.Empati

Duygusal emegin Onciillerinden biri olan empati, bir kisinin belirli bir durum
veya olay karsisinda diger kisinin hissettiklerini ve davraniglarini anlayabilmesi
sirecidir (Rogers, 1983’ten akt. Dokmen, 1996: 184). Empati yetene8i hizmet
sektorli i¢in degerli bir varlik olarak nitelendirilmektedir. Ciinkii empati yetenegi
yiiksek olan calisanlar digerlerinin ihtiyaglarini anlayarak daha yiiksek duygusal
emek gosterebilirler. Ayni sekilde, hizmet sektoriinde de empati yeteneginin 6nemi
tizerinde durulmus olup empati, Parasuraman vd. (1988: 17) gelistirdigi hizmet
kalitesi Glgeginin bes boyutundan biri olarak tanimlanmistir. Yazarlar empativyi,

‘orgiitiin miisterilerine sagladig bireysel dikkat’ olarak tanimlamislardir.

Hochschild (1983: 110) duygusal emek gerektiren hizmet sektoriindeki
islerde empati yeteneginin O6nemini vurgulayarak hosteslerin ige alim siirecinde

empati yeteneklerinin dikkate alindigin1 6ne stirmiistiir.

Kruml ve Geddes (2000: 25-26) calismalarinda empati yeteneginin

tiikenmiglik ile baglantili oldugunu ileri siirerek empati kavraminin duygusal emek
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onciillerinden biri olarak degerlendirilebilecegini 6ne stirmiislerdir. Miller vd. (1995)
empatinin ‘duygusal bulagsma’ ve ‘empatik ilgi’ olmak {izere iki tiiri arasinda ayrim
yapmislardir. 1ki empati tiirinde de c¢alisanlar duygusal tepkiler verir ancak
calisanlarla olan iligkilerinde farkliliklar bulunmaktadir. Duygusal bulasmada
calisan, miisterilerle paralel duygusal tepkiler verebilir bagska bir deyisle derin
davranis stratejisindeki gibi miisteri ile birlikte hissedebilir. Miisteri ile hissedebilen
calisan dogru duygular1 ifade ettiklerini hissettikleri i¢in daha az duygusal
uyumsuzluk yasamalar1 s6z konusu iken dogru duygu olarak tanimlanan duyguyu
hissetmek i¢in daha fazla duygusal ¢aba harcarlar. Empatik ilgide ise g¢alisanlarin
duygular1 miisteriler ile paralel degildir. Burada calisan miisteriler i¢in hisseder ve
duygusal caba sarf eder. Bu nedenle empatik ilgi duygusal ¢eliski yasanmasina sebep

olabilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 26).

1.4.1.7.Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama, kisinin etrafindaki bazi sosyal uyaricilara karst her an
hazir bulunmasi ve bu uyaricilarin davranislarini sekillendirmesine izin vermesi
egilimi olarak tanimlanmaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde kendini uyarlama
diizeyi yiiksek olan kisiler iginde bulunduklari kosullara kolay uyum saglayip
davraniglarint bu durumlar dogrultusunda sekillendirirken, kendini uyarlama diizeyi
diisiik olan kisiler davranislarini sekillendirmeye gerek duymadan her kosulda ayni
davranirlar (Miller ve Cardy, 2000: Oral ve Kése, 2011: 469). Isletmelerin degisen
kosullar altinda yasamlarina devam edebilmesi icin esnek olmast ve iiretim
stireglerinde degisken talebe gore iiretim hattinin esnek ozellikte olmasi gerektigi
gibi calisanlarin da icinde bulundugu orgiitiin ve is slireglerinin degisimine gore
hareket etmeleri, duygusal olarak esnek olmalar1 ve kendilerini degisen duruma gore

konumlandirmalar1 ¢aligma yagamlarin1 daha rahatlatici hale getirebilir.

Snyder (1974)’e gore kendini uyarlama, kendini gozlemleme ve belirli
durumlarda uygun olan duruma gore davramislarini kontrol altina alma bi¢imidir.
Kendini uyarlama seviyesi yiiksek olan kisiler beklenilen roller i¢in gerekli olan
davraniglara daha kolay uyum saglarken kendini uyarlama diizeyi diisik kisiler
beklenilen roller tizerinde durmadan hissettigi sekilde davranirlar (Diefendorft, 2005:

343).
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Brotheridge ve Lee (2000) calismalarinda kendini uyarlamanin yiizeysel
davranig ile pozitif yonli bir iligkisi oldugunu ve derinlemesine davranig ile bir

baglantisinin bulunmadigini belirtmislerdir.

Kendini uyarlama diizeyi yiiksek olan kisiler kendini uyarlama diizeyi diisiik
olan kisilere gore digerlerinin duygusal ipuglarina daha ¢ok dikkat ederek kendi
duygusal tepkilerini degistirme konusunda daha basarilidirlar. Kendini uyarlama
diizeyi diisiik olan kisiler kendi igsel hislerine gére davranmayi daha dogru bulurlar.
Duygusal emek gerektiren islerde, kendini uyarlama diizeyi diisiik olan kisiler
davranig kurallarinin takibinde zorlanirlar ¢iinkii kendi igsel duygularini bastirmak
onlar i¢in daha zordur ve bu ylizden stres yasama ihtimalleri daha yiiksektir.
Calismalar Abraham(1998); Friedman ve Miller-Herringer (1991); Wharton(1993)
kendini uyarlama diizeyi yiiksek bireylerin uyumsuzluga karsi daha az tepkisel
olduklarmi1 gostermekte ve bunun hizmet sektoriinde daha gerekli oldugu

belirtmektedir (Grandey, 2000: 106).

1.4.1.8.Duygusal Zeka

Sosyal zekanin alt kiimesi olarak ele alinan duygusal zeka, kisinin kendi
duygular ile birlikte diger kisilerin duygularini gézlemleme, bu duygular arasinda
ayrim yapabilme ve birinin diisiince ve davranislarini yonlendirirken bu bilgileri
kullanma yetenegi olarak tanimlanmistir (Salovey ve Mayer, 1990: 189). Grandey
(2000: 106) caligmasinda duygusal zekanin hizmet sektoriindeki gerekliligi
belirtmistir.

Lee (2010: 30)’ye gore duygusal emek kavrami duygusal zeka ile dogrudan
iliskilidir ¢iinkii duygusal zeka bilesenleri duygusal emek sergileyebilmek igin
gerekli olan yeteneklerdir. Duygulart etkili bir bigimde anlayan ve diizenleyen
calisanlar kolaylikla davramis kurallarini tanimlayabilecek ve duygularini bu
kurallara uyumlu hale getirebileceklerdir. Duygusal zeka 6zelligi ¢alisanin duygusal
uyumsuzluk yasayip yasamayacagini belirler. Ciinkii olumlu hissetme egilimi olan
caliganlar gerekli duygulart hissetme konusunda kendilerini daha sorumlu
hissederler. Duygusal zeka diizeyi yiiksek ¢alisanlar duygularini davranis kurallarinin

gerektirdigi duygulara gore diizenlerken daha az zorluk yasarlar. Bu yiizden duygusal
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zekasi yiiksek ¢alisanlar yiizeysel davranig yerine derinlemesine davranig géstermeyi
tercih ederler. Bu yiizden duygusal zeka duygusal uyum ile olumlu yonde bir
iliskiye, duygusal uyum yiizeysel davranis ile olumsuz yonde bir iligskiye sahiptir
(Lee, 2010).

Ayni sekilde, Brotheridge (2006: 136) duygusal zekanin duygusal emegi ve
durumsal talepleri nasil etkiledigini incelemistir. Duygusal zeka diizeyi yiiksek
calisanlar islerinin gerektirdigi duygu gdsterimlerinin gerekliligi daha kolay anlayip
durumsal talepler karsisinda derinlemesine davranis gosterebilirler. Brotheridge
(2006) duygusal zekanin temel roliiniin algilanan durumsal taleplerin 6n gostergesi
oldugunu ve boylece sergilenen duygusal emegin dogasinin daha rahat

anlasilabilecegini belirtmistir.

Newman ve Smith (2014: 55) c¢alismalarinda duygusal zeka ve duygusal
emek arasinda dengeleyici bir iligki oldugunu desteklemislerdir. Calismanin
bulgularma gore duygusal emek gerektiren islerde, c¢alisanlara ne zaman duygusal
emek gosterecekleri ve oOrgiitsel hedefler dogrultusunda davraniglarini nasil
sekillendirecekleri konusunda duygusal zekanin yardimci oldugu tespit edilmistir.
Daha onceki ¢aligmalarda da vurgulandigi gibi (Grandey, 2000; Wong ve Law, 2002)
duygusal zekanin performans ile arasindaki iliskide duygusal emegin dengeleyici bir
rolii oldugunu belirtmislerdir. Yazarlara gore bu bulgular ¢alisanlarin verimliligini
arttirmak isteyen oOrgiitler icin 6nemli bir belirleyici olarak goriilmelidir. Duygusal
zeka, duygusal emek gerektiren orgiitsel rollerin gergeklestirilmesinde 6nemli bir
role sahiptir. Bu nedenle calisanlarin duygusal zekd gelisimlerine yatirnm yaparak
orgiitlerin, calisanlarinin  orgiitsel rolleri sergilemelerinde onlara yardimda

bulunabilecegi belirtilmistir.

1.4.2. Orgiitsel Faktorler

Duygularin yonetiminde ve diizenlenmesinde bireysel faktorlerin yami sira
orgiitsel faktorler de onemli bir yere sahiptir. Duygusal emegi etkileyen orgiitsel
faktorler arasinda duygusal davranis kurallari, otonomi ve sosyal destek unsurlari ele

alinmaktadir.
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1.4.2.1. Duygusal Davrams Kurallari

Duygusal davranis kurallar is i¢in uygun duygular1 belirleyen normlardir
(Ekman, 1973’den akt. Diefendorff ve Gosserand, 2003: 945). Calisma ortaminda
hangi duygularin gosterilmesinin uygun oldugu ve bu duygularin diger kisilere ne
sekilde gosterilmesi gerektigini belirleyen duygusal davranmig kurallari duygusal
emegin temel ilkelerinden birini olusturmaktadir (Diefendorrf vd., 2006: 273).
Calisanin isin gerektirdigi davranis kuralarinin farkinda olmasi ve bunlar1 anlamasi
bu siirecte 6nemli bir yer tutmaktadir. Ancak ¢ogu zaman gosterim kurallar1 orgiitler
tarafindan acikga belirtilmeyen “yazisiz kurallar” seklinde ortaya konulmaktadir.
Orgiit isin gerektirdigi duygusal davrams kurallarmi belirleme konusunda agik
olmazsa calisan hangi davranigin isin gerektirdigi davramis oldugu konusunda
kargasa yasayabilir. Benzer bir sekilde ¢alisan gosterim kurallarinin gerekli olduguna
inanirsa uygun duyguyu gosterme konusunda daha istekli olacaktir (Diefendorrf vd.,
2006: 274).

Hizmet sektoriindeki islerde, davramis kurallari ile ¢alisanin olumlu duygular
gostermesi amaglanmaktadir. Bazi arastirmacilar tek boyutlu duygusal davranis
kurallar1 olgiitii  kullanirken, bazilart olumlu davranig kurallari (olumlu/pozitif
duygularin ifadesi) ve olumsuz davramis kurallar1 (olumsuz/negatif duygularin
bastirilmasi) arasinda ayrim yapmislardir. Tek boyutlu davranis kuralin1 6l¢iit olarak
kullanan Grandey (2003) davranis kurallar1 ile derinlemesine davranis arasinda
olumlu yonde bir iligki bulundugunu, yiizeysel davramig ile bir iligkinin
bulunmadigini belirtmistir. Yine tek boyutlu 6l¢iit kullanilan ¢alismalarda Grandey
(2002), Brotheridge ve Lee (2003) davranig kurallarinin hem derinlemesine hem de
yiizeysel davranis ile olumlu yonde bir iliskisi oldugunu belirtmislerdir. Davranis
kurallarini olumlu ve olumsuz seklinde ayiran ¢alismada ise Brotheridge ve Grandey
(2002) her iki davranig kuralinin ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile
olumlu yonde iligkisi oldugunu belirtmislerdir (Diefendorff ve Gosserand, 2003:
945).

Davranis kurallar1 ile sosyal etkilesim kolaylastirilarak calisanin yiiksek
performans gostermesi hedeflenmektedir. Ancak bazi arastirmalarda davranis

kurallar1 algist degisebilir ve orgiitsel norm (Ashforth ve Humphrey, 1993);
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isyerindeki sosyal bilgi, kisilikteki bireysel farkliliklar (Diefendorff ve Richard,
2003) gibi faktorler tarafindan sekillendirilebilir. Calisandan belirli duygu
gosterimlerinde bulunmasini bekleyen orgiitler istenilen duygusal davranislarin neler
oldugunu acike¢a belirlemelidir. Eger davranis kurallar1 ¢ok genel tanimlanirsa veya
belirsiz olursa, birgok farkli duygusal davranis sekli ise wuygun olarak
degerlendirilebilir ve duygularin gosteriminde farkliliklar artabilir. Davranis kurallari
orgilit tarafindan net bir sekilde belirlendiginde ¢alisanlar Orgiitiin ne istedigini
bilerek en 1iyi sekilde isini yerine getirecektir. Ancak belirli davramis kurallar
performans yarart saglama egiliminde olmasina ragmen, duygusal ifadelerindeki
siirlandirmalardan dolay1 c¢alisanlar1 kimi zaman negatif de etkileyebilir. Ciinkii
belirli davramis kurallar1 ¢alisanin duygusal davramig gosterimlerinin yakindan

takibini gerektirir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 950).

1.4.2.2.0tonomi

Otonomi, ¢alisanin isinin gerektirdigi gorevleri programlarken ve islerini
yiirlitiirken ne derece 6zgiir oldugu ve ¢alisana ne derece takdir yetkisi sunuldugu

ifade eder (Hackman ve Oldham, 1974).

Morris ve Feldman (1996: 999-1000)’a gore otonomi, duygusal uyumsuzluk
onciillerinden biridir. Davraniglar tizerinde yiiksek otonomiye sahip olan calisanlar,
orgiit tarafindan belirlen davranis kurallar1 kendi hissettigi duygularla catistiginda bu
kurallar1 ihlal etme egilimine girebilirler. Bu yiizden yliksek otonomi diizeyine sahip
calisanlar daha az seviyede duygusal uyumsuzluk yasarlar (Morris ve Feldman,
1996: 1000).

Duygusal emek, ¢alisanlarin performanslar iizerinde kontrol olusturuldugu
zaman ¢alisan icin bir problem haline doniismektedir. Otonomi bu yiizden duygusal
emek gerektiren islerde c¢alisanlar icin Onemli bir role sahiptir. Ciinkii otonomi
calisana duygusal emegin kendilerine verecegi zarar1 aza indirme konusunda firsat
saglar (Wharton, 1999: 167-168). Yiiksek diizeyde duygusal emek gerektiren islerde,
otonomi hizmet sektorii ¢alisanlarmin yasayabildigi duygusal tiikenmisligi

azaltmaktadir (Wharton, 1993).
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Nunan ve Knox (2005: 73) tarafindan gergeklestirilen calismaya gore,
duygusal otonomi seviyesi diisiik oldugunda hazir yemek zincirinde caligsanlar
yilizeysel davranis gostermeye egilimdeyken, duygusal otonomi yiiksek oldugunda

derinlemesine davranig gosterimi 6n plana ¢ikmaktadir.

1.4.2.3.Sosyal Destek

Sosyal destek, duygusal emegin olumsuz etkilerini azaltan ¢alisma arkadasi
ve Orgiitsel destektir. Calisma arkadasi geribildirimi, c¢alisan problemlerinin
tanimlanmasi, isin yiirilitilmesinde calisana duygusal destek saglanmasi ve stresi
azaltan baglantilar saglamasindan olusan geri bildirim ve cesaretlendirme olarak

tanimlanmaktadir (Caplan, 1974 ten aktaran Hei ve Chu, 2012: 43).

Hochschild (1983: 197) tarafindan yapilan arastirmada calisma arkadaslar
tarafindan saglanan sosyal destegin hosteslerin duygusal anlamda rahatlamalarina
destek oldugu sonucuna ulagilmigtir. Benzer sekilde Grandey (2000: 107) sosyal
destegin calisma ortaminda olumlu bir hava yarattigin1 ve galisanlardan olumlu
duygular gostermeleri beklenen hizmet sektoriinde duygusal emek harcama
gereksinimini aza indirecegini belirtmistir (Eisenberger vd., 1997: 815). Yiiksek
diizeyde sosyal destek goren calisanlar daha az sosyal destekle ¢alisan kisilere gore
duygusal uyumsuzlugun olumsuz etkilerini daha az hissedeceklerdir (Abraham,
1998: 234).

Giincel ¢alismalar (Dormann ve Zapf, 2004; Zapf ve Holz, 2006; Cote ve
Hideg, 2011) is arkadaslarindan alinan sosyal destegin hizmet sektorii ¢alisanlari igin
oldukca 6nemli oldugunu, ¢alisma arkadaslarindan sosyal destek goren ¢alisanlarin
miisteri ile iletisimin gerektirdigi yliksek duygusal talepler altinda daha fazla is
tatmini sagladigini gostermektedir (Roxana, 2013: 605).

15. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Calisan duygularinin orgiitsel hedefler dogrultusunda sekillendirilmesi olarak
adlandirabilecegimiz duygusal emek siireci, bireysel farkliliklar kadar Orgiitsel
faktorlerin de etkili oldugu bir siire¢ oldugu i¢in hem pozitif hem de negatif sonuglar

dogurabilmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993: 96) duygusal emegi ‘iki tarafi
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keskin kili¢’ olarak nitelendirirken, Grandey (2000: 107) duygusal emegin sonuca
yardimci olabilecegi gibi, calisana zarar verebilecek durumlar yaratabilecegine de

vurgu yapmistir.

1.5.1. Duygusal Emegin Olumlu Sonuglari

Yapilan literatiir incelemesinde duygusal emek iizerinde yapilan ¢alismalarin
daha ¢ok bu olgunun olumsuz etkilerini anlamaya ve aciklama yoniinde oldugu
gorilmistiir, duygusal emegin hem orgiit acisindan hem de calisan agisindan
yaratabilecegi olumlu sonuglar iizerinde ¢ok fazla durulmamistir. Arastirmanin bu
boliimiinde yazarlar tarafindan nadiren de olsa vurgulanan duygusal emegin Orgiit

acisindan ve galisan agisindan olumlu sonuglari tizerinde durulacaktir.

Hochschild (1993: 9)’a gore; orgiitlerde davramis kurallarinin  varligi
calisanlara islerinin gerekliliklerini yerine getirmelerinde yardimeci olmaktadir.
Orgiitiin belirledigi davranis kurallar1 araciligiyla calisanlar da miisteri ile iletisimde

nasil davranmalar1 gerektigi bilincini daha rahat kavrarlar.

Ashforth ve Humphrey (1993: 94)’¢ gore; duygusal emek galisanin gorev
verimliligini arttirmasinda ¢alisana yardimci olmaktadir. Duygusal emek sosyal
beklentileri yerine getirerek, iletisimi daha tahmin edilebilir bir hale getirmekte ve
iletisime zarar verebilecek kisiler arast problemlerden kac¢inmalar1 konusunda
calisanlara yol gostermektedir. Gorev verimliligi duygusal emegin olumlu sonuglar
arasinda ele alinmaktadir. Calisan oOrgiit tarafindan belirlenen davranis kurallarinin
benimsediginde ve iyi bir inangla bu kurallara uydugunda c¢alisan ile iletisimini

basarili bir sekilde yiiriitebilecektir.

Kendini ifade etme duygusal emegin diger bir olumlu sonucudur. Davranis
kurallar1 ¢alisan davranislarini sinirlamasina ragmen, calisana nasil davranmasi
gerektigi konusunda dnemli 6l¢iide serbestlik saglamaktadir. Bu kabul edilebilirlik
kapsami1 calisanin en azindan gercek kisiligini yansitmasina olanak saglamaktadir
(Ashforth and Humphrey,1993: 95). Calisanin isiyle 6zdeslesmesi ve bu deneyimi
kisisellestirme yetenegi calisana is tatmini saglamaktadir. Bu nedenle is yerinde

duygusal emek gosterimi davranig kurallarinin nasil yiiriitillecegi ile ilgili
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goriigmelere imkan saglamakta ve karsiliginda calisana kendini ifade etme firsati

sunmaktadir (Sundstrom 1986’dan akt. Nabring, 2002: 17).

Sass (2000) is yerinde davranmis kurallar1 ile saglanabilen saygi diizeyi
calisanlar arasindaki 1is birligini arttirmaktadir. Calisan Orgiitteki  roliinii
benimsediginde ve duygulariin yonetimi konusunda kontrol sagladiginda, duygusal

emek olumlu sonuglar dogurmaktadir.

Wharton (1993: 210) duygusal emek gerektiren islerdeki calisanlarin
duygusal emek gerektirmeyen islerdeki ¢alisanlara oranla tatmin duygularinin daha
yiikksek oldugu sonucuna ulasmistir. Yazara gore duygusal emek gerektiren isler
kisisel ozellikleri halk ile ¢alismaya uygun c¢alisanlar1 cezbetmekte ve bu kisiler is
gereklilikleri ve kisisel ozellikleri arasinda uyum gosterebilmektedir. Bu uyum
yiiksek diizeyde is tatmini yaratmaktadir. Yazara gore bu sonucun en énemli nedeni
igsverenin c¢alisan se¢iminde calisanin oOzelliklerinin ise uyumlu olmasina 6zen

gostermesidir.

Rafaeli ve Sutton (1987: 29) duygusal emegin g¢alisanlara sundugu finansal
kazanimlar tizerinde durmuslardir. Calisanin miisteriye gosterdigi yakin ve dostca
davraniglar onlarin miisteriler tarafindan daha fazla tercih edilir olmalarin1 boylece
daha fazla finansal getiriye sahip olmalarin1 saglayacaktir. Bu bir doktor i¢in daha
fazla hastaya, ogretmen icin daha fazla 6zel derse ve bir rehber i¢in daha fazla
turiste sahip olma anlamina gelebilmektedir. Finansal getirinin yan1 sira bu duygusal
uyum yani hizmet sunumu sirasinda gosterilen duygular ile c¢alisanin igsel
duygularinin uyumlu olmasi ¢alisanin is ortaminda daha huzurlu bir ortama sahip ve

dolayistyla stresten uzak bir sekilde daha saglikli kalabilmesine yardime1 olmaktadir.

1.5.2. Duygusal Emegin Olumsuz Sonuglari

Orgiit tarafindan belirlenen duygusal davrams kurallari ile galisanin hissettigi
duygular arasindaki ¢eliski duygusal uyumsuzluk yaratmaktadir. Calisanin kisisel
degerleri ile isinin gerektirdigi duygusal gereksinimleri uyusmadigi durumlarda
calisan rol catismasi yagamakta ve rol catigmasi ¢alisanin stres diizeyinin artmasina
ve dolayisiyla duygusal tiikenmisglik yagamasina neden olmaktadir. Calisanin stres

diizeyini arttiran bu rol catismasi anksiyete, depresyon, uykusuzluk ve sinir gibi
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durumlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Ayrica zamanla artan bu stres diizeyi
yiiksek tansiyon, siireklilik gosteren uyku bozukluklari, mide ve bagirsak problemleri
ve alkol bagimlilig1 gibi birtakim sonuglar yaratabilmektedir. Calisma ortamindaki
stresli durumlardan kendini korumak isteyen calisan ise ge¢ gitme ve ya gitmeme, sik
stk izin alma gibi tepkiler gelistirerek kendini koruma egilimine girebilmektedir
(Abraham, 1998: 137). Benzer sekilde Hochschild (1983: 135) duygusal emegin
uyusturucu ve alkol bagimliligt ve ise gelmeme gibi sonuglar yaratacagini
vurgulamistir. Yazarin kabin memurlari iizerinde yaptigi ¢calismada, duygusal emegin
calisanin gergek duygularina yabancilasmasina ve sagligina zarar verici

davraniglarda bulunmasina neden olabilecegi sonucuna ulagmistir.

Duygusal emegin sonuglari arasinda degerlendirilen bir diger durum ise
tilkenmisliktir. Stirekli miisteri ile etkilesim halinde bulunan calisan duygusal
kaynaklarini yenilemek i¢in ¢ok fazla secenege sahip degildir. Siirekli ayn1 duygusal
tepkilerin tekrar1 ¢alisanin duygusal tiikenme yasamasina, enerjisinin azalmasina
yorgunluk hissinin artmasina neden olmaktadir. Bu durumun sonucu olarak calisan
kendisi ve isi hakkinda olumsuz hislere kapilma olasilig1 artarken bireysel basari
hissi azalmaktadir (Grandey, 2000: 104). Literatir de bazi calismalar (Bknz:
Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003; Zammuner ve Gali, 2005; Unlii ve Yiiriir,
2011; Yildirim ve Erul, 2013; Eroglu, 2014; Korkmaz vd, 2015; Mengenci, 2015;
Yiicebalkan ve Karasakal, 2016; Karakas, 2017) duygusal emegin tiikkenmislik
diizeyini arttirdigin1 destekler niteliktedir. Parkinson (1991)’a gore ise calisanin

gercek duygularint maskelemesi is tatminini azaltmaktadir.

Bahsedilen olumsuz duygu ve durumlar domino tasi gibi bireyin sosyallesme
diizeyini, sosyal ortamini, ¢aligma hayatin1 ve bireysel duygu, diisiince ve degerlerini
etkileyebilecektir. Duygusal emegin sadece tilkkenmislik derecesiyle iliskisinin olmus
olmast ya da sadece bireysel yalmzliga siiriiklemesi bile suya atilan bir tasin
cikardigr dalga frekanslar1 gibi bireyin kendisini ve i¢inde bulundugu tiim ¢evreyi

dogrudan ve dolayli olarak etkileyecektir.
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IKINCi BOLUM
ORGUTSEL VATANDASLIK

Tez ¢alismasinin bu boliimiinde orgilitsel vatandaglik kavrami tanimlanmakta,
orgilitsel vatandaslik kavramina iligkin literatiiriin gelisimi hakkinda bilgi verilmekte,
orgiitsel vatandagligin boyutlart ve oOrgiitsel vatandagligin olusumunu etkileyen

faktorler agiklanmaktadir.

2.1. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

Orgiitsel Vatandaghk Davramst (OVD), 1980°li yillarda orgiitsel
arastirmalarda yerini almaya baslamistir. Bu donemde tiim diinyada yasanan
ekonomik, sosyal, politik ve teknolojik gelismeler orgiitleri de etkilemis ve drgiitlerin
calisan ihtiyaclarin1 daha fazla dikkate alan yapilar haline doniismelerini gerekli
kilmistir. Bu gerekliligin farkina varip doniisiim saglayabilen orgiitler varliklarim
devam ettirirken doniisim saglamada basarisiz olan oOrgiitler yok olmustur.
Glinlimiizde yapilan aragtirmalarda yonetsel ve orgiitsel alanin ¢esitli boyutlarina
odaklanilarak orgiitlerin etkili bir sekilde varliklarimi stirdiirebilmelerini saglamak
amaglanmaktadir. Bu kapsamda yapilan c¢alismalarin ¢ogunlugu orgiitsel yap1 ve
orgiitsel davramglara odaklanmaktadir. Orgiitsel davranisin son yillarda en deger
goren konularindan birisi de kuskusuz orgiitsel vatandaslik davranisidir (Basim ve

Sesen: 2006: 83).

Orgiitlerin performanslarinin arttirilmasi, verimliliginin maksimize edilmesi,
beklentilerin 6tesinde ¢aba gosterilmesi, orgiit calisanlar1 arasinda aile bagi seklinde
bir bag olusturularak orgiitiin deger, misyon, vizyon ve amaglarina yoneltilmis bir
orglitsel davranigin sunulmasi noktasinda deger verilen arastirma konularinin basinda

‘orgiitsel vatandaslik davranisi” gelmektedir (Avet, 2015: 192).

1980°1i yillarda isletme yazinina girmis olan ‘Orgiitsel Vatandaslik Davranis1’

giintimiizde en fazla ¢alisilan konulardan biri haline gelmistir. (Giirbiiz, 2006: 50).



Uluslararas1 yazinda yapilan bu ilk calismalarin ardindan Tiirk literatiiriine
bakildiginda o6zellikle 2000’li yillardan sonra orglitsel vatandaslik davranisi
konusunda yapilan c¢alismalarin arttigr gozlemlenmistir (Sezgin, 2005; Basim ve
Sesen, 2006; Aslan, 2008; Ozaslan vd., 2009; Bitmis, 2014; Cimen, 2016).
Tiirkiye’de orgiitsel vatandaglik davranisi ile ilgili arastirmalar incelendiginde; is
tatmini (Giirbiliz ve Yiiksel, 2008;Yiriir, 2008; Mert, 2011), orgiitsel giiven (Polat ve
Celep, 2008; Tokgdz ve Seymen, 2013); orgiitsel baghlik (Aslan, 2008; Giigel,
2013; Salihoglu, 2013) gibi degiskenlerle iliskisinin arastirildig1 goriilmiistiir.

2.2. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ TANIMI VE ONEMi

Orgiitsel vatandashk davranist (OVD) kavrami Katz (1964) tarafindan ortaya
atilan  ‘ekstra rol davranigi’ tanimlamasi esas alinarak Organ ve arkadaslar
tarafindan gelistirilmistir (Bateman ve Organ, 1983: 588). Katz (1964)’a gore
orgiitsel etkinligin saglanmasi i¢in gerekli olan ili¢ temel davranig mevcuttur. Bu

davraniglari ise su sekilde siralamaktadir (Smith vd., 1983: 653):

1. Bireyler sisteme girmeye ve sistemin i¢inde kalmaya istekli olmali.
2. Ogzel rol gerekliliklerini giivenilir bir sekilde yerine getirmeli.

3. Yenilige agik olarak rol tanimlamalarinin 6tesine gegebilmelidir.

Organ (1988: 4) ekstra rol davranis1 kavramini gelistirerek Orgiitsel vatandaslik
davranig1 tanimini ileri slirmiistiir. Bu tanima goére oOrglitsel vatandaslik davranisi;
‘calisanin isteklilik esasma bagli olarak bigimsel 6diil sisteminde yeri olmadan
Orgiitiin faaliyetlerinin siirdiiriilmesine yardimci olan davranislar biitlinii’ seklinde
tanimlanmaktadir. Bu davranislar, is tanimlarinda yer almayan, yani emir ve
talimatlara dayali olmaksizin bireysel tercih sonucu sergilenen uyulmamasi halinde
ceza yaptirimi olmayan kisa, orta veya uzun vadede oOrgiite basari saglayan
davraniglar olarak degerlendirilmektedir (Organ, 1988:4). Organ (1988)’in
tanimindan yola ¢ikarak orgiitsel vatandaslik davranisi ii¢ ana noktada birlesmektedir

(Avct, 2015: 193):

1. Goniillilik esas1 icermek
2. Gorev tanimlarinda yer almayan, rol fazlast davraniglardan olusmak

3. Orgiitiin basarisina ve verimliligine katki saglamak.
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Orgiitsel vatandaslik davranisi, orgiit calisanlarinin goniillii bir sekilde
davraniglar1 ile ortaya c¢ikmakta olup beklenen rol tanimlarinin 6tesine gegerek
temelde iki tiirde incelenmektedir. Birinci tiir olarak ele alinan orgiitsel vatandaslik
davraniginin 6ziinde orgiitsel diizen, isleyis ve oOrgiitsel hedeflere aktif olarak dahil
olma s6z konusudur. Ikinci tiir davramista ise orgiitsel yapi, isleyis ve amagclara zarar
verebilecek olan davranislardan kaginma olarak kendisini gostermektedir. Ele alinan
bu iki tir davranis arasinda olduk¢a onemli bir ayrim bulunmaktadir. Birinci tiir
davranig gosteren calisanlar aktif, calisgkan ve liretken yapiya sahip olup orgiit
icerisinde etkin bir rol almaktadirlar. Ote yandan, zararli davranislardan kaginma
seklinde sergilenen ikinci tlir davranigin temelinde ise Orgiite katki saglamak yerine
orgiite zarar vermemek esastir (Basim ve Sesen, 2006: 85). Iki tiir davranis arasinda
belirgin farklilik bulunmasina ragmen iki davranisinda temelinde yatan esas nokta

orgiitlin etkinligini ve verimliligini arttirmaktir (Podsakoff vd., 1996: 263).

OVD genel anlamada &rgiitiin verimliligini arttirmak icin ¢alisanlarin kendi
istekleriyle sergiledikleri sahsi ¢ikarlarinin Gtesine gecip orgiitsel amaglari savunma
ve Orgilit igin yeni gelistirici fikirler ortaya koyma gibi yapici davranislar
icermektedir (Cetin, 2011: 7). OVD ye orek olarak verilebilecek davranislar
arasinda; Orgiite katilan yeni calisanlara destek olmak, c¢alisma arkadaslarinin
haklarim engelleyici davraniglarda bulunmamak, lizumsuz bir sekilde izin almamak,
toplantilara katilim konusunda 6zen gostermek ve takim halinde yapilan ¢aligmalarda
meydana gelebilecek zorluk yaratabilecek durumlari goz ardi etmek gosterilebilir (
Elgi, 2005: 27). Bunlarin yan1 sira OVD, is arkadaslarinin yaptig1 yanls davranislara
odaklanma, onlar1 sikayet etme veya onlarla tartisma seklindeki Orgiite zarar verici

davraniglardan da uzak durmay ifade eder (Turnipseed, 2002: 3).

OVD ile ilgili caligmalarda bu kavramla benzer igerige sahip olan kavramlar
arasinda ‘fazladan rol davranisi’(Katz ve Kahn, 1977), prososyal davranis (George,
1991), kendiliginden (spontenaous) davranis (George ve Brieff, 1992) ve kurumsal-
baglamsal (contexual) performans (Borman ve Motowidlo, 1993) incelenmektedir

(Giirbiiz, 2006: 50).

Mackezie vd (1998: 87-88) tarafindan oOrgiitsel vatandaslik davraniginin

onemi su sekilde belirtilmektedir: Birincisi bu davraniglar sonucu ¢alisan
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performansi artmakta ve bu durum calisan iicret ve terfi degerlendirmelerinde
dikkate alman bir durum olabilmektedir. Calisanlarin orgiitsel vatandaglik
davraniglarin1 gostermeleri yoneticilerin yaptirimlari ile olusmamakta ve ¢alisanin
istegi ile meydana gelmektedir bu nedenle calisanda gosterdigi bu davranislar i¢in
herhangi bir 6diil beklentisi igerisine girmemektedir. Ancak Organ (1997) insan
kaynaklar1 uygulamalarinda orgiitsel vatandaglik davraniglarinin  yoneticiler
tarafindan dolayli ve dolaysiz olarak dikkate alindiklarini ve bu davranista bulunan
calisanlarin  ddiillendirilebildiklerini belirtmistir. Ikincisi bu davramislar uzun
donemde oOrgiit basarisina katki saglayarak oOrgiitiin  performansini artiracagi

belirtilmektedir.

Ayni zamanda, OVD calisanlari igsel olarak giidiiledigi icin kisilerin basarma,

yeterlilik ve aidiyet duygularina yardimei olmaktadir (Organ, 1988: 27).

2.3. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ BOYUTLARI

Calisanlar tarafindan sergilenen hangi davranisin oOrgiitsel vatandaglik
davranigi olarak degerlendirilecegi konusunda literatiirde tam bir wuzlas

bulunmamaktadir.

Orgiitsel  vatandaslik  davramslarmin  boyutlandirilmasma  iliskin ~ ilk
aragtirmalar Smith ve arkadaslari tarafindan 1983 yilinda yapilmistir. Meydana gelen
bu c¢alismada miilakat yontemi araciligiyla yoneticilere ekstra rol davranislarinin
neler olabilecegi sorulmus ve hazirladiklar1 anket araciligiyla da yoneticilerden
calisanlarin1 degerlendirmelerini istemislerdir. Ulasilan verilen uygulanan faktor
analizi sonucu iki faktor ortaya ¢ikmistir. Birinci boyut baskalarmi diisiinme veya
digergamlik, ikinci boyut ise genellestirilmis uyum boyutu olarak ifade edilmistir
(Basim ve Sesen, 2006: 86).

Williams ve Anderson (1991) orgiit biinyesinde ¢alisanlara gosterilen
davramglar (OVD- Birey) ve orgiite yonelik gosterilen orgiite yarar saglayan
davramglar (OVD- Orgiit) olarak iki grupta toplamislardir. Digergamlik ve nezaket
bireye yonelik davranig olarak degerlendirilirken vicdanlilik, sivil erdem ve
centilmenlik ise Orgiite yonelik Orgiitsel vatandashik davramigsi  olarak

nitelendirilmistir (Zhang, 2011: 9).
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Van Dyne (1995) tarafindan yapilan bir diger siniflandirmada ise orgiitsel
vatandaslik davranislar iliski odakli davranislar ve meydan okuyucu davranislar
olarak iki gruba ayrilmuslardir. Iliski odakli OVD diger calisanlarla iliskileri
kuvvetlendirici ve igbirligine dayanan davranislart kapsamakta ve diger ¢alisanlara
yardimci olma veya is odakli olusacak problemleri engelleme davranislari ile
yakindan iliskilidir. Ote yandan, meydan okuyucu davranislar ise mevcut yapiya
kars1 gelen davranislar icermektedir. Bu davranis tiirii daha ¢ok yapici elestirilerle
dile getirilen °‘ifade davranmislar1 (voice behaviour)’ ile iliskilendirilmistir. Bu
davraniglarda diger gruplar karsi olsa bile degisim i¢in yenilik¢i Oneriler ve standart
prosediiriin  degisikligi icin tavsiyeler soz konusudur. Baska bir ifadeyle ifade
davraniglarinda mevcut yapiya meydan okuyabilen ve orgiit icin olumlu degisimleri

destekleyici bir davranis sekli s6z konusudur (Podsakoff vd., 2014: 90).

Dekas vd. (2013) ise calismalarinda bahsettikleri  oOrgiitsel vatandaslik
davraniglar1 arasinda sivil erdem, yardimsever davraniglar, ifade davranislari, sosyal

katilim davraniglar ile calisan siirdiiriilebilirligi davranislar1 bulunmaktadir ( Bitmis

vd., 2014: 5).

Organ (1988: 4) ise orgltsel vatandaglik davraniglarini digergamlik
(altruism), vicdanlilik (conscientiousness), nezaket (courtesy), sivil erdem (civic

virtue) ve centilmenlik (sportmanship) olarak bes boyutta ele almstir.

Calismanin bu boliimiinde Organ tarafindan Onerilen bes orgiitsel vatandaglik

davranisi incelenecektir.

2.3.1. Digergamhk

Calisanin orgiitiin tarafindan verilen gorevlerde veya oOrgiitle ilgili gelisen
sorunlarda orgiitiin diger calisanlarina karsilik beklemeden yardimda bulunmasini
hedefleyen tiim goniilli davranislardan olusmaktadir (Podsakoff ve MacKenzie,
1994: 351). Bu davraniglara galisanin ise yeni alinan veya ise hakimiyeti daha az
olan yada is yiiki digerlerine oranla daha yogun olan c¢alisma arkadaslarma kendi
istegi ile yardimci olmasi1 veya kendisinde bulunan isle ilgili materyalleri yeni gelen
calisma arkadasi ile paylasmasi 6rnek verilebilir (Podsakoff vd., 2000: 516). Bagka

bir ifadeyle digergamlik bireyin kendi istegi dogrultusunda is arkadaslarina yardimci
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olmasi; isle ilgili olusan problemlerin ¢ozlimiinde aktif rol almasi ve diger kisilere

karsilik beklemeden yardimet olmasidir (Avci, 2015: 194).

Oziinde yardim etme davranis1 —yer almakta olan bu davranis tiirii calisan
performanslarinin artmasina ve ¢alisma gruplar1 arasindaki isbirliginin giiclenmesine
zemin hazirlayarak Orgiitiin gelisimine katki saglamaktadir. Ayni1 zamanda bu
davranis tiirii orgiit icerisinde bireyler arasinda yasanan sorunlarin engellenmesi, kit
kaynaklarin etkin bir sekilde paylasilabilmesi ile de Orgiitsel koordinasyonun
artmasina yardimci olmaktadir (Cetin, 2011: 30).

2.3.2. Vicdanlihk (Ustiin Gorev Bilinci)

Calisanin  yapmakla yiikiimlii oldugu rol tanimlarimin Gtesine gegen
goniilliiliik esasina dayanan davranislaridir. Calisma saatleri diginda iicret almadan
mesaiye kalma bu davranig grubu icin 6rnek verilebilir (Podsakoff ve MacKenzie ,
1994: 351). Diger bir ifadeyle bu boyut ¢alisanin 6rgiit kurallarini, igleyisini ve icsel
olarak kabul etmesi ve herhangi bir denetleyici unsur olmasa bile bu kurallar1 ihlal
etmemesini i¢eren davraniglari ifade etmektedir. Her ne kadar vicdanlilik boyutunun
caliganin genel itaatini gosterdigi diisiiniilse de bu noktada dnemli olan herhangi bir
kontrol mekanizmasmin bulunmadigi zamanlarda ¢alisanin 6rgiit kurallarina bagl
davraniglar  gostermesidir. Calisanlardan  Orgiit  kurallarina, isleyisine ve
prosediirlerine tamamen uymalar1 gerektigi inanisina ragmen bu davramisin OVD
kapsaminda ele alinmasinin nedeni tiim ¢alisanlarin bu kurallara uyum
gostermemesinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle kendilerini kontrol eden bir
mekanizma olmasa bile orgiit kurallarina uyan calisanlar ‘iyi vatandaslar’ olarak

tanimlanmaktadir (Podsakoff vd., 2000: 528).

Bu kapsamda, c¢alisanlarin islerini zamaninda ve aksatmadan yerine
getirmeleri, fazla mesaiye kalmalari, zamani etkin kullanilarak isleri zamaninda
yetistirmeleri, mola i¢in kendilerine taninan siirelere uymalar1 vicdanlilik boyutuna

ornek olarak verilebilecek davranislardir (Bagci, 2014: 265).,
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2.3.3. Nezaket

Isle ilgili sorunlar meydana gelmeden oOnce calisanlarm bu sorunlari
engellemeye yonelik goniillii davraniglarini ifade etmektedir (MacKenzie vd., 1993:
71).

Nezaket, calisanlarin orgiit icerisinde etkilesim halinde olarak diizenli bir
bilgi akisi saglamaya caligsmalari, gerceklestirdikleri faaliyetleri veya alinan kararlari
diger calisma arkadaslar1 ile paylasmalari, ¢alisma arkadaslarina hatirlatmalarda
bulunmalari, yeni bilgileri diger calisanlara aktarmalari nezaket boyutuna Ornek

verilebilir (Celik, 2007: 129).

Literatiire ilk defa Organ (1988) tarafindan yapilan ¢alisma ile literatiire
giren nezaket boyutu zaman zaman digergamlik davranisi ile karistirilabilmektedir.
Ciinkii her iki davranis seklinin de temelinde yardimlasma séz konusudur. Ote
yandan, bu iki boyut arasindaki fark yardimlasmanin gectigi zaman ile ilgilidir.
Digergamlikta ortada bir problem varken calisanlarin problemin ¢oziimii igin
digerlerine yardim etmeleri durumu mevcutken, nezaket boyutunda olasi

problemlerin 6niine ge¢mek i¢in dnceden yapilan somut davranislar séz konusudur

(Organ vd., 2006: 145).

2.3.4. Sivil Erdem

Calisanlarin orgiitiin politik yagsaminda aktif bir sekilde sorumluluk almasina
vurgu yapmaktadir (Podsakoff ve MacKenzie, 1994: 351). Diger bir ifadeyle,
calisanin goniillii bir sekilde toplantilara katiliminin 6tesinde orgiit hayatiyla ilgili

sorumluluk hissetmesi anlami tagimaktadir (MacKenzie vd., 1993: 71).

Sivil erdem, ¢alisanin Orgiitle bir biitiin olarak makro seviyede ilgilenmesini
ifade etmektedir. Yani Orgiite duyulan iist seviyede bagliligi yansitmaktadir. Bu
davranig tiirlinde ¢alisanin Orgiite yonelik tehdit ve firsatlar1 iyi gézlemeyebilmek
icin Orglitiin yonetimine aktif ve goniillii olarak katilim gostermektedir. Calisanin
toplantilara diizenli katilimi, politik miizakerelerle ilgilenmesi, Orgiitiin takip etmesi

gereken stratejilerde fikir beyan etmesi bu davramig tlirline Ornek verilebilir
(Podsakoff, 2000: 525).
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2.3.5. Centilmenlik

Centilmenlik, orgiit sartlar1 ideal olmasa da ¢alisanin sikayet etmeden bu
durumu tolere edebilmesidir. Podsakoff vd. (2000: 517)° a gore, centilmenlik
literatlirde en az dikkat ¢eken Orgiitsel vatandaslik boyutudur. Bu davranig tiirii ile
calisanlarin yalniz sikayet etmeme degil ayn1 zamanda sartlar diizgiin olmadiginda
bile olumlu davranislar gosterebilmeleri, orgiit i¢cin kendi isteklerinden fedakarlik

yapabilmelerini, kisisel tercihlerini bir kenara birakabilmeleri beklenmektedir.

Orgiitsel mutlulugun ve pozitif orgiitsel iklimin olusturulmasinda
centilmenlik davraniglart 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu davranislar orgiit i¢inde
var olan olumsuz durumlar1 bir kenara birakarak olumlu sartlarin saglanmasi i¢in
caba harcanmasidir. Calisanlarin orgiit i¢indeki problemleri biiylitmemeleri ve orgiit
icerisindeki zamanlar1  yakinmaktan yerine isle ilgili durumlara odaklanarak
gecirmeleri, ¢aligma arkadaslari ile yasanan miinakasalarda hosgoriilii davranmalari

bu davranis tiiriine verilen érneklerdendir (Podsakoff vd.,2000: 518).

2.4, ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ iLiSKiLi OLDUGU
KAVRAMLAR

Literatiirde Orgiitsel vatandashk davramisi ile ilgili olarak ve Orgiitsel
vatandashigin aciklanmasinda yardimci olan bazi kavramlar tanimlanmaktadir.
Prososyal orgiitsel davranis (Brief ve Motowidlo, 1986), orglitsel spontanlik
davranisi (George ve Brief, 1992), ekstra rol davranisi (Van Dyne vd., 1995),
baglamsal performans (Borman ve Motowidlo, 1997) orgiitsel vatandaslik

davranisina iliskin agiklanan kavramlar arasindadir.

Tez c¢alismasinin bu boliimiinde oOrglitsel vatandaslik davranigina iliskin
kavramlar arasinda, orgiitsel spontanlik davranisi, prososyal orgiitsel davranis, ekstra
rol davranigi, baglamsal performans, orgiitsel baghlik, orgiitsel adalet, is tatmini

kavramlar1 agiklanmaktadir.
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2.4.1. Orgiitsel Spontanlik Davramsi

Orgiitsel spontanlik davranisi1 Katz (1964)’1n ¢alismasi esas alinarak George
ve Brief (1992) tarafindan ‘Orgiit verimliligine katkida bulunan goniillii olarak
gerceklestirilen ekstra rol davramislar’ olarak agiklanmaktadir. George ve Brief
(1992) ‘spontanlik’ kavramint ‘spontan davraniglar’lardan farkli  olarak
kullanmiglardir. Bu kavramda kullanilan spontan davraniglar goniillii olarak
gerceklestirilir ve orgiitsel basariyr arttirir. Orgiitsel spontanlik davranisi bes farkli
bicimde gergeklestirilir. Bu davraniglar; ¢alisma arkadaslarina yardimda bulunmak,
orgiit degerlerini korumak, orgiitii gelistirici Oneriler sunmak, kendini siirekli
gelistirmek ve iyi niyet gostermektir. Kaynaklar1 paylagsmak, potansiyel hatalara karsi
dikkatli olmak ve yogun is yiiki ile diger caligma arkadaslarina destek olmak
yardimc1 spontanlik davranislarina 6rnektir ve bu davranmiglarin olmamasi cesitli
problemleri arttirabilmektedir. Dogal felaket gibi acil durumlarda c¢alisanlarin
hayatlarin1 korumak orgiitii koruma davranisina 6rnek verilebilir. Yapici onerilerde
bulunmak ise yaraticiik ve yenilik igeren tiim gonillii davranislar olarak
tanimlanmaktadir. Kendini gelistirme davranisi da bilgi ve yetenek gelistirme gibi
goniillii davraniglar icerir. Bu davraniglar calisanlarin performansma ve orgiite
katkida bulunur. Iyi kalitede hizmet sunarak 6rgiitiin verimliligine katkida bulunmak

ise iyi niyetli olma davranisina 6rnek olarak verilebilir (Rauf, 2015: 23-24).

Orgiitsel spontanlik davramisi ve oOrgiitsel vatandashk davranisi goniillii
davraniglar igeren ve Orgiitlin isleyisine ve verimliligine katkida bulunan
kavramlardir. Bu iki kavram benzer 6zellikler tasisa da birbirinden ayrilan yonleri de
bulunmaktadir. Isletmeye fayda saglayan bir spontane davranis sonucunda c¢alisana
odiil saglayabilirken oOrgiitsel vatandaslik davranisinda bu sekilde bir ddiillendirme
mevcut degildir. Spontan davranista ¢alisan yapmasi gereken faaliyeti en iyi sekilde
yaparken orgiitsel vatandaslik davranis yapilmasi gereken faaliyetin 6tesinde ekstra

davraniglar igermektedir (Kamer, 2001: 46).

2.4.2. Prososyal Orgiitsel Davranig

Prososyal davranislar, sosyal biitiinliiglin saglanmasi i¢in diger insanlarin

yararina olabilecek davranislart kapsamaktadir. Katz (1964)’in calismasi esas
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aliarak Brief ve Motowidlo (1986: 711) tarafindan tanimlanan prososyal orgiitsel
davranig, yenilik¢i ve spontan davramiglardan daha kapsamli olarak orgiit {iyeleri
tarafindan gerceklestirilen orgiitsel rollerin yerine getirilmesi esnasinda etkilesimde
bulunulan birey, grup veya Orgiite karsi ortaya konan ve huzur iginde g¢alismay1

destekleyen davraniglar biitiinii olarak tanimlanmaktadir.

. Prososyal orgiitsel davranislar islevsel olup olmamasina, tanimlanmis veya
orglitsel roliin pargasi olmamasina ve bireysel veya oOrgiitsel hedeflere yonelik
olmalarina gore farklilagmaktadirlar. Prososyal Orgiitsel davranisin Orgiitsel
vatandashik davranisindan ilk ve en 6nemli farki tim prososyal davraniglar islevsel
degildir yani, orgiitsel verimlilige katkida bulunmazlar. Ornegin, orgiitii savunmak
islevseldir ¢linkii orglitsel hedeflere ulasma da 6nem arz etmektedir. Ancak ¢alisma
arkadaslarina yardimci olmak prososyal davranis olmasina ragmen ¢alisma
arkadasinin orgiitsel hedeflerle uyumlu olmayan kisisel hedeflerine yardimei olmasi
orgiit icin islevsel bir davranis degildir. Prososyal davranislar arasindaki bir baska
ayrim ise ‘tamimlanmis rol” ve ‘fazladan rol’ ayrimidir. Tanimlanmis prososyal
davraniglar, calisanlarin Orgiitsel rol tanimlarinda ayrintili bir sekilde belirtilmis
olmasina ragmen, ekstra rol davraniglari ise Orgiitiin rol tanimlamalarinda

belirtilmeyen davraniglardir (Organ vd., 2006: ).

2.4.3. Ekstra Rol Davramsi

Orgiitsel vatandashk davranisi ile benzer baska bir kavram olan ekstra rol
davranig1 ‘Orgiite yarar saglayan ve var olan orgiitsel rol beklentilerinin Gtesine gegen
davraniglar olarak tanimlanmaktadir (Van Dyne vd., 1995: 33). Orgiitsel vatandaslik
davranigi1 ve ekstra rol davraniglari arasinda birgok benzerlik olmasinin yani sira, bu
iki kavram arasinda dikkate deger farkliliklar da bulunmaktadir. Bilgi ugurma ve
prensibe dayali Orgilitsel muhalefet ekstra rol davramisi  gercevesinde
degerlendirilirken bunlar Orgiitsel vatandaslik davranisi biinyesinde yer alan
kavramlar degildir. Bilgi ucurma bir calisanin etik olmayan veya uygunsuz
davraniginin bagka bir c¢alisan tarafindan yoneticilere duyurulmasidir. Calisan
muhalefeti ise adaletsizlik hissedildiginde ortaya ¢ikan bir durumdur. Bu iki kavram
orgilitsel verimliligi arttirabilen durumlar olarak degerlendirildigi ve resmi is

tanimlarinda  belirtilmedigi i¢in ekstra  rol davranisi kapsaminda
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degerlendirilmektedir.  Bu  davramiglar  ekstra  rol = davramist  olarak
degerlendirilmelerine  ragmen  Orgiitsel  vatandaglik  davranist  kapsamina

girmemektedir (Van Dyne vd., 1995: 33).

Ekstra rol davranislar1 ¢alisan tarafindan gosterilen ig¢ten ve yaratici
davraniglar biitiiniidiir. Ekstra rol davranislar1 goniilliiliik ve yardimseverlik igceren ve
orgiitsel etkinligi arttiran davranislar olarak tanimlanmaktadir. Ise yeni baslayan
calisana yardim edilmesi, yeni ¢alisanlara ise alisma siirecinde destek olunmasi ve
miisterilerle dostca iliskiler kurulmasi bu davranislara ornek teskil etmektedir. Bu
yiizden bu davraniglar ‘gorev iistlenme’ olarak da nitelendirilebilmektedir. Gorev
istlenme, ¢aligsanlarin iglerini icra ederken igin nasil yapilacagina iliskin gosterdikleri

yapici ve goniillii cabalar1 kapsamaktadir (Acar, 2006:4).

2.4.4. Baglamsal Performans

Borman ve Motowidlo (1993) gorev performansi ve baglamsal performansi
birbirinden ayirmislardir. Gorev performansi, orgiitiin teknik 6ziine teknolojik siirece
destek saglayarak direkt veya yararli olan materyal ve ya hizmeti sunarak dolayl
olarak katkida bulunan resmi olarak isin bir pargasi olarak tanimlanmis eylemler
olarak ifade edilmektedir. Borman ve Motowidlo’ya gore gorev performansi orgiitiin
verimli isleyisi i¢in tek basina yeterli degildir. Baglmasal performans psikolojik ve
sosyal yapiyr sekillendirerek orgiitsel verimlilige katkida bulunan ve karsiliginda
gorev faaliyetlerini ve slireclerini kolaylastiran davranislar olarak tanimlanmaktadir

(Coleman ve Borman, 2000: 25-26).

Borman ve Motowidlo (1993) gorev performansi ile baglamsal performansin
birbirinden ayrilmasmi {i¢ temel nedene baglamaktadir. Yazarlara gore gorev
faaliyetleri igse baglidir ve bundan dolay1 ise gore degisebilir. Buna ragmen baglamsal
faaliyetler isler karsinda benzerlik gdstermektedir. Ikinci olarak gérev faaliyetleri
baglamsal faaliyetlerle karsilastirildiginda belirli rollere dayanmaktadir ve bundan
dolay1r performans degerlendirme bigimlerini igerir. Son olarak bu iki kavram
onciilleri agisindan birbirinden ayrilmaktadir. Gérev performansi biligsel yetenekle

iligskiliyken baglamsal performans yatkinlhiga iliskindir. Baglamsal faaliyetelere 6rnek
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olarak resmi bir anlagsma olmamasina ragmen sorumluluklarini yerine getirmelerinde

goniillii olarak yardimei olmak verilmektedir.

Borman ve Motowidlo (1993) baglamsal performanst bes boyutta
Ozetlemektedir. Bu boyutlar,

Goreyv faaliyetlerinin yerine getirilmesinde ekstra ¢aba gostermek
Kendi is taniminda bulunmayan gorevleri goniillii olarak tistlenmek
Diger calisanlarla is birligi icinde olmak

Orgiitsel kurallara uymak

o B~ WD

Orgiitsel amaglar1 savunmak

Bir ¢alisanin gorev tanimlarinda olmamasina ragmen ¢alisma arkadasina yardim
etmesi ve diger calisanlarla isbirligi icinde hareket etmeye goniillii olmasi durumu
orgiitsel vatandaslik davranisi ile benzerlik gostermektedir (Organ, 1997: 88). Ancak
burada baglamak performans orgiitsel vatandaslik davranisinin yalnizca bir 6rnegini

olusturmaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 185).

2.4.5. Psikolojik Sozlesme

Psikolojik sozlesmeler karsilikli yiikiimliiliiklere iliskin kisilerin inanglaridir.
Bireyler bazi tesvikler (yiiksek iicret, is gilivenligi gibi) karsiliginda kendilerini
isverene karsit borglu hissettikleri anda inanglar sozlesme haline gelmektdir. Bu
nedenle psikolojik sozlesmelerin dogasi kisiden kisiye degisen bireysel algilara
dayanmaktadir. Bunun yani sira psikolojik sézlesmeler dinamiktir yani ¢alisan ve is
veren iligkisinde zamanla degisiklik gosterebilir. Ayrica psikolojik sdzlesmelerde her
iki taraf kendileri i¢in olumlu sonuglar doguracag: beklentisi ile iliskilerine yatirim
yaparlar dolayisiyla sozlesmeler karsilikli  ylikiimliliiklere = dayanmaktadir

(Aarulandu, 2017: 102).

Psikolojik sdzlesmeye iliskin calisanlarin inanglar1 islerine yonelik olan
tepkilerini etkilemektedir. Psikolojik s6zlesme ve onun icrasi ¢alisanin bigimsel rol
davranigi, ekstra rol davranisi, is tatmini, gliven, performans ve Orgiitte kalma
niyetini etkilemektedir. Robinson ve Morrison (1995) tarafindan yapilan ¢alismada
psikolojik sozlesenin icrasi ile orgiitsel vatandaslik davranisinin alt boyutlarindan

sivil erdem arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu saptanmistir. Buna ragmen

42



Turnley ve Feldman (1999) tarafindan geceklestirilen aragtirmada ise sozlesme
ihlalinin orgiitsel vatandaglik davranisini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna
ulasilmigtir. Calisanlar isverenin calisan yararina olacak yiikiimliiliikleri yerine
getireceklerine inandiklarinda daha fazla orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme

egilimine girmektedirler (Hui vd., 2004: 313).

2.5. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ OLUSUMUNDA ETKILI
OLAN UNSURLAR

Orgiitsel vatandashk davranismi etkileyen unsurlar genel olarak dort ana
kategoride incelenmektedir. Bu unsurlar bireysel (calisan) 0Ozellikleri, gorev
ozellikleri, orgiitsel ozellikler ve liderin 6zellikleri olarak siralanabilir. Bu alanda
yapilan ¢aligmalardan Bateman ve Organ, 1983; Smith vd., 1983; Organ, 1988;
Organ ve Konovsky, 1989; bireysel o6zellikleri; Podsakoff ve MacKenzie, 1997;
Podsakoff vd., 1996 gorev Ozelliklerini; Podsakoff vd., 1996; Podsakoff ve
MacKenzie, 1997, Lmabert, 2000 orgiitsel oOzellikleri ve Podsakoff vd., 1990;

Podsakoff vd., 1996 ise lider 6zelliklerini aciklayan 6nemli calismalar arasindadir.

2.5.1. Birey (Cahsan) Ozellikleri

Orgiitsel vatandaslik davranisinin olusumun etkili olan bireysel dzellikler is
tatmini, Orgiitsel baghlik, adalet algisi ile lider desteginden olusan genel duygusal
tutum ile; uygunluk, dirtstlik, pozitif duygulanim, negatif duygulanim kisisel
egilimlerin yonlendirdigi kisilik 6zellikleri olarak iki kategoride ele alinmistir (Organ

ve Ryan, 1995: 790).

2.5.1.1. s Tatmini

Is tatmini Locke(1976) tarafindan ‘Calisan tarafindan yaptign is
degerlendirildiginde hissedilen pozitif duygusal durum’ olarak ifade edilmistir. Ayn
sekilde, Vroom (1964) tarafindan is tatmini ‘galisanin isini degerlendirirken giizel

duygular hissetmesi durumu’ olarak tanimlamistir (Akt. Mert, 2011: 122).

Is tatminin ii¢ temel dzelligi su sekilde belirtilmektedir (Luthans, 1989: 170):
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1. Is tatmini, ¢alisanin isi durumuna kars1 verdigi durumsal tepkidir. Bu sebeple,
gozle goriilebilir degildir yalnizca ifade edilebilir ya da farkli 6l¢lim araglart
araciligiyla tespit edilebilir.

2. Genel olarak is tatmini calisan ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadiginin
saptanmasidir.

3. Is tatmini birbiri ile baglantil olan bazi tutum ve davramslari temsil
etmektedir. Bunlar; tcret, terfi firsatlari, orgiitiin yonetim sekli ve mesai

arkadaslar1 gibi..

Is tatmininin 6rgiitsel vatandaslhk davranisi ile pozitif yonlii bir iliskiye sahip
oldugu ifade edilmistir. Is tatmini yiiksek olan c¢alisanlar daha fazla orgiitsel
vatandaslik davranisi gésterme egilimindedir. Ayrica, yiiksek is tatminine sahip olan
calisanlar farkl bir is arama egilimde olmalar1 ve isten ayrilma diislinceleri diisiiktiir,

daha ¢ok kendi orgiitleri i¢in ¢aba sarf ederler (Jahangir, 2004: 80).5

Literatiirde baz1 ¢alismalar (Lepine vd., 2002; Kim, 2006; Oplatka, 2009 gibi)
is tatmini ve Orgiitsel vatandaslik davranis1 arasinda anlamli bir iliski oldugunu
savunmaktadir. Calisan isinden tatmin oldugunda ve orgiit tarafindan kendisine adil
davranildigini hissettiginde orgiitsel vatandaslik davranisi gostermektedir. Caligsanlar
olumlu duygulara sahip olduklarinda diger calisanlara yardim etme iste§i duyarlar.
Pozitif ruh halinin 6rgiitsel vatandaslik davraniginin digergamlik boyutu ile anlamli
bir iligkisi bulunmaktadir. Bunun yani sira pozitif ruh hali, kendini gelistirme, diger
caliganlara ~ yardimci olma ve yapict Onerilerde bulunma gibi ekstra rol

davraniglarinin gériilmesinde etkilidir (Halim vd., 2011: 116).

2.5.1.2. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel bagliliga iliskin ilk tanimlama yapan Grusky(1966)’ ya gére orgiitsel
baglilik ‘calisanin orgiite yonelik baginin giicti’ diir. Bunun yan1 sira Mowdey, Steers
ve Porter tarafindan 1979 yilinda gergeklestirilen ¢alismada ise oOrgiitsel baglilik
orglit ve calisan arasinda olusan duygusal bag olarak tanimlanmis ve ¢alisanin belirli
orgiitle uyusmasinin verdigi giic olarak ifade edilmistir. Literatiirde duygusal
baglilik, devam baglilig1 ve normatif baglilik olmak tizere orgiitsel baglilik {i¢ temel

boyutta incelenmektedir (Meyer ve Allen, 1990: 2).
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Duygusal baglilik, orgiitsel degerlerin ve amagclarin ¢alisanlar tarafindan
kabul edilmesini, ¢alisanlarin orgiitsel hedefler dogrultunda ekstra ¢caba harcamasini
ve calisanin Orgiite olan duygusal bagim ifade edilmektedir (Giil, 2002: 45).
Duygusal baglilik diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar kendi istekleri dogrultusunda orgiitte
kalirlar ve orgiitiin hedefleri dogrultusunda kendilerinden beklenilenden daha fazla
caba gosterme konusunda istekli olurlar. Bu nedenle duygusal baglilik igveren
tarafindan en ¢ok talep edilen ve g¢alisana kazandirilmak istenen baglilik tiirtidiir

(Uygug ve Cimrin, 2004: 91).

Devam bagliligi, calisan tarafindan oOrgiitten ayrilmanin neden olacagi
maliyetin dikkate alinmasidir (Chen ve Francesco, 2003: 502). Devam bagliliginda,
calisan tarafindan orgiit liyeliginden ayrilmanin getirecegi yiiksek maliyet nedeniyle
orgiitte kalmanin devam ettirilmesi durumudur. Bu baglilik tiiriinde birey istekli olsa
bile orgiitten ayrilamamaktadir. Ciinkii orgiit iiyeliginin bitirilmesi maliyet ile birlikte

bazi glicliikkler de sunmaktadir (Allen ve Meyer, 1990: 3).

Normatif baghlik, calisanin Orgiitte kalmaya iliskin hissetti§i zorunlulugu
ifade etmektedir. Burada calisan gorev duygusu ve gorevin getirdigi ylikiimliikler ile

orgiitte kalmasi konusunda zorunlu hissetmektedir (Ozutku, 2008: 82).

Bir orgiitte orgiitsel baglilig1 yiiksek olan calisanlarin var olmasi giiglii bir
orgiit kiiltiirtinii dogurmaktadir. Bu durum 6rgiite yeni katilan tiyeler i¢in bu kiiltiiriin
bir parcas1 olmak konusunda istekliligi arttirmakta ve orgiitiin kendilerine ytikledigi
sorumluluklar1 ~ Ustlenme konusunda istekliligi arttirmaktadir. Bu  durum
saglandiginda ¢alisanlar orgiit kiiltiiriinii benimser ve kendilerini orgiitiin bir parcasi
olarak hissederler. Calisanlarin orgiitsel baghliklarmin yiiksek olmas1 1

performanslarini arttirirken Orgiit icin de olumlu sonuglar yaratmaktadir (Giigel,

2013: 175).

Orgiitsel vatandashk davranis1 orgiitsel baghilik ile iliskili olsa da, drgiitsel
vatandaslik davranisi belirli gesit ¢alisan davraniglarii igerirken, Orgiitsel baglilik
gibi yapilar tutum temellidir (Jahangir vd., 2004: 77). Orgiitsel baghligin orgiitsel
vatandaslik davranisi tizerindeki etkileri arastirilan ¢alismalar da (Ackfelda ve Coote,
2005; Nguni vd., 2006 gibi) Orgiitsel baghlik ve orgiitsel vatandaslik davranisi
arasinda pozitif yonlii iligski saptanirken, bazi ¢alismalarda (Alotaibi, 2001 gibi) bu
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iki degisken arasinda herhangi bir iliski saptanmanmustir. Orgiitsel baglilik diizeyinin
yilksek olmasi ¢alisanlarin Orglitsel aidiyet hislerinin artmasi, orgiite duyulan
giivenin yiiksek olmasi ve daha c¢ok Orgiitsel vatandaslik davranisi gostermeleri

sonucunu dogurmaktadir (Giigel, 2013: 183).

2.5.1.3. Orgiitsel Adalet

Orgiitsel adalet, orgiitsel kazanimlarmin galisanlar arasinda adil dagilimini ve
bu dagilim yapilirken uygulanan siiregler ile isverenin orgiit ve ¢alisanlara iliskin,
karar, prosediir, uygulama ve ayrica calisana yonelik sergilenen davranigin calisan
tarafindan tarafsiz ve kisisel tercihlere bagli kalmaksizin adil olarak algilanmasini

ifade eder (Iyigiin, 2012: 50).

Dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalet olmak iizere ii¢
temel adalet boyutu bulunmaktadir. Dagitimsal adalet, ticret, terfi vb. kazanimlarin
calisanlar arasinda dagitimi yapilirken adil sekilde davranilip davranilmadigina
odaklanmaktadir. Prosediirel adalet ise, oOrgiite yonelik kararlarin alinmasinda
izlenilen yontemler ile siireglere dikkat etmektedir. Etkilesimsel adalet ise, ayn1 orgiit
icerisinde c¢alisan ve isveren etkilesimini temel alarak, ¢alisanin c¢alistigi yerde

karsilastig1 davranis ve tutumlara gore degerlendirilmektedir (S6kmen vd., 2013: 48).

Literatiirde Orgiitsel adalet calismalarinin  ii¢ temel c¢ikis noktast
bulunmaktadir. Bunlar, adaletin sosyal bir olgu olmasi ve sosyal veya Orgiitsel
hayatin bakis acisini igerir. Herbir 6rgiitiin en 6nemli varliginin insan kaynagi olmasi
sebebiyle, calisanlara nasil davranildigi onlarin orgiite kars1 tutum ve davraniglarini

etkileyecektir (Jafari ve Bidarian, 2012: 1816).

Organ (1990: 43-72)’ a gore, dagitimsal adalet ile oOrgiitsel vatandaslik
davranisi arasindaki iliskiyi anlamak icin Orgiit icerisindeki ekonomik durumlarin
sosyal durumlarla nasil etkilendigine yonelik bakis agilarinin incelenmesi gerektigini
belirtmektedir. Bagka bir ifadeyle calisan ve yonetici arasindaki iliski yalnizca
ekonomik unsurlar agisindan tanimlaniyorsa, orgiitsel vatandaslik davranisi tizerinde
dagitimsal adaletin rolii olduk¢a siirli seviyede olacaktir. Bu nedenle calisanlar
tarafindan ekonomik unsurlar karsiliginda yalnizca orgiit tarafindan belirlenen rol

davraniglar1 gosterilecektir. Ciinkii bu durumda calisanlar orgiit ile aralarindaki
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sOzlesmeyi ekstra c¢aba harcama gerektirecek sekilde degerlendirmeyebilirler.
Bununla birlikte eger ¢alisan ile yonetici arasindaki iliskide sosyal etkilesimler s6z
konusu olur ise, c¢alisan rol tanimlarinin 6tesine gegerek Orgiit icin ekstra olumlu
davraniglarda bulunabileceklerdir. Burada calisanin orgiitsel vatandaslik davranisi
sunmas1 Orgiitsel iliskilerin olumlu ve adil olarak gormesiyle ilgilidir. Caliganin
gosterdigi oOrgiitsel vatandaslik davranisi dogrudan bir ddiillendirme icermese de
calisan gosterdigi orgiitsel vatandaslik davranislarini dagitimsal adalete karsiliginda

verilecek en uygun cevap olarak gérmektedir.

Moorman (1991: 853)’ a gore adalet algist calisanin orgiitsel vatandaslik
davranigi gosterme konusundaki kararini etkilemektedir. Calismanin sonuglarina
gore etkilesimsel adalet orgiitsel vatandaslik davranisi ile iliskili olan tek orgiitsel
vatandaslik boyutudur. Burada yoneticisinin her kosulda kendisine adil
davranacagint bile c¢alisan daha ¢ok oOrgiitsel vatandaslik davranisi sergileme

egilimindedir.

2.5.1.4. Lider Destegi

Calismalarda lider destegi ve liderin 6nem verdikleri es anlamli olarak
degerlendirilmektedir (Organ ve Ryan; 1995: 783) Bu nedenle lider destegi, orgiitsel
vatandaslik davranisini etkileyen davranislardan liderin 6zellikleri ana baghigi altinda

detayl bir sekilde incelenecektir.

2.5.1.5. Kisilik Ozellikleri

Calisma arkadaslar1 ve yoneticilerine karst uygunluk, diristliik, pozitif
duygulanim, negatif duygulanim gosterme gibi kisilik ozellikleri tatmin edici,
destekleyici, adil ve baglanmaya deger davranis gosterme olasilig1 arttirabilmektedir.
Bu sebeple kisilik 6zellikleri orgiitsel vatandaslik davranmiginin dolayli katilimeilar
olarak degerlendirilmektedir. Uygunluk, diiriistliik ve pozitif duygulanim giiclii bir
etkiye sahiptir. Uygunluk ve diriistlik hem digergamlik hem de uyumluluk ile
iligkiliyken, pozitif duygulanim ise digergamlikla iliskilidir (Organ ve Ryan, 1995:
794-795).
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Orgiitsel vatandaslik davranisi prososyal davramsa karsi egilimin daha
kapsamli bir gostergesini temsil etmektedir. Digsadoniikliigiin prososyal davranisla
pozitif yonlii bir iligkiye sahip oldugu belirtilirken, duygusal dengesizligin bu
davraniglarla negatif yonlii bir iliskiye sahip oldugu belirtilmistir. Disadoniik yapiya
sahip olan bireyler dis ¢evreye, sosyal uyaricilara karsi daha duyarlidir ve daha dogal
davraniglar gosterme egilimindedirler. Duygusal dengesizlik diizeyi yiiksek olan
bireyler ise kendi endiseleri ile mesguldiir ve digerlerinin problemlerine veya kendi
gereksinimlerine iliskin olmayan genel sistem gerekliliklerine karsi daha duygusal
dayanikliliga sahip degillerdir. Aragtirmalar (Lerner ve Miller, 1978 gibi) ‘adil bir
diinya inanci’ konusundaki bireysel farkliliklarin varligi kanitlanmistir. Bu inang

sistemine sahip olan bireyler daha ¢ok prososyal davranis gosterme egilimine sahiptir

(Smith vd., 1983: 656).

Yalnizca odiillere karst kayitsiz kalma orgiitsel vatandaglik davranisi ile
yakindan iligkisi olan bir ¢alisan 6zelligi oldugu vurgulanmaktadir. Odiillere kars:
kayitsiz kalma orgiitsel vatandaslik davranislariin tiim alt boyutlar (digergamlik,
nezaket, vicdanlilik, centilmenlik ve sivil erdem) ile negatif yonlii bir iligskiye
sahiptir. Buna ragmen, yetenek, deneyim, egitim ve bilgi diizeyi gibi diger ¢alisan
Ozelliklerinden higbiri oOrglitsel vatandaslik davranmisi ile iliskili bulunmamaktadir

(Podsakoff, 2000: 531).

2.5.2. Gorevin Ozellikleri

Podsakoff vd. (2000: 551)’a gore ¢alisan tarafindan icra edilen gorevin
ozellikleri orgiitsel vatandaslik davranisini etkileyen 6nemli unsurlar arasindadir.
Podsakoff ve arkadaslar1 gorev geribildirimleri, gorevin rutinlesmesi ve tatmin edici
gorevler olmak iizere gorevin Ozelliklerini ii¢ kategoriye ayirmislardir. Bu
ozelliklerin digergamlik, nezaket, vicdanlilik, centilmenlik boyutlar1 ile iliskisi
olduklarmi belirtmislerdir. Yazarlara gore gorev geribildirimleri ve tatmin edici
gorevler orgiitsel vatandaslik davranisiyla pozitif yonlii bir iliskiye sahipken, gorev
rutinlesmesi ile Orgiitsel vatandashk davranisi arasinda negatif yonlii bir iliski

bulunmaktadir.
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Gorev geribildirimi ¢alisanin igini ve isin gerektirdikleri nasil yerine
getirdigine iliskin bilgisidir. Goérev geribildirimi orgiitsel vatandaslik davranisinin
sivil erdem boyutu ile pozitif yonlii bir iligkisi bulunmaktadir. Performansi hakkinda
bilgilendirilen = c¢alisan  performansin1  gelistirmek  i¢in  tim  firsatlar
degerlendirecektir. Gorevin siirekli tekrarlayan bir hal almasimi ifade eden gorev
rutinlesmesi Orgiitsel vatandaslik davranisi ile negatif yonli bir iliskiye sahiptir.
Clinkii rutin gorevler ¢alisanlarin yaratic1 olmasini ve ¢alisma arkadaslarina yardimei

olma istegini azalttig1 belirtilmektedir (Kerr ve Jermier, 1978).

Smith vd. (1983: 655-656)’e gore gorev dayanigsmasi (gorev bagimliligi-task
interdependence) orgiitsel vatandaslik davranisini etkileyen onemli bir degiskendir.
Karsiliklt dayanisma halinde olan gérev gruplari kural olarak birbirinden bagimsiz
calisan gorev gruplarina gore daha fazla Orgiitsel vatandaslik davranist
gosterebilirler. Clinkii karsilikli dayanisma gerektiren gorevlerde koordinasyonun
saglanmasi i¢in kendiliginden gelisebilen karsilikli bir uyum gerekmektedir. Bu
gereklilik isbirligi, yardimlasma ve digerlerinin ihtiyaclarina duyarli olmay1
gelistirmektedir. Bu nedenle gorev dayanigmasi da orgiitsel vatandaslik davranisinda

onemli bir degisken olarak degerlendirilmistir.

Ayrica Posakoff vd. (2000: 531)’a gore grup dayanigsmasi digergamlik,
nezaket, vicdanlilik, centilmenlik ve sivil erdem boyutlariyla pozitif yonli bir iligkisi

oldugu belirtilmistir.

2.5.3. Orgiitiin Ozellikleri

Orgiitsel vatandashk davramsini etkileyen o&zellikler arasinda orgiitsel
resmilestirme ve Orgiitsel katilik ele alinmaktadir. Hall (1991) tarafindan Grgiitsel
resmilestirme Orgiitiin  agikca kural ve prosediirlerini belirlemesi olarak
tanimlanirken; orgiitsel katilik orgiitiin siki sikiya bu kural ve prosediirlere baglh
olmast anlamini tagimaktadir. Bu kurallara kati bir sekilde baghilik ¢alisanlar
tarafindan hos karsilanmayabilir. Ayrica bu katilik c¢alisan tatminini azaltabilir ve
orgiitsel vatandaslik davranigina zarar verebilir. Ciinkii bu gibi durumlarda calisanlar
resmilesmis is kural ve gerekliliklerine odaklanarak ekstra rol davranislarinda

bulunmay1 reddedebilirler. Buna ragmen orgiitsel katiligin bazi avantajlar1 da
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bulunmaktadir. Ornegin o&rgiitsel resmilestirme ve katilik adalet algisim ve
prosediirel adalet duygusunu gelistirebilir. Cilinkii resmi kurallar 6rgiitsel beklentileri
daha acik hale gelmesini saglar. Ayrica katilik herkesin ayni kurallara gore
caligmasimi gerektirdigi i¢in calisan tatmini, oOrgiitsel baglilik ve orgiitsel giiveni

arttirabilir (Asgari vd., 2008: 101).

Podsakoff vd. (2000: 531) calismasinda ise ne Orgiitsel resmilestirme,
orgiitsel katilik ne de personel destegi siirekli olarak orgiitsel vatandaslik davranisi
ile iligkili bulunmamistir. Buna ragmen, orgiitsel destek c¢alisan digergamliligi ile

iligkili bulunmustur.

2.5.4. Liderin Ozellikleri

Orgiitsel vatandaslik davramisini etkileyen bir diger durum ise liderin
Ozellikleridir. Podsakoff vd. (2000) tarafindan liderlik davranis teorisi kapsaminda
doniistimsel liderlik, etkilesimsel liderlik ve lider-iiye degisimi teorileri ele alinmig

ve ¢ liderlik teorisi Orgiitsel vatandaslik davranisi ile iliskili bulunmustur.

Déniistimsel liderlik davranisi orgiitiin gelecek vizyonunu olusturma, drnek
bir model sunma, grup amaclarinin kabuliinii saglama, yiiksek performans beklentisi,
bireysellestirilmis destek gosterme ve zihinsel tesvik saglama gibi davraniglar
icermektedir. Vizyon olusturma boyutu ile lider orgiitiin vizyonunu belirleyerek
calisanlara bunu agik bir sekilde ifade eder. Liderin sergiledigi davranislarla
calisanlar i¢in Ornek olusturmasi 6rnek olma boyutunu ifade eder. Belli bir amag
dogrultusunda ¢alisanlar1 yonlendirme grup amaglarinin kabuliinii saglama boyutu ile
iliskilidir. Yiksek performans bekleme boyutunda, lider calisanlara beklentilerine
acikca ifade eder ve beklentilerin ¢alisanlar tarafindan yerine getirilmesi konusunda
onsara olan inancim gosterir. Bireysellestirilmis destek saglama boyutunda
calisanlarin bireysel fikirlerine bagvurarak bireysel gelisimleri ic¢in destek
saglamasini ifade ederken, zihinsel tesvik calisanlarin performanslarinin arttirilmasi

yoniinde yaratici yollar bulunmasini belirtmektedir (Podsakoff vd., 1990, s.107-142).

Etkili lider calisanin temel deger, inan¢ ve davranislarini degistirebilir ve
bdylece calisanlar orgiit tarafindan belirlenen rollerin 6tesinde performans gosterme

konusunda istekli olurlar. Bireysellestirilmis destek ile digergamlik, vicdanlilik,
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nezaket, centilmenlik ve sivil erdem arasinda; vizyon belirleme ile centilmenlik
arasinda ve yiiksek performans bekleme ile nezaket arasinda pozitif yonli iliskiler

bulunmustur (Podsakoff vd., 2006: 260).

Etkilesimsel liderlik davranisi ise lider ve calisan arasindaki degis tokus
iligkisine dayanmaktadir. Bu liderlik tiiriinde hedefler agik bir sekilde belirlidir. Bu
hedefelere ulasilmasi halinde ¢alisan ddiillendirilecegini, hedeflerle uyumsuz hareket
ettiginde ise cezalandirilabileceginin farkindadir. Bu nedenle etkilesimsel lider
calisalan ile karsilikli bir anlasma saglayarak onlar1 motive eder ve ¢alisanin kendine
giiven duymasini saglar. Lider ve calisan arasinda olusan bu giiven duygusu
neticesinde belirlenmig oOrgiitsel rollerin 6tesinde Orgiitsel vatandaglik davranisinda
bulunma egilimi gosterir (Rodrigues ve Ferreira, 2015: 495). Odiile dayal: bu
karsilikli lider c¢alisan iliskisi Orglitsel vatandaslik davranis1 boyutlarindan
digergamlik ve centilmenlik davranislari ile iligkilidir (Mackenzie vd., 2001: 130).

Lider iiye etkilesim teorisi liderin c¢alisanlarla sosyal miibadele iliskisi
kurdugu varsayimina dayanmaktadir. Lider ve calisan arasinda karsilikli giiven,
destek ve sadakat iligskisine dayanan etkilesim iliskisi kisileraras1 ¢ekiciligi ve ¢ift
yonlii etki diizeyini arttirmaktadir (Asgari vd., 2008: 143).Lider ve calisan arasinda
gerceklesen etkilesim ¢alisana daha fazla motivasyon saglamakta ve calisanin
orglitsel vatandaslik davranis1 gosterme egilimini arttirmaktadir. Ciinkii bu etkilesim
calisan ve lider arasindaki giliven duygusunu gelistirerek c¢alisanin orgiit icin

beklenenden daha fazla ¢aba gdstermesine katki saglamaktadir (Tekin, 2018: 292).

Asgari vd (2008) tarafindan iran egitim sektdriinde yapilan arastirma
sonucunda lider iiye etkilesiminin orgiitsel vatandaslik davranisini pozitif olarak
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Benzer bir sekilde Chen vd. (2008) tarafindan
Tayvan saglik sektoriinde gergeklestirilen arastirma da lider liye etkilesimi ve
orgiitsel vatandaghik davranisi arasinda olumlu bir iliski oldugu desteklenmistir.
Rafferty ve Restubog (2011) tarafindan gergeklestirilen ¢alisma da ise lider iiye
etkilesimi 1yl olmadiginda ¢alisanlarin kendilerini Orgiitsel vatandas olarak

nitelendirmedigi sonucuna ulasilmistir.

Tiirk literatiiriine bakildiginda ise Arslantas ve Pekdemir (2007) doniistimcii

liderligin orgiitsel vatandaslik davranisi {izerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir.

51



Cetin vd. (2012) tarafindan gergeklestirilen bir baska ¢alisma ise yine bu bulgulari
destekler nitelikte olup lider iiye etkilesiminin Orgiitsel vatandashk davranisi

gosterme egilimini arttirdig tespit edilmistir.

2.6. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ SONUCLARI

Gliniimiizde rekabet firsatinin arttirllmasinda insan sermayesi olarak
nitelendirilen ¢alisan orgiit icin en kritik unsur olarak goriilmektedir. Bu sebeple,
hem calisan performansina katki saglayan hem de oOrgiitsel performansi arttiran
orgiitsel vatandaslik davramiglari oOrgiitler icin olduk¢ca Onemli bir faktor haline
gelmistir. Orgiitsel vatandashk davramislar1 sonuglar1 bakiminda yalmizca galisanin
performansini etkilemekle kalmayip ayni zamanda orgiit performansi olan etkisi
nedeniyle stratejik bir 0nem tagimaktadir (Yener ve Aykol, 2009: 257). Tez
calismasinin bu boliimiinde orgiitsel vatandaslik davranisi sonuglari hem ¢alisan

acisindan hem de orgiitsel agidan ele alinacaktir.

2.6.1. (")rgiitsel Vatandashk Davranisinin Olumlu Sonug¢lari

Bireysel agisindan Orgiitsel vatandaslik davranisi sonuglari, hem orgiitsel
vatandaslik davranis1 gésteren calisan hem de bu davranis1 amag haline getirilmesini
saglayan acisindan genellikle olumlu olarak degerlendirilmektedir. Orgiitsel
vatandaslik davranigi gosteren calisanlar diger calisanlara nazaran daha iyi bir
sekilde degerlendirilir. Orgiitsel vatandaslik davramsi terfi tavsiyeleri ve maas
degerlendirmeleri gibi alanlar1 etkilemektedir. Ayrica Orgiitsel vatandaslik
davraniginin ¢alisgan performanslarinin  yonetim tarafindan degerlendirilmesini
etkiledigi c¢alismalarla (Podsakoff vd., 2000; Organ vd., 2006) desteklenmistir.
Bununla birlikte bu davranislar yoneticiler tarafindan hem calisana hem de tiim
orgiite yararli davramiglar olarak degerlendirilebilir. Ciinkii yOnetici Orgiitsel
vatandaslik davranisi ile orgiit icin olumlu katkilarda bulunan c¢alisana daha olumlu

performans degerlendirmesi verebilir (Rauf, 2016: 61).

Orgiitsel vatandaslik davramsi performans degerlendirmelerini etkilerken

ayni zamanda calisan davranisi ve mutlulugunu da etkilemektedir. Bateman ve Organ
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(1983) tarafindan yapilan Orgiitsel vatandaglik davranisi ve is tatmini iligkisini
inceleyen arastirma da is tatmininin hem Orgiitsel vatandaslik davranisini etkileyen
bir unsur hem de orgilitsel vatandashik davranisinin bir sonucu olarak bulundugu

gorilmektedir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile orgiit icerisinde daha giizel bir ¢alisma
ortami1 olusmakta ve boylece calisanin drgiite bagliligi artmaktadir. Orgiitii icin daha
fazla ¢aba gostermeye istekli olan ¢alisanin orgiitte kalma istegi de yliksek olacaktir
(Karaman ve Aylan, 2012: 46). Podsakoff vd. (2009: 127-130) tarafindan
gerceklestirilen meta analiz ¢alismasi sonucunda ise Orgiitsel vatandaslik davranisi
ile ig performansi arasinda giiclii bir iligki oldugu ve orgiitsel vatandaslik davranisi
gosteren ¢alisanin diger calisanlara oranlara ise devamsizlik gésterme durumlari ile

isten ayrilma niyeti tasima olasiliklarinin daha diisiik oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Orgiitsel vatandaslik davramsmin orgiit agisindan degerlendirilen en 6nemli
sonucu orgiitsel verimliligi arttirmasidir. Orgiitsel vatandashik davranis1 gdsteren
deneyimli ¢alisanlar bilgilerini ve kaynaklarin1 yeni baslayan calisanlarla paylasarak
onlarin performanslarin1 arttirmalarina ve grubun etkinliginin artmasina katki
saglamaktadir. Benzer sekilde sivil erdem davranisi gosteren calisanlar verimliligi
arttiracak, maliyetleri azaltacak stratejik planlarini yoneticilerle paylasmasi da orgiit
verimliligine katki saglamaktadir. Ayrica orgiitsel vatandaslik davranisinin takim
ruhunu ve baghhigini gelistirerek orgiit icin verimli ¢alisanlarin orgiitte kalmasina
katki saglamaktadir. Bu nedenle orgiitsel vatandaslik davranisi tiretkenlik, verimlilik,
karlilik ve maliyetlerin azalmasi ile sonucunu dogurmaktadir (Podsakoff vd., 2009:

125).

Podsakoff ve MacKenzie (1997: 136-137) tarafindan oOrgiitsel vatandaslik
davraniginin  Orgiitsel performanst nasil etkiledigine yonelik analiz Tablo 1°de

gosterilmektedir:

Tablo 1: Orgiitsel Vatandashk Davramsinin  Orgiitsel Performansi
Arttirmasinda Potansiyel Nedenler

Potansiyel Nedenler Ornekler
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OVD
arkadaslarinin
verimliligini arttirir.

calisma

e Isin bilen c¢alisanlarin yeni baslayanlara isi
Ogretmesi onlarin daha hizli bir sekilde verimli
olmasina katki saglamaktadir.

e Yardim etme davranisi zamanla isin en iyi yapilis
seklinin grup igerisinde yayilmasini saglamaktadir.

OVD Yonetsel etkinligin
arttirilmasina katki saglar.

e Sivil erdem davranisi ile yoneticiler ¢alisanlarindan
orgiitlin verimliligine katki saglayacak geri bildirimler
alabilirler.

e Nezaketlilik davranis1 ile ¢alisanlar  sorun
yaratmaktan kagimarak yoneticilerin daha az kriz
yonetimi ile ilgilenmesine katki saglarlar.

OVD kaynaklarm daha
verimli kullanilmasini
saglar.

e Isle ilgili sorunlarda calisanlarin birbirine yardimei
olmasi yoneticinin de bu sorunlarla ugrasma
gerekliligini ortadan kaldirarak orgiit verimliligi igin
calisabilmesine olanak saglar.

e (alisanin vicdanlilik davranisi gostermesi daha az
yonetimsel gozlem gerektirir ve yonetici bu ¢alisanlara
yetki devrinde bulanabilir.

e Deneyimli c¢alisanlarin  yeni baglayanlara isi
Ogretmesi Orgiitlin oryantasyon i¢in ayiracagi masrafi
azaltir.

e (alisanlarin centilmenlik davranis1  gOstermesi
yoneticinin ufak tefek sorunlarla vakit kaybetme
durumunu azaltir.

OVD kaynaklarin idari
islevlere tahsis edilmesi
gerekliligini azaltir.

e Yardim etme davranist ile takim ruhu ve baglilig:
giiclenir. Boylece yoneticinin ve grup lyelerinin
grubun devamliligi igin ekstra enerji harcamasina gerek
kalmaz.

e Nezaket davranisi grup i¢i catismalar1 azaltarak kriz
yonetimine zaman harcanmasini azaltir.

OVD  takim iiyeleri
arasindaki isbirliginin
arttirtlmasina katki saglar.

e Sivil erdem davranisi ile ¢alisma toplantilarina aktif
katilm grup {yeleri arasindaki isbirligini arttirarak
grubun verimliligine katki saglar.

e Nezaket davranisi ile ortak konularda diger takim
tiyelerini bilgilendirme zaman ve caba gerektirecek
durumlarin ortaya ¢ikmasini engeller.

OVD oérgiit ortamin1 daha
cazip bir hale getirerek
nitelikli caliganlarin
orgiitte kalmasini saglar.

e Yardimlasma davramis1 grup  dayanigsmasini
etkileyerek gruba aidiyet duygusunu arttirir ve nitelikli
calisanlarin orgiitte kalma olasiligini arttirir.

e Centilmenlik davranisi gostererek kiiciikk sorunlari
bliylitmemek digerleri i¢in 6rnek teskil ederek orgiitsel
baglilig arttirir.
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e Ise gelemeyen veya is yiikii agir olan calisanlara

OVD orgiitsel | yardimc1 olmak oOrgiitsel performansin devamliligina
performansin katk1 saglar.

stirdiiriilebilirligine e Vicdanhilik davranisi ile c¢alisanlarin is ¢iktilarini
katkida bulunur. yiiksek diizeyde tutmasi verimliligin

stirdiiriilebilirligine katki saglar.

e Piyasadaki degisimlerle goniillii olarak ilgilenen
calisanlar bu degisimlere karsi tavsiyelerde bulunarak
orgilitsel adaptasyon saglar.

e (Calisanlarin toplantilara diizenli katilimi  bilgi
akisin1 hizlandirir ve yeniliklere karsi hizli cevap
verebilmeyi kolaylastirir.

e Centilmenlik davranisi ile sorumluluk almaya yeni
yetenekler kazanmaya istekli calisanlar Orgiitiin dis
cevredeki degiskenlere kolay adapte olabilmesini
saglar.

OvVD cevresel
degiskenlere uyum
saglama ozelligini arttirir.

Kaynak: Podsakoff ve MacKenzie (1997: 136-137)

2.6.2. Orgiitsel Vatandashik Davranmisinin Olumsuz Sonuglar

Calismalar genel olarak orgiitsel vatandaslik davraniginin hem calisan hem de
orgiit agisindan olumlu sonuglar doguracagini belirtirken sinirl sayida da olsa bazi
caligmalar orgilitsel vatandaslik davranisinin olumsuz sonuclar yaratabilecegi
lizerinde durmuslardir. Ornegin Sesen vd. (2014: 131) tarafindan orgiitsel
vatandaslik, sosyal kaytarma ve orgiitsel baglilik iliskisinin incelendigi ¢alisma da
calisan tarafindan fazla Orgiitsel vatandaslik davramisi gosterildiginde is
arkadaslarinin gosterecegi sosyal kaytarma diizeyinin artacagi belirtilmistir. Sosyal
kaytarma bireyin grup icerisinde tek basina ¢alisirken gosterdiginden daha az gaba
gostermesidir. Yazar tarafindan yapilan ¢aligma da calisan tarafindan fazla orgiitsel
vatandashik davranigi gosterildiginde ¢aligma arkadaslarinin sosyal kaytarma diizeyi
artacaktir. Clinkii ¢calisan arkadaglarina ¢ok fazla yardim edecek bu da diger ¢alisanin
daha fazla kaytarmasina olanak saglayacaktir. Calisma arkadasinin gosterdigi sosyal
kaytarma seviyesi calisganin kendi kaytarma davramisi gosterme egilimini de

arttirmaktadir.

Bazi durumlarda, calisanin yogun bir sekilde orgiitsel vatandaslik davranisi
gostermesi kendi rol gereklerini gergeklestirmelerinin Oniine gecebilmektedir. Bu

durumlarda g¢alisan asil yapmasi gereken gorevleri yerine getirme konusunda eksik
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kalabilmektedir. Ayrica c¢alisanlar oOrgiitsel vatandashik davranisi gosterme
konusunda iizerlerinde baski hissedebilirler. OVD konusunda gésterilen ¢alisma
arkadaslarina yardimci olma davranigi abartildigi durumlarda calisan is arkadagina
yardim ederken kendi islerine ayiracagi zaman konusunda sikintiya diisebilir (Bolino

vd., 2004: 242).

Orgiitsel vatandaslik davramisinin yarattigi olumsuz sonuglar arasinda is
stresi, asir1 gorev yiikii ve is-aile ¢atismasi ifade edilmektedir. Calisanin hissettigi
orgiitsel vatandashik davranisi gosterme baskisi c¢alisanin bos zaman konusunda
sikint1 yasayarak strese girmesine, iste gegcirilen yogun zaman ile aile ¢atigsmalarina
ve iste ayrilma niyeti tasimasina neden olabilmektedir (Bolino ve Turnley, 2005:

746)

2.7. ORGUTSEL VATANDASLIK VE DUYGUSAL EMEK ILiSKiSi

Tez caligmasinin bu boliimiinde duygusal emek ve Orgiitsel vatandaslik

davranisi arasindaki iligkiyi ele alan ¢alismalar incelenecektir.

Salami (2007) tarafindan kamu sektoriinde ¢alisanlar tizerinde gerceklestirilen
aragtirmada derinden rol yapma avranis1 Orgiitsel vatandaghik davranisini pozitif ve
anlaml sekilde etkilerken, yiizeysel rol yapma davramsmin ise OVD’yi negatif
olarak yordadigi sonucuna ulasmistir. Benzer sekilde Kiffin- Petersen vd. (2011)
hizmet sektoriinde calisanlar tizerinde yaptigi ¢alismada benzer sonuglara ulasarak
derinden rol yapma ve OVD arasinda pozitif bir iliski oldugu bunun yani sira
yiizeysel rol yapma ile OVD arasinda negatif iliski oldugu bulgularina ulagmistir.
Troth ve Lawrance (2011)’e gore ise yiizeysel rol yapma ile OVD arasinda anlamli
bir iliski mevcut degil iken, derinden rol yapma ve OVD arasinda pozitif yonlii

anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.

Begenirbas ve Meydan (2012) tarafindan Ankara’da orta 6gretim kurumunda
calisan O0gretmenlerin duygusal emek ve oOrgiitsel vatandaslik davranislari iliskisini
arastirdiklar1 ¢alismada ylizeysel rol yapma davranisi egiliminde olan 6gretmenlerin
OVD Gésterme egilimlerinin diisiik oldugu, derinden rol yapma davranisi gdsteren
dgretmenlerin OVD gosterme diizeylerinin benzer sekilde diisiik oldugu ancak artis

egiliminde oldugu bunun yam sira dogal duygular gdsteren dgretmenlerin OVD
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egilimlerinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmigtir. Baska bir ifadeyle, duygusal
emek botyutlarinda yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma ile OVD’nin diisiik
negatif yonlii buna ragmen dogal duygular ve OVD arasinda diisiik pozitif yonlii
iliski oldugu vurgulanmistir. Bunun yam sira, drgiiye yonelik OVD ve duygusal

emek boyutlari arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Shameem ve Ganesh (2013)’ e gore duygusal emek ve orgiitsel vatandaglik
davranig1 arasinda 6nemli Ol¢iide negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Yazarlara
gore calisanlain duygusal emek harcama diizeyleri arttikca ¢alisma arkadaslarina
yardimci olma, gorev tanimlarinda olmayan orgiitsel faaliyetlerde bulunma gibi

orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme diizeyi diismektedir.

Biyik ve Aydogan (2014) tarafindan ytiriitiilen ¢alismanin analiz sonuglarina
gore ise duygusal emegin alt boyutlarinda yiizeysel, derinlemesine ve dogal
davransslar ile orgiitsel vatandaslik davranis1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski
oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayn1 zamanda yiizeysel rol yapma egiliminde olan
calisanlar1 derinlemesine rol yapma ve dogal davranis gosteren calisanlara nazaran

orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme durumu daha diisiik oldugu belirtilmistir.

Cheung ve Lun (2015)’in derinlemesine rol yapma ve dogal davranis gosteren
ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davranisi gosterme egilimlerinin daha yiiksek
oldugunu buna ragmen ylizeysel rol yapma davranist gdsteren Ogretmenlerin ise
orgiitsel vatandaslik davranis1 gosterme ile iligkisi bulunmadigini ifade etmislerdir.
Bagka bir ifadeyle derinlemesine davranis ve dogal davranis Orgiitsel vatandaslik
davranisi arasinda pozitif yonlii bir iliski mevcut iken, yiizeysel rol yapma ve OVD

arasinda anlaml bir iligki bulunmadigi belirtilmistir.
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEGIN ORGUTSEL VATANDASLIGA ETKISIiNi

BELIRLEMEYE YONELIK HAZIR GiYIM FIRMASI
CALISANLARI UZERINDE BiR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu ¢alismada, Tiirkiye’de zincir bir hazir giyim firmasi ¢alisanlarinin duygusal
emek davramislarinin Orgiitsel vatandaslik davranislarina olan etkisini belirlemeye
yonelik bir aragtirma gergeklestirilmistir. Dinamik bir ¢alisma ortaminda yer alan
hazir giyim magazasi ¢alisanlari, somut bir {iriiniin satisindan daha ¢ok magazanin
hizmetini sunan bir ¢alisma performansi icerisinde olmaktadirlar. Bunun i¢in hem ise
kars1 olan duygu ve davraniglar1 ve ayni zamanda calistiklar1 kuruma karst olan
duygu ve davraniglari sunmus olduklart bu hizmetin 6nemli belirleyicileri
konumundadir. Bu baglamda personelin islerini yaparken i¢lerinde olusan
duygularin, baglh bulunduklart isletmeye karst olan duygularmi etkileyip

etkilemedigini belirlemek 6nem arz etmektedir.

Ote yandan duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davranisini konu alan
caligmalar yapilmakta ancak ilgili yazinda bu kavramlarin iliskisi ve etkilerine
yonelik 6zellikle Izmir ilinde bulunan hazir giyim isletmeleri kapsaminda herhangi
bir ¢alisma yapilmadigi gozlemlenmektedir. Bu sayede ilgili alan yazin ile birlikte

sektore de katki saglamak amaglanmaktadir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Aragtirma kapsaminda ele alman hazir giyim firmasinim Izmir magazalarinda
calisan personeline yonelik bir arastirma yapilmistir. Bu baglamda yiiz ylize goriisme
yoluyla veri toplama yolu denendiyse de calisanlarin yogun tempolar1 nedeniyle
internet lizerinden olusturulan anket formu ile sanal ortamda ulagilmaya ¢alisilmis ve

veriler bu sayede elde edilmistir. Bu durumda bile arzu edilen seviyede veriye



ulasilmamakla birlikte arastirmaya konu olan verilerle elde edilen bulgular ulagilan
orneklemin durumunu ortaya koyar niteliktedir Katilimcilarin sorulart dogru bir

sekilde anladiklar1 ve objektif yanitlar verdikleri varsayilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmanin evrenini Izmir il merkezinde hazir giyim magazasi galisanlar:
olusturmaktadir. Insan Kaynaklar1 Biriminden alinan bilgiye gére Izmir Ilinde
bulunan toplam 20 magazada yaklasik 930 kisi istihdam edilmektedir. S6z konusu
magaza calisanlarina anketler uygulanmis ve toplam 210 kisiye ulasilarak anket
verileri toplanmistir. Anketler internet ortaminda hazirlanmis olup veri toplama araci
olarak kullanilmistir (Ek 1). Uygulanan anketin giivenilirligi i¢in aragtirmaya konu
olan isletmelerde calisan 50 kisiye 6n test yapilmis olup veriler SPSS istatiksel analiz
programi araciligiyla analiz edilmistir. Giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach
Alpha katsayist duygusal emek olgegi icin 0,752, orgiitsel vatandaslik 6l¢egi icin
0,921 olarak saptanmistir. Analiz sonucunda elde edilen degerlerin 1,00’ e yakin
olmasi ile birlikte anketin giivenilirligine karar verilmis olup anket Kkisilere
uygulanmistir. Anket formunun olusturulmasi siirecinde alaninda yetkin kisilerin
gorlis ve Onerilerine bagvurulmustur. Benzer sekilde anketin istatiksel analize
uygunlugu i¢in istatistik alaninda uzman kisilerin goriisleri alinmis ve On test
katilimcilarinin anket formunda yer alan ifadelere iligkin goriis ve Onerileri dikkate
alinarak anket formu gelistirilmistir. Anket formu 5°li Likert dl¢egine gore (1 =
Kesinlikle Katilmiyorum, 2 = Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4 = Katiliyorum, 5 =
Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanan toplam 38 sorudan ve 2 boliimden olusmaktadir.
Birinci boliim, duygusal emek (Chu ve Murrman (2006) tarafindan gelistirilmis; Pala
(2008) tarafindan uyarlanmistir) ve orgiitsel vatandaslik davranist (Organ (1988)
tarafindan gelistirilmis; Basim ve Sesen (2006) tarafindan uyarlanmistir) 6lgeklerinin
yer aldig1 31 adet soru ile ikinci boliimde ankete katilan galisanlarin demografik

Ozelliklerini saptamaya yonelik 7 adet sorudan olugmaktadir.

Arastirmada elde edilen verilerin analizi igin SPSS 22v istatistiksel yazilim
programi kullanilmigtir. Cronbach Alpha katsayisindan anketin giivenilirligin,

belirlemede, korelasyon analizinden ise degiskenler arasindaki iliskiyi tespit etmede
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yararlanilmistir. Degiskenler arasindaki farkliligin tespitinde ise Mann Whitney
Analizi ve Kruskal Wallis Analizi kullanilmistir. Analizlere gegmeden 6nce verilerin
dagilimlarinin normallik durumu degerlendirilmis ve verilerin normal dagilmadig
tespit edilmistir. Bu nedenle analizlerde parametrik olmayan testlerin (Ki Kare,

Mann Whitney U, Kruskal Wallis gibi) kullanilmasi yoluna gidilmistir.

Arastirmanin as1l amacim olusturan Duygusal Emek boyutlarmin Orgiitsel
Vatandaslik Davranisi boyutlarina olan etkisini ortaya koymak icin regresyon analizi
ve bu boyutlar arasindaki iliskinin giiclinii tespit etmek i¢in korelasyon analizi

yapilmustir.

3.4. BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirmaya katilan ¢alisanlarin  demografik
ozellikleri ile arastirmada yararlanilan dlgeklere iliskin istatistiki analiz sonuglarina

yer verilmektedir.

3.4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Tammlayier Istatistik

Analizleri

Arastirmaya katilim gosteren calisanlarin demografik yapisina iligkin bulgular
bu baglik altinda tablolar halinde agiklanmaktadir. Tablo 2’de arastirmaya katilan

calisanlarin cinsiyetlerine gore dagilimi gosterilmektedir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Cahlisanlarin Cinsiyet Dagilimi

Degiskenler F % Kiimiilatif %
Kadin 129 61,4 61,4
Erkek 81 38,6 100,0
Toplam 210 100,0

Buna gore katilmcilarin %61,4°i kadinlardan, %38,6’s1 ise erkeklerden

olusmaktadir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Medeni Durumlari

Degiskenler F % Kiimiilatif %
Bekar 118 56,2 56,2
Evli 92 43,8 100,0
Toplam 210 100,0
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Tablo 3’de belirtildigi iizere, arastirmaya katilan galisanlarin medeni durum
yiizdeleri incelendiginde katilimeilarin %43,8’1 evli iken, %56,2’si bekar bireylerden

olusmaktadir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilan Cahisanlarin Yas Dagilim

Degiskenler Frekans (n) | Yiizde (%)
20 yas ve altinda 8 3,8
21-25 61 29
26-35 126 60
36-45 14 6,7
46 yas ve iistii 1 5

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin yas dagilimlar1 Tablo 4°de gosterilmistir. Elde
edilen veriye gore katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu %60’lik oranla 26-35 yas
araligindadir. Geri kalan katilimcilarim yas dagilimi incelendiginde ise 21-25 yas
arast katilimcilarin %29; 36-45 yas arast katilimcilarin %6,7; 46 yas ve {isti
calisanlarin %5 ve 20 yas ve altinda olan katilimeilarin ise %3,8’lik bir orana sahip

olduklar1 gézlemlenmektedir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Pozisyonlari

Degiskenler Frekans (n) | Yiizde (%)
Depo Personeli 7 3,3
Kasa Personeli 12 5,7

Magaza Miidiirii 21 10,0
Reyon Yoneticisi 42 20,0
Satis Danigmani 128 61,0

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin magazadaki pozisyonlarmin belirtildigi
Tablo 5 incelendiginde %61°lik oranla satis danismanligi pozisyonuna sahip
calisanlar en bliyiikk payr olusturmaktadir. Daha sonra sirasiyla reyon yoOneticisi
pozisyonunda olan katilimeilar %20; magaza miidiirii pozisyonunda olanlar %10;
kasa personeli katilimcilar %35,7 ve depo personeli katilimeilarin ise %3,3’liik bir

dilimi olusturmaktadir.
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Tablo 6: Arastirmaya katilan ¢cahsanlarin kidem durumlari

Degiskenler Frekans (n) Yiizde (%)
1 Yildan Az 59 28,1
1-5 Y1l 79 37,6
6-10 Y1l 57 27,1
11-15 Y1l 13 6,2
16-20 Y1l 1 0,5
21 Yil ve Uzeri 1 0,5

Tablo 6’da anket katilimcilarinin ¢alisma yillart dagilimi gosterilmistir. Elde
edilen verilere gore “1 yildan az” ¢alisma hayati olan katilimcilarin oran1 %28,1; “1-
5 Yil” arasi ¢alisma hayat1 olan katilimeilarin oran1 %37,6; “6-10” yil arasi ¢alisan
katilimcilarin oran1 %27,1; “11-15” yil aras1 ¢alisan katilimcilarin orant %6,2; “16-
20” yil aras1 gérev yapan ve “21 y1l ve lizeri” gorev yapan katilimeilarin %0,5 orana

sahip olduklar1 gézlemlenmistir..

Tablo 7: Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Egitim Durumuna Goére Dagilim

Degiskenler | Frekans (n) | Yiizde (%)
ilkégretim 4 1,9
Lise ve Dengi 63 30,0
On Lisans 52 24,8
Lisans 84 40,0
Lisansiistii 7 3,3

Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin egitim durumlarinin gosterildigi Tablo 7°de
de belirtildigi tizere %40’lik bir oranla ¢alisanlarin biiyiikk bir kismii lisans
mezunlarinin olusturdugu goriilmektedir. Bu siralamay1 %30 oranla lise ve dengi
mezunlari; %24,8 oranla 6n lisans mezunlari; %3,3 oranla lisansiistii ve %1,9 oranla

ilkdgretim mezunlar takip etmektedir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Gelir Durumuna Gére Dagilim

Degiskenler Frekans (n) | Yiizde (%)
2.000 TL ve altinda 126 60,0
2.001- 3.000 TL arasinda 56 26,7
3.001- 4.000 TL arasinda 17 8,1
4,001- 5.000 TL arasinda 3 1.4
5.001 TL ve iizerinde 8 3,8
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3.4.2. Arastirmada Kullamlan Olceklere Iliskin Analizler

Bu baslik altinda, arastirmada kullanilan Olgekler ayr1 basliklar halinde
degerlendirilerek iglerinde bulunan ifadelere iliskin frekans analizi, Olgegin
giivenilirlik analizi ve Olgege iliskin faktor analizi ve faktor analizi sonucu olusan

boyutlara iliskin giivenilirlik analizleri bulgular: tablolar yardimiyla agiklanmustir.

Olgekleri birbirinden ayr1 olarak degerlendirmeye ge¢gmeden énce iki dlgegi
bir arada ele alarak yapilan toplam giivenilirlik analizini asagidaki gibi ifade etmek
yerinde olacaktir. Glivenilirlik analizi sonucunda elde edilecek Cronbach Alfa (a)

degerini yorumlamak i¢in asagidaki deger araliklarindan faydalanilabilir (Kalayci,

2006: 45; Ural ve Kilig, 2006: 286):

0,00 < a < 0,40 araliginda ise gilivenilir degil,
0,40 <0 < 0,60 araliginda ise giivenilirligi diisiik,
0,60 <o < 0,80 araliginda ise oldukea giivenilir,

Tablo 9: Olceklere iliskin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alpha | ifade Sayisi
,910 31

0,80 < o < 1,00 araliginda ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir.

Olgeklere iliskin elde edilen giivenilirlik degeri kabul edilebilir yiiksek

derecede giivenilir bir degerdir. Bu durum katilimcilarin ifadeleri degerlendirmede

tutarli olduklarin1 gostermektedir.

3.4.2.1. Duygusal Emek Olgegine Iliskin Analizler

Aragtirmada kullanilan Duygusal Emek olg¢egine iliskin toplanan veriler

frekans analizine tabi tutularak Tablo 10’da gosterilen bulgular elde edilmistir.

Tablo 10: Duygusal Emek Olcegine iliskin Frekans Analizi

ifadeler N | Ortalama S
Muster'llere. gost?rq'lg.l‘m olumlu duygular (tavirlar) gercekten 210 43381| 93572
hissettiklerimle Ortiisiir.

Is_lml iyl yapabilmek icin gostermem gereken duygular gercekten 210 44810 77158
hissederim.

Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi géstermeme konusunda 210 41714 97201
basariliyimdir.

g(:l:ilrsr]maya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir gilin olacak 210 42857 95561
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icin gergekten hissettiklerimi degistirebilirim.

(Calismaya baglarken isimde karsilasacagim giizellikleri diistiniirim. | 210 4,0524| 1,10766
Must'erllerle iliskilerimde géstermem gereken (olumlu) duygular her 910 43429 81056
seferinde yasamaya g¢aligirim.

Mu§terl memnuniyeti i¢in gergekten hissetmesem de numaradan hos 210 3,3952| 1,31279
goriinmeye ¢aligirim.

1$1m1n g_erektlrdlgl olumlu duygular1 yansitabilmek i¢in sahte yiiz 210 27048 1.41031
ifadeleri takinirim.

Miisterilere yansittigim (hos) duygular ger¢ekten hissetmedigim 210 27714 159399
duygulardir.

Cahslrkel_l _g_ergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) 210 37095| 120858
davranabilirim.

Miisterilerle olan iliskilerimde aldatici iyi tavirlar sergileyebilirim. 210 2,8095| 1,40127
Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygulari sergileyebilmek 210 42333 98692

Tablo 11°de ise katilimcilarin duygusal emek Olcegine iliskin ifadelere

katilim durumlar ylizdesel olarak gosterilmektedir.

Tablo 11: Duygusal Emek Olcegine lliskin Katihmeilarin ifadeleri

Tamamen
Katilmiyorum

Katilmuyorum

Ne Katillyorum
Ne
Katilmuyorum

Katilhyorum

Tamamen
Katillyorum

Miisterilere gosterdigim olumlu
duygular (tavirlar) gercekten
hissettiklerimle Ortiisiir.

2,9%

1,4%

11,0%

28,6%

56,2%

Isimi iyi yapabilmek igin
gostermem gereken duygulari
gercekten hissederim.

1,4%

0,0%

8,6%

29,0%

61,0%

Miisteri iligkilerinde olumsuz
duygularimi gostermeme
konusunda basarilryimdir.

3,3%

1,4%

15,7%

33,8%

45,7%

Caligmaya baglarken genelde
kendime “bugiin giizel bir giin
olacak” derim.

2,9%

2,9%

9,5%

32,4%

52,4%

Calismaya baslarken isimde
karsilasacagim giizellikleri
diislinliriim.

5,2%

3,3%

17,1%

29,5%

44,8%

Miisterilerle iliskilerimde
gdstermem gereken (olumlu)
duygular1 her seferinde yasamaya
caligirim.

1,4%

1,4%

8,6%

38,6%

50,0%

Miisteri memnuniyeti i¢in
gercekten hissetmesem de
numaradan hos goriinmeye
caligirim.

13,8%

9,0%

24,3%

29,5%

23,3%

[simin gerektirdigi olumlu
duygular1 yansitabilmek igin sahte
tiz ifadeleri takinirim.

30,0%

13,8%

26,2%

15,7%

14,3%
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Miisterilere yansittigim (hos)

duygular gercekten hissetmedigim 34,3% 15,2% 11,9% 16,2% 22,4%
duygulardir.

Calisirken gergek hislerimi

vansitmayacak sekilde farkl 8,6% 6,7% 20,0% 34,8% 30,0%

(olumlu) davranabilirim.
Miisterilerle olan iliskilerimde
aldatici 1yi tavirlar 26,2% 16,7% 21,0% 22,4% 13,8%
sergileyebilirim.

Miisterilere yansitmam gereken
(olumlu) duygulan sergileyebilmek
icin gergekten hissettiklerimi
degistirebilirim.

3,3% 3,3% 9,5% 34,3% 49,5%

Buna gore; Duygusal Emek 0Olgegi ile ilgili ifadelere ¢alisanlarin ortalama
olarak yiiksek bir diizeyde mutabik olduklar1 yukaridaki tabloda goriilmektedir.
Olumlu ifadelerle ilgili degerlendirmeler ortalama olarak 4 ve lizeriyken olumsuz
anlamli ifadelere verilen degerler ortalama olarak 2 ile 3 arasinda yer almaktadir. Bu
durumda olumlu anlamda yer alan ifadelere hem fikir olarak yaklasilirken olumsuz
anlamdaki ifadelere katilmada kararsiz/cekimser ya da katilmama yoOniinde

degerlendirme yapildig1 sdylenebilir.

Duygusal Emek 0Olgegi Ozelinde yapilan gilivenilirlik analizi sonuglar

asagidaki tabloda ifade edilmektedir.

Tablo 12: Duygusal Emek Olcegine iliskin Giivenilirlik Analizi Sonugclar

Cronbach's Alpha | ifade Sayisi
677 12

Bulunan giivenilirlik degeri, “oldukca giivenilir” deger olarak belirlenen
aralik igerisinde bulunmaktadir. Giivenilirlik analizi sonrasinda yapilan faktor
analizine iligskin sonuglar ve elde edilen boyutlara iligkin giivenilirlik analizleri ise

asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 13: Duygusal Emek Olcegine iliskin Faktor Analizi Bulgular

Faktor Yiikleri

ifadeler Derinlemesine | Yiizeysel

Davranig Davranis
Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu) duygular 801
her seferinde yasamaya ¢aligirim. '
Calismaya baglarken isimde karsilasacagim giizellikleri diistiniiriim. ,793
Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygulari gergekten 756
hissederim. '
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Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak”
derim.

721

Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular sergileyebilmek
icin gergekten hissettiklerimi degistirebilirim.

,705

Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar) gergekten
hissettiklerimle oOrtiisiir.

,648

Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi gostermeme konusunda
basariliyimdir.

,450

Isimin gerektirdigi olumlu duygulari yansitabilmek icin sahte yiiz
ifadeleri takinirim

(75

Miisteri memnuniyeti igin gergekten hissetmesem de numaradan hos
goriinmeye ¢aligirim.

743

Miisterilerle olan iliskilerimde aldatict iyi tavirlar sergileyebilirim.

712

Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu)
davranabilirim.

,635

Miisterilere yansittigim (hos) duygular gercekten hissetmedigim
duygulardir.

,480

Aciklanan Varyans

30,546

20,164

Boyutlara Iliskin Giivenilirlik Degeri

,825

,707

Boyut Ortalamalart

4,27

3,08

Boyut-Standart Sapma

,65

94

KMO

(76

Faktor analizi sonuclarina gore; Duygusal Emek 6lcegi bu c¢aligmada

Hochschild (1983)’in ¢alismasinda belirtmis oldugu boyutlar1 destekler nitelikte iki

boyut altinda toplanmustir. Iki boyut toplam varyansin %350,709’luk kismini

agiklamaktadir. Boyutlara iligkin giivenilirlik degerlerine bakildiginda Derinlemesine

Davranis icin “yiiksek derecede giivenilir”, Yiizeysel Davranig icin ise “oldukca

giivenilir” bir deger bulundugu goriilebilir.

3.4.2.2. Orgiitsel Vatandashk Davramisi Olcegine iliskin Analizler

Orgiitsel Vatandaslik Davrams: lgegi arastirmada yararlanilan bir diger

Olcek olup Olcege yonelik elde edilen frekans analizi bulgulari asagidaki tabloda

gosterilmektedir.

Tablo 14: Orgiitsel Vatandashk Davramsi Olcegine iliskin Frekans Analizi

ifadeler N

Ortalama S
Giinliik izin alan bir ¢aliganin o giinkii islerini ben yaparim 210 4,1286| 1,03879
Kurum yapisinda yapilan gelismelere destek olurum 210 45238| 77144
i:lrrllrlnm icinde ¢ikan ¢atigsmalarin ¢dziimlenmesinde aktif rol 210 40571| 97164
Yeni gelen bir ¢aliganin igi 6grenmesine yardimci olurum 210 4,8048| ,60696
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Bftklenmeye.n. problernler olustugunda diger ¢alisanlar zarar 210 46381 69343
gérmemeleri i¢in uyaririm

G.(zrevle. 1}g111 problemlerde elimde bulunan malzemeleri 210 4.6905| 69475
digerleri ile paylasmaktan kaginmam

Her tiirlii ge.11$t1.1‘1.Cl faaliyet icra eden arastirma ve proje 210 42952| 87958
gruplarinin igerisinde yer alirnm

Gorev.esnasmda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek igin 210 45524| 80049
gerekli zamani ayirirm

Zamanimin ¢ogunu kurumumla ilgili faaliyetlerle gegiririm 210 3,7810] 1,07589
\Ust makamlarca yaylnl}gnan' duyuru, mesaj ya da kisa notlar1 210 42952| 85755
okurum ve ulasabilecegim bir yerde bulundururum

itllelz}lﬁum icin olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere katilmak 210 4.4762| 82538
|Asirt ig yiiki ile ugrasan bir kurum calisanina yardim ederim 210 4,4667| ,84226
Kurumun sosyal etkinliklerine kendi istegimle katilirim 210 4,3714| ,93581
Diger caligsanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm 210 4,8190| ,57510
Mesai ortaml.l!e 11g111 c?.lar‘e.lk problemlere odaklanmak yerine 210 43905 81252
olaylarin pozitif yoniinli gormeye c¢aligirim

Kurumda gorev yaptigim diger ¢alisanlar i¢in problem

lyaratmamaya gayret ederim 210 4,69521 70709
Onemsiz sorunlar i¢in sikdyet ederek vaktimi bosa harcamam 210 45571| ,91195
Mesai igerisinde kisisel iglerim i¢in zaman harcamam 210 4,4000| 1,03156
Mesaide yasadigim yeni durumlara kars1 giicenme ya da 210 40667 96113
kizginlik duymam

Tablo 15°de ise katilimcilarin orgiitsel vatandaslik 6lgegine iliskin ifadelere

katilim durumlar yiizdesel olarak gosterilmektedir.

Tablo 15: Orgiitsel Vatandashk Olcegine Iliskin Katihmeilarin ifadeleri

T Ne Katillyorum
amamen Katilmiyorum Ne Katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum Katimiyorum Katillyorum
Gunliik izin alan bir ¢alisanin o
wiinkil islerini ben yaparim 3,8% 2,9% 16,7% 30,0% 46,7%
IKurum yapisinda yapilan
gelismelere destek olurum 1,4% 1,0% 51% 21,6% 64,3%
Kurum iginde ¢ikan ¢atismalarin
cOziimlenmesinde aktif rol alirim| 2,9% 2,4% 20,0% 35,7% 39,0%
'Yeni gelen bir calisanin isi
Ogrenmesine yardimei olurum 1,0% 1,0% 1,9% 9.0% 87,1%
Beklenmeyen problemler
olustugunda diger ¢aliganlar 1,0% 1,0% 3,8% 21,9% 72,4%
zarar gormemeleri i¢in uyarirm
Gorevle ilgili problemlerde
ka¢inmam
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Her tiirlii gelistirici faaliyet icra

eden aragtirma ve proje 1,4% 1,0% 16,7% 28,6% 52,4%
gruplarinin icerisinde yer alirim

Gorev esnasinda sorunla

lkarsilasan kisilere yardim etmek 1,9% 1,0% 5,2% 23,8% 68,1%
icin gerekli zamani ayiririm

Zamanimin ¢ogunu kurumumla

ilgili faaliyetlerle gegiririm 4,8% 57% 25,2% 35,2% 29,0%
Ust makamlarca yayimlanan
duyuru, mesaj ya da kisa notlari

1,9% 1,0% 11,9% 36,2% 49,0%

okurum ve ulagabilecegim bir
yerde bulundururum

Kurumum i¢in olumlu imaj

yaratacak tiim faaliyetlere 1,9% 1,0% 7,1% 27,6% 62,4%
lkatilmak isterim

IAsiri is yiiki ile ugrasan bir

lkurum caliganina yardim ederim 2,4% 1,0% 5,7% 29,5% 61,4%
Kurumun sosyal etkinliklerine
lkendi istegimle katilirim 2,9% 1,0% 11,9% 24,8% 59,5%
Diger ¢alisanlarin hak ve
hukukuna saygi gosteririm 1,0% 1,0% 0,5% 10,5% 87,1%
Mesai ortamu ile ilgili olarak
problemlere odaklanmak yerine

1,4% 1,4% 8,1% 34,8% 54,3%

olaylarin pozitif yoniinii
gormeye caligirim

Kurumda gorev yaptigim diger

calisanlar i¢in problem 1,9% 0,0% 2,9% 17,1% 78,1%
yaratmamaya gayret ederim

Onemsiz sorunlar i¢in sikayet

ederek vaktimi bosa harcamam 2,9% 1,9% 6,2% 14,8% 74,3%
Mesai icerisinde kisisel iglerim

cin zaman harcamam 4,8% 1,4% 8,1% 20,5% 65,2%
Mesaide yasadigim yeni

durumlara kars1 giicenme ya da 2,4% 2,4% 21,4% 33,8% 40,0%

lkizginlik duymam

Buna gore; arastirmaya katilan calisanlarin Orgiitsel Vatandashik Davranisi
Ol¢eginde bulunan ifadelere yaptiklar1 degerlendirmelerin ortalamasi bir madde
haricinde (Zamanimin ¢ogunu kurumumla ilgili faaliyetlerle gegiririm ) 4 ve lzeri
diizeydedir. Bu durumda, Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 dlgegi ile ilgili maddelerin

tamamina yakini tizerinde mutabik bir goriis sergilendigi sdylenebilir.

Orgiitsel Vatandashk Davranis1 6lgegi icin yapilan giivenilirlik analizi
sonuclar1 agagidaki tabloda ifade edilmektedir.
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Tablo 16: Orgiitsel Vatandashik Davramsi Olcegine iliskin Giivenilirlik Analizi

Sonuclari
Cronbach's Alfa |ifade Sayis1
,931 19

Giivenilirlik analizi ile ulagilan Cronbach Alfa degeri kabul edilebilir sinirlar

igcerisinde ve oldukcga yiiksek giivenilirlik ifade eden bir deger olarak bulunmustur.

Yapilan faktor analizine iliskin sonuglar ve elde edilen boyutlara iligkin giivenilirlik

analizleri ise asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 17: Orgiitsel Vatandashk Davramsi Olcegine iliskin Faktor Analizi
Bulgularn

ifadeler

Faktor Yiikleri

Digergamlik
/ Nezaket

Sivil Erdem /
Viedanlilik

Centilmenlik

Gorevle ilgili problemlerde elimde bulunan
malzemeleri digerleri ile paylasmaktan kacinmam

,830

Beklenmeyen problemler olustugunda diger
caliganlar1 zarar gdrmemeleri i¢in uyaririm

,815

Yeni gelen bir ¢alisanin isi 6grenmesine yardimci
olurum

,788

Diger ¢alisanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm

, 767

Gorev esnasinda sorunla karsilagan kisilere yardim
etmek icin gerekli zamani ayiririm

,667

Kurumda gorev yaptigim diger ¢alisanlar i¢in problem
yaratmamaya gayret ederim

535

Asirt is yiikii ile ugrasan bir kurum ¢alisanina yardim
ederim

,533

Kurum yapisinda yapilan gelismelere destek olurum

,503

Zamanimin ¢ogunu kurumumla ilgili faaliyetlerle
geciririm

,748

Her tiirlii gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve
proje gruplarinin igerisinde yer alirim

,748

Ust makamlarca yayimlanan duyuru, mesaj ya da kisa
notlar1 okurum ve ulagabilecegim bir yerde
bulundururum

,705

Kurumum i¢in olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere
katilmak isterim

,629

Kurum iginde ¢ikan ¢atigmalarin ¢dziimlenmesinde
aktif rol alirm

,593

Kurumun sosyal etkinliklerine kendi istegimle
katilirim

,957

Giinliik izin alan bir ¢alisanin o giinkii iglerini ben
yaparim

439

Mesai ortamu ile ilgili olarak problemlere odaklanmak
yerine olaylarin pozitif yoniinii gérmeye ¢alisirim

404
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Onemsiz sorunlar igin sikdyet ederek vaktimi bosa 813
harcamam ’
Mesai i¢erisinde kisisel islerim i¢in zaman harcamam , 157
Mesaide yasadigim yeni durumlara kars1 giicenme ya

,539
da kizginlik duymam
Aciklanan Varyans 24,997 21,870 14,700
Boyutlara Iliskin Giivenilirlik Degeri 912 872 7125
Boyut Ortalamalar 4,67 4,26 4,34
Boyut-Standart Sapma 57 ,64 78
KMO ,931

Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 Olgegi icin yapilan faktdr analizi sonuglarina
gore bulunan boyutlar literatiire gore farklilik gostermektedir. Literatiirde,
Digergamlik ve Nezaket ayr1 boyutlarda belirtilirken bu calismada tek bir boyut
altinda toplanmistir. Bunun yanmi sira Sivil Erdem ve Vicdanlilik boyutlarmin da
faktdr analizi sonuclarina gore tek bir boyut altinda toplandig: goriilmektedir. Ote
yandan Centilmenlik boyutu ayr1 bir boyut olarak ortaya ¢ikmuistir.

Ozetle, boyutlarin ortalamalarma bakildiginda, katilimcilarin derinlemesine
davranig  diizeyleri  yliksek, yiizeysel davranis diizeylerinin orta ve
digergamlik/nezaket, sivil erdem/vicdanlilik ve centilmenlik diizeylerinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Olgeklerin boyut giivenilirliklerine bakildiginda tiim
boyutlarin sosyal bilimler i¢in yiiksek giivenilirlik diizeyi tasidigr goriilmektedir.
Caligmanin bundan sonraki kisminda yapilacak analizlerde yukarida elde edilen

faktor boyutlar1 kullanilacaktir.

3.4.3.0lcek Boyutlarmna Iliskin Farkhliklar1 Incelemeye Yonelik Analiz
Bulgular:

Olgeklere iliskin elde edilen boyutlarin demografik 6zelliklere gore ve
birbirlerine gore farkliliklarini belirlemeye yonelik analizlerle ilgili bulgular bu
baslik altinda tablolar yardimiyla agiklanmaktadir. Bu analizlere ge¢gmeden Once
verilerin dagilimlarinin normallik durumuna degerlendirmek gerekmektedir. Ek 2°de
tablo halinde verilen bulgulara gére olgek ifadelerine iliskin katilimcilarin yapmis
oldugu degerlendirmelerin normal dagilmadigi tespit edilmistir. Buna gore,
farkliliklara iliskin yapilacak analizlerde parametrik olmayan testlerin kullanilmasi

uygun olacaktir.
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Asagidaki tabloda Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi

boyutlarina iliskin yargilarin Cinsiyete gore farkliliklarini tespitine yonelik yapilan

Mann Whitney testi sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablodaki sonuglara gore katilimcilarin Duygusal Emek 6l¢egi boyutlarina

iliskin yargilar1 cinsiyete gore farklilik gostermemektedir.

Tablo 18: Cinsiyete Gore Farklihk Analizi

Derinlemesine | Yizeysel |Digergamlik /| Sivil Erdem / ) )
Centilmenlik
Davranis Davranis Nezaket Vicdanlilik
Mann-Whitney U 4400,500f 5202,500 4547,000 4386,500 4334,500
Z -1,931 -,051 -1,657, -1,960 -2,132
Asymp. Sig. (2-kuyruklu) ,053 ,959 ,097 ,050] ,033]

Orgiitsel Vatandashik Davramsi dlgegi boyutlarindan Digergamlik/Nezaket

boyutunda da yine ayni sekilde cinsiyete gore bir farklilik bulunmamasina karsin
Sivil Erdem/Vicdanlilik (Ortalama Sirasina gére Kadin: 112,00 ve Erkek: 95,15) ile
Centilmenlik (Ortalama Sirasina gore Kadin: 112,40 ve Erkek: 94,51) boyutlarinin

cinsiyete gore anlamli diizeyde farkli degerlendirildigi sdylenebilir.

Duygusal Emek ve Orgiitsel Vatandaslik Davramsi boyutlarina iligkin
yargilarin Medeni Duruma gore farkliliklarini tespitine yonelik yapilan Mann

Whitney testi ile elde edilen sonuglar asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 19: Medeni Duruma Gore Farklihk Analizi

Derinlemesine | Yiizeysel |Digergamlik /[Sivil Erdem/ ] ]
Centilmenlik
Davranis Davranis Nezaket Vicdanlilik
Mann-Whitney U 5161,5000 5023,500 4843,000 4434,500 4776,500
VA -,613 -,928 -1,404 -2,280 -1,531
Asymp. Sig. (2-kuyruklu) ,540 ,353 ,160 ,023 ,126

Tablo incelendiginde, Orgiitsel Vatandashk Davrams1 6lgegine iliskin

boyutlardan Sivil Erdem/Vicdanlilik (Ortalama Sirasina gore Bekar: 97,08 ve Evli:

116,30) boyutunun medeni duruma gore farklilik gosterdigi ve diger faktdr boyutlar

arasinda Medeni Duruma gore anlamli bir farklilik bulunmadigi sylenebilir.
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Yas bagimsiz degiskenine gore faktér boyutlar1 arasindaki farklilik
incelenmis ve asagidaki tabloda 6zet olarak gdsterilmistir.
Tablo 20: Yas Degiskenine Gore Farklihk Analizi
Derinlemesine|Yiizeysel |Digergamlik /|Sivil Erdem / ] ]
Centilmenlik]
Davranmis |Davramig| Nezaket Vicdanlilik

Ki-Kare 15,381 7,889 127 1,237 7,512
df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. ,004 ,096 ,948 872 111

Tabloya gore Duygusal Emek 0l¢egi boyutlarindan Derinlemesine Davranisg
boyutu Yas bagimsiz degiskenine gore farklilik gostermektedir. Derinlemesine
Davranis boyutuna iliskin farklilig1 gérmek icin yapilan ikili karsilastirma analizinde
20 yas alt1 ile 26-35 yas aralig1 arasinda (Onem Derecesi: 0,013) ve 20 yas alt1 ile 36-
45 yas araligi arasinda (Onem Derecesi: 0,023) anlamli bir farklilik oldugu sonucuna

ulagilmistir (EK 3).

Faktor boyutlarmin  Egitim  Durumu bagimsiz  degiskenine  gore

farkliliklarinin tespitine iligskin yapilan analiz sonucu asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 21: Egitim Durumu Degiskenine Gore Farkhilhik Analizi

Derinlemesine|Yiizeysel [Digergamlik /|Sivil Erdem / ) )
Centilmenlik
Davramis |Davramis| Nezaket Vicdanlilik
Ki-Kare 2,284 3,262 259 2,296 2,189
df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. ,684 515 ,992 681 701

Analiz sonuglarma gore, katilimcilarin faktdr boyutlari ile ilgili yapmis

oldugu degerlendirmeler bir  farklilik

Egitim Durumuna gore anlamli

gostermemektedir.

Katilimeilarin Kidem durumuna gore farkliliklarinin analizine iliskin bulgular

asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 22: Kidem Durumu Degiskenine Gore Farklilik Analizi

Derinlemesine|Yiizeysel [Digergamlik /|Sivil Erdem / ) )
Centilmenlik
Davranis |Davramig| Nezaket Vicdanlilik
Ki-Kare 26,864 9,781 5,355 10,697 19,668
df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. ,000; ,082 374 ,058 ,001

Tabloya gore Duygusal Emek 6l¢egi boyutlarindan Derinlemesine Davranis
boyutu Kidem Durumu bagimsiz degiskenine gore farklilik gostermektedir.
Derinlemesine Davranis boyutuna iligkin farkliligi gérmek i¢in yapilan ikili
karsilastirma analizinde 1-5 yil ile 6-10 yil aralig1 arasinda (Onem Derecesi: 0,034)
ve 1 yildan az ile 6-10 yil araligi arasinda (Onem Derecesi: 0,000) anlamli bir
farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Bunun yani sira Orgiitsel Vatandashk
Davranigt dlgegi boyutlarindan Centilmenlik boyutu da Kidem Durumu bagimsiz
degiskenine gore farklilik gostermektedir. Centilmenlik boyutunda kideme gore 1
yildan az ile 6-10 yil aralig1 arasinda (Onem Derecesi: 0,002) anlamli bir farklilik

oldugu sonucuna ulasilmistir (Ek 3).

Isletmede ¢alisilan pozisyon bagimsiz degiskenine gore faktér boyutlart

arasindaki farklilik incelenmis ve asagidaki tabloda 6zet olarak gosterilmistir.

Tablo 23: Calisilan Pozisyon Degiskenine Gore Farklihk Analizi

Derinlemesine|Yiizeysel [Digergamlik /|Sivil Erdem / ) )
Centilmenlik
Davranmis |Davramig| Nezaket Vicdanlilik
Ki-Kare 10,618 7,639 3,213 7,606 7,908
df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. 031 ,106 ,523 ,107 ,095

Tabloya gore Duygusal Emek 0Olcegi boyutlarindan Derinlemesine Davranis
boyutu Calisilan Pozisyon bagimsiz degiskenine gore farklilik gostermektedir.
Derinlemesine Davranis boyutuna iliskin farkliligit gormek icin yapilan ikili
karsilastirma analizinde Reyon Yoneticisi ile Satis Danismami arasinda (Onem

Derecesi: 0,026) anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulagilmistir (Ek 3).
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Katilimeilarin Gelir durumuna gore farkliliklarinin analizine iliskin bulgular

asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 24: Gelir Durumu Degiskenine Gore Farklilik Analizi

Derinlemesine|Yiizeysel |Digergamlik /|Sivil Erdem / ] ]
Centilmenlik
Davranmis |Davramig| Nezaket Vicdanlilik
Ki-Kare 13,642| 11,437 5,137 4,753 11,440
|Df 4 4 4 4 4
Asymp. Onem. ,009 ,022 274 314 ,022

Tabloya gore Duygusal Emek 06lgegi boyutlart Gelir Durumu bagimsiz
degiskenine gore farklilik gostermektedir. Derinlemesine Davranis boyutuna iliskin
farklilig1 gormek icin yapilan ikili karsilastirma analizinde 2000 TL ve altinda ile
2001-3000 TL araligi arasinda (Onem Derecesi: 0,006) ve Yiizeysel Davranis
boyutuna gére de 2000 TL ve altinda ile 2001-3000 TL araligs arasinda (Onem
Derecesi: 0,037) anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bunun yani sira
Orgiitsel Vatandashik Davranis1 6lgegi boyutlarindan Centilmenlik boyutu da Gelir
Durumu bagimsiz degiskenine gore farklilik gostermektedir. Centilmenlik boyutunda
gelire gore 2000 TL ve altinda ile 2001-3000 TL araligi arasinda (Onem Derecesi:

0,017) arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir (Ek 3).

3.4.4.0l¢cek Boyutlar1 Arasindaki iliski, Farkhlik ve Etki Durumunu Ol¢meye
Yonelik Analiz Bulgular:

Verilerin normal dagilmadigi durumlarda gergeklestirilmesi daha uygun olan
parametrik olmayan Spearman Korelasyon Analizi bu ¢alismada elde edilen 6lgek
boyutlar1 arasindaki iligkinin tespiti icin gercgeklestirilmis ve analiz sonuglari

asagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 25: Ol¢ek Boyutlarna iliskin Iliski Korelasyon Analizi Bulgular

£ = s x| =
223238 8% s
QE, S 2 8| 2w = = £
- > N > o N L = et
E =B 352 =3 =
SR>0mZ| S| 3
) =) n O

Derinlemesine | Korelasyon Katsayis1 | 1,000

Davramis | Onem. (2-tarafl)
Yiizeysel Korelasyon Katsayis1 | -,119| 1,000
Davramis | Onem. (2-tarafli) ,084
Digergamlik / | Korelasyon Katsayis1 | ,485~ | ,088| 1,000
Nezaket Onem. (2-tarafli) ,000| ,205
Sivil Erdem / |Korelasyon Katsayis1 | ,556 | ,159°| ,634" | 1,000
Vicdanhlik | Onem. (2-tarafl1) 000 ,021| ,000
_ . |Korelasyon Katsayis1 | ,490" | -007| ,4917| ,545" | 1,000
Centilmenlik [
Onem. (2-tarafli) ,000| ,924 ,000 ,000
** Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir (2 kuyruklu).
* Korelasyon 0,05 diizeyinde 6nemlidir (2 kuyruklu).

Korelasyon analizi tablosuna bakildiginda Duygusal Emek 6lcegine iliskin
Derinlemesine Davranis boyutu ile Orgiitsel Vatandaslik Davranisi lcegine iliskin
Digergamlik/Nezaket, Sivil Erdem/Vicdanlilik ve Centilmenlik boyutlar1 arasinda
pozitif ve orta diizeyde giiclii bir iliski oldugu sdylenebilir. Ote yandan Duygusal
Emek 6lcegine iliskin Yiizeysel Davrans boyutu ile Orgiitsel Vatandaslik Davranist
6l¢egine iliskin Sivil Erdem/Vicdanlilik boyutu arasinda da pozitif yonlii ancak diigiik
diizeyde giiclii bir iligki oldugu sonucu bulunmustur. Duygusal Emek dl¢egine iliskin
boyutlar arasinda anlamli bir iliski yoktur. Ancak Orgiitsel Vatandaslik Davranist
Olcegine iliskin boyutlarin kendi aralarinda pozitif, anlamli ve orta diizeyde giiglii bir

iliski oldugu sdylenebilir.

Duygusal Emek faktér boyutlarina gére Orgiitsel Vatandaslik Davranist
faktor boyutlar1 arasindaki farkliliklart saptamak igin uygulanan analiz neticesinde

ulasilan bulgular asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 26: Derinlemesine Davramis Boyutuna Gore Orgiitsel Vatandashk
Davramsi Boyutlar1 Arasindaki Farkhiliklara Yonelik Analiz

Digergamlik /[Sivil Erdem / ) )
Centilmenlik
Nezaket Vicdanlilik
Ki-Kare 35,668 47,505 33,776
Df 4 4 4
4symp. Onem. ,000 ,000 ,000

Duygusal Emek 6l¢egi boyutlarindan Derinlemesine Davranig boyutuna gore
Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 6lgegi boyutlar: arasinda anlamli bir farklilik oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu sonu¢ ayni zamanda yukarida ifade edilen Korelasyon

Tablosunu da dogrular nitelikte bir bulgudur.

Tablo 27: Yiizeysel Davranis Boyutuna Gore Orgiitsel Vatandashk Davramsi
Boyutlar1 Arasindaki Farkhiliklara Yonelik Analiz

Digergamlik /[Sivil Erdem / ] )
Centilmenlik|
Nezaket Vicdanlilik
Ki-Kare 9,865 12,433 4,823
Df 4 4 4
Asymp. Onem. , 707 ,519 ,060

Duygusal Emek 0lcegi boyutlarindan Yiizeysel Davranis boyutuna gore
Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 olgegi boyutlari arasinda herhangi bir anlamli
farklilik saptanmamigtir. Buna gore katilimcilarin olgeklere iliskin yargilarinda
Orgiitsel Vatandaslik Davramist olgegi boyutlariyla ile ilgili degerlendirmeleri
Duygusal Emek 6lgegi boyutlarindan Yiizeysel Davranis boyutuna gére anlamli bir
farklilik gostermemektedir.

Duygusal Emek boyutlarinin ile Orgiitsel Vatandashik boyutlarina olan
etkisini belirlemek i¢in uygulamnan regresyon analizi sonuglar1 asagidaki tabloda
gosterilmektedir. Regresyon analizi i¢in olusturulan modelde bagimsiz degiskenler
Duygusal Emek Olceginin boyutlar1 olan Derinlemesine Davranmis ve Yiizeysel

Davranig olarak belirlenmistir. Bagimli degisken ise tabloda yukaridan asagiya dogru
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belirtilen sirayla Digergamlik/Nezaket, Sivil Erdem/Vicdanlilik ve Centilmenlik

olarak modelde yer almistir.

Tablo 28: Boyutlar Aras1 Etki Durumuna Yonelik Regresyon Analizi Ciktilar:

Digergamlik / Nezaket Beta t Onem
Derinlemesine Davranis ,663| 12,869 ,000
Yiizeysel Davranig 141 2,736 007"

IR*= 0,452 F=85,343 p=0,00 * P<0,05
Sivil Erdem / Vicdanhhk Beta t Onem
Derinlemesine Davranis ,711] 15,083 ,000"
Yiizeysel Davranis 215| 4,563 ,000

|R?= 0,541 F=121,750 p=0,00 * P<0,05
Centilmenlik Beta t Onem
Derinlemesine Davranis 531 9,043 ,000
Yiizeysel Davranig ,096 1,640 ,102

IR2= 0,287 F=41,733 p=0,00 * P<0,05

Tablo incelendiginde, Duygusal Emek boyutlarinin Digergamlik/Nezaket
boyutuna etkisi bir biitin olarak anlamlidir (F=85,343, p=0,00). Bagimsiz
degiskenlere ait Beta katsayilar1 anlamlidir. Determinasyon katsayisi bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni aciklama oranmi vermektedir. Derinlemesine
Davranig ve Yiizeysel Davranis boyutlart Digergamlik/Nezaket boyutunu %45,2
oraninda agiklamaktadir. Beta katsayilar1 incelendiginde, Derinlemesine Davranig
boyutunun (0,663) Digergamlik/Nezaket boyutuna pozitif ve anlamli etki eden en
onemli faktdr oldugu tespit edilmistir. Yiizeysel davranig icin de yine pozitif ve
anlamli (0,141) etkisi oldugu soylenebilir.

Benzer sekilde Derinlemesine Davranis ve Yiizeysel Davranis boyutlarinin
Sivil Erdem/Vicdanlilik boyutu i¢in etkisi anlamhdir (F=121,750, p=0,00). Iki
bagimsiz degiskenin bagimli degisken olan Sivil Erdem/Vicdanlilhik boyutunu
aciklama orani %54,1 olarak bulunmustur. Derinlemesine Davranis boyutu bu model

igerisinde de yine en ¢ok etkiyi gosteren boyut (0,711) olarak ortaya ¢ikmaktadir.
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Yiizeysel Davranisin etkisi ise 0,215 olarak bulunmustur. Bu etkiler pozitif yonde ve
anlamlidir.

Duygusal Emek boyutlarinin bagimsiz degisken olarak Centilmenlik
boyutuna etkisi incelendiginde modelin anlamli oldugu (F=41,733, p=0,00) ve
Derinlemesine Davranig boyutunun pozitif ve anlamli olarak en ¢ok etkiyi gosteren
(0,544) boyut oldugu bulgusuna ulasilmistir. Yiizeysel Davranis boyutu (0,096)

model igerisinde, Centilmenlik boyutuna olan etkisi anlamli bulunmamustir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde hizla gelisen rekabet diizeyi ile birlikte orgiitlerin oncelikleri de
degismistir. Klasik donemde yalnizca makine gibi goriilen insan olgusunun yerini,
orgiitiin devamlilig1 i¢in oldukca biiylik 6nem arz eden c¢alisan duygularinin da bu
siirecte varhigini kabul eden bir orgiitsel diisiince almistir. Ozellikle hizmet
sektoriinde calisan kisiler siirekli miisteri ile iletisim halinde olduklarindan hizmet
sunumu esnasinda hissedilen duygular ¢alisanin hem miilsteriye hem de orgiite karsi
tutum ve davramslarmi etkilemektedir. Orgiit verimliligi miisteri memnuniyeti ile
dogru orantili olarak gelistigi icin ¢alisan tarafindan sergilenen duygularin varlig
orgiit tarafindan gz ardi edilemeyecek bir olgu haline gelmektedir. Bilgi
toplumundan akilli topluma gegilirken isletmeler ve 6zellikle hizmet isletmeleri dis
miisterilerinden ¢ok i¢ miisterilerilerine 6nem vermelidirler. Memnun olan ve is
yasaminda tatmin elde eden bir i¢ miisteri ya da calisan isletmeye ve ise olan
davraniglarinda pozitif duygular igerisine girecek ve bu da dis miisterilerin
isletmeden aldiklar1 {iriin ve {riine bagli hizmetlerden memnuniyetlerine katki

saglayacaktir.

Iki yonlii bu olumlu duygular1 ve davranislart gelistirebilmek igin isletmelerin
¢alisanlarinin duygu durumlarini belirlemeleri 6nemlidir. Hochschild (1983)’in sahne
ve oyuncu metaforunda belirttii gibi, ¢alisanlar segiledikleri performansla miisteri
karsisinda orgiitii temsil etmektedirler. Bu performanslar1 gergeklestirirken de belirli
davraniglar sergilemektedirler. Duygusal Emek literatiirinde Hochschild (1983)’in
belirttigi Derinlemesine Davranig ve Yiizeysel Davranig yani sira Ashforth ve
Humprey (1993) tarafindan Samimi Davranmis da calisnalarin miisterilerle olan
etkilesimlerinde gosterdikleri davranis durumlari olarak gosterilmektedir. Bu noktada
duygusal emek, isletmenin c¢alisanlarin davrnislarini tahmin etmesi, onlar
gozlemlemesi ve ¢alisanlarin isletmenin istedigi davraniglar1 géstermesi i¢in c¢aba
gostermelerini saglamasi olarak goriilebilir. Burada 6nemli olan ¢alisanlarin igten ve
derinlemesine  davramis  gdstermelerinin  saglanmasi  olacaktir.  Isteksizce
gerceklestirilen yiizeysel davranislar calisanlar {izerinde negatif etki yaratabilecek

etkenlerdendir. Bu ¢aligmanin da bagimsiz degiskenini olusturan Duygusal Emek



davraniglarinin  ¢alisanlarin  orgiite karsi gelistirdigi ya da potansiyel olarak
gelistirecegi Orgiitsel Vatandaslik Davranislari iizerinde olumlu ve olumsuz ydnde
etkileri vardir. Yapilan bu arastirma ile bu iki kavram arasindaki iliski ve etkilesim

ortaya konmaya ¢aliglmistir.

Hazir giyim perakende magazasi c¢aliganlarindan elde edilen verilere
dayanarak elde edilen bulgulara gore Duygusal Emek boyutlart Hochschild
(1983)’1in eserinde berlittigi gibi derinlemesine davranis Ve yiizeysel davranis olarak
iki boyutta toplanmistir. Orgiitsel Vatandaslik Davranis1 ise Organ (1988) tarafindan
ortaya konan digergamlik (altruism), vicdanlilik (conscientiousness), nezaket
(courtesy), sivil erdem (civic virtue) ve centilmenlik (sportmanship) olarak bes boyut
olarak ele alinmis ancak yapilan analizler sonucunda Digergamlik / Nezaket, Sivil

Erdem / Vicdanliik ve Centilmenlik olarak ii¢ boyut altinda toplanmustir.

Calismada, Duygusal Emek ile ilgili iki boyut ve Orgiitsel Vatandaslik Davranisi ile
ilgili {i¢ boyut ele alinmis ve yapilan analizler sonucunda bu boyutlar arasinda;
Duygusal Emek o6lgegine iliskin Derinlemesine Davrams boyutu ile Orgiitsel
Vatandaglik Davranisi 6l¢egine iliskin Digergamlik/Nezaket, Sivil Erdem/Vicdanlilik
ve Centilmenlik boyutlar1 arasinda pozitif ve orta diizeyde giiclii bir iliski oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Elde edilen sonuglar derinlemesine davranis gosteren magaza
calisanlarinin misterilere karst gercekte hissetmeseler bile olumlu duygular
beslemek i¢in duygularin1 bastirmalarini ve uygun duygular1 hissetmek i¢in ge¢mis
deneyimlerinden de yaralandiklarini ifade etmektedir. Yiizeysel davranis boyutunda
ise ¢alisanlar bu duygular1 hissetmeye ¢alismadan yalnizca orgiitiin beklentileri ile
ayni dogrultuda davranmaya calisirlar. Yiizeysel davranis gosteren ¢alisanlar orgiite
hedeflerine katkida bulunma amacindan ziyade mevcut iglerini kaybetmemek igin
gercekte hissetmedikleri duygulart hissediyormus gibi rol yaparlar. Oysaki orgiitsel
vatandaslik davranisi rol tanimlarinin 6tesine gecgerek calisan tarafindan gosterilecek
orgiite katki saglayacak gonillii davraniglart igermektedir. Bu bulgular Salami
(2007), Kiffin- Petersen vd. (2011), Troth ve Lawrance (2011), Biyik ve Aydogan
(2014), Cheung ve Lun (2015) tarafindan yapilan ¢alismalar1 destekler niteliktedir.
Ote yandan bu yazarlar Yiizeysel Davranis boyutu ile Orgiitsel Vatandaslik davranist
arasinda negatif bir iliski oldugu bulgusuna vurgu yaparken bu calismada Yiizeysel

Davranis boyutu ile Orgiitsel Vatandashik Davramisi 6lgegine iliskin  Sivil
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Erdem/Vicdanlilik boyutu arasinda da pozitif yonlii ancak diisiik diizeyde giiclii bir
iliski oldugu bulgusu elde edilmistir. Orgiitiin istedigi davranislar1 icten ve samimi
bir sekilde gosteren ¢alisanlarin hizmeti gergeklestirme esnasinda kendi gorev tanimi
haricinde bagka gorevleri de isletme yararina gerceklestirme davranislar
sergilemeleri yine aynt igtenlikle ve derinlikle dogru orantili olarak

gerceklesebilecektir.

Duygusal Emek boyutlarinin Orgiitsel Vatandaslik davranist boyutlari
tizerindeki etkilerine yonelik analiz bulgularina goére Derinlemesine Davranis ve
Yiizeysel Davranis boyutlar1 Digergamlik/Nezaket boyutunu pozitif ve anlamli bir
sekilde etkilemektedir. Sivil Erdem/Vicdanlilik bagimli degisken olarak ele
alindiginda Derinlemesine Davranis ile Yiizeysel Davranis boyutlarinin bagimh
degiskeni pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi bulgusu elde edilmistir.
Derinlemesine Davranig boyutunun Centilmenlik boyutu iizerinde pozitif anlamli bir
etkisi blunurken Yiizeysel Davranigin gosterdigi etki anlamli bulunmamustir.

Derinlemesine Davranig gosteren c¢alisanlar tipki  korelasyon analizi
bulgularinda tartisildigi gibi olumlu yonde Orgiitsel Vatandashik Davranislarmi
sergilemektedir. Literatiirde bu iki kavram arasindaki iligki tizerine yapilmisg
calismalar bulunmaktayken Duygusal Emek boyutlarinin Orgiitsel Vatandashk
Davranis1 gostermeye olan etkisini inceleyen ¢aligsmalara rastlanmamistir. Bu durum
calismanin orijinal yoniini ortaya koydugu diisiiniilebilir. Ancak bu iki kavram
arasindaki iliskinin yonii de iligkinin giicti gibi degerlendirilebilir. Bu noktada Salami
(2007), Kiffin- Petersen vd. (2011), Troth ve Lawrance (2011), Biyik ve Aydogan
(2014) ve Cheung ve Lun (2015) eserlerinde atifla Derinlemesine Davranis gosteren
calisanlar Yiiseysel Davranis Gosteren calisanlara gore daha fazla Orgiitsel

Vatandaglik Davranist gdsterme egilimindedir.

Ilerleyen calismalarda, ¢alisanlarin kisilik dzelliklerini de igine alan bir model
ile bu iki kavram arasindaki etkilesim ortaya konmaya caligilabilir. Bunun yan1 sira
Orgiitsel Adalet, Algilanan Orgiitsel Destek ve Is Tatmini baglaminda Duygusal
Emek kavramini ele alan arastirmalar yapilabilir. Yoneticiler de calisanlarinin
orgiitsel vatandaslik davramisi sergilemelemelerini saglamak ve bu yonli
davraniglarint gelistirmek i¢in duygusal emegin derinlemesine davranis boyutuna

odaklanabilmeli ve bu konuda gerekli tedbirleri alabilmelidir.
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EK 1: Arastirmada Kullanilan Soru Formu

Degerli Katilimei,

Bu arastirmanin amaci, ¢alisanlarin duygusal emeklerinin orgiitsel vatandaslik
davranigi iizerindeki etkisinde kisilik tiplerinin roliiniin tespit edilmesidir. Bu ¢alisma
Izmir Katip Celebi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Ana Bilim Dalinda
yiiriitiilen yliksek lisans tezi ¢alismasi olup elde edilecek veriler, yalnizca akademik
amaglar i¢in kullanilacak, kesinlikle hicbir kisi ya da kurumla paylasilmayacaktir.

Anket dort boliimden olugmaktadir; ilk boliimde duygusal emek, ikinci
boliimde oOrgiitsel vatandaslik, ticlincti boliimde kisilik tiplerine ve son boliimde ise
demografik bilgilere iliskin sorular bulunmaktadir. Liitfen her soruyu dikkatle
okuyunuz ve higbir soruyu yanitsiz birakmaymiz. Bu anketi doldurmak igin

ayirdiginiz zaman ve katkiniz igin tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla,

Dr. Ogr. Uyesi Murat ESEN Dilcan Giiler
Izmir Katip Celebi Universitesi [zmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Sosyal Bilimler Enstitiisii
Miidiir Yardimecisi Isletme Ana Bilim Dali
murat.esen@ikc.edu.tr dilcan.guler@ikc.edu.tr
Belirtilen ifadelere ne derece katildiginizi asagidaki dlgcege gore degerleyiniz.

1 2 3 4 5

Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Katiliyorum
112(3(4]5

Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar) gergekten hissettiklerimle
Ortiisir.

Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken duygulari gercekten hissederim.

Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi géstermeme konusunda
basariliryimdir.

Caligmaya baglarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak™ derim.

Calismaya baslarken igimde karsilasacagim giizellikleri diigiiniiriim.

Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulari her seferinde
yasamaya g¢aligirim.

Misteri memnuniyeti i¢in ger¢ekten hissetmesem de numaradan hos
goriinmeye caligirim.

Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek igin sahte yiiz ifadeleri
takinirim.

Miisterilere yansittigim (hos) duygular gercekten hissetmedigim duygulardir.

Calisirken gergek  hislerimi  yansitmayacak — sekilde  farkli  (olumlu)
davranabilirim.

Miisterilerle olan iliskilerimde aldatici iyi tavirlar sergileyebilirim.

Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular1 sergileyebilmek igin
gercekten hissettiklerimi sergileyebilirim.

102




Glinliik izin alan bir calisanin o giinkii islerini ben yaparim

Kurum yapisinda yapilan gelismelere destek olurum

Kurum i¢inde ¢ikan ¢atismalarin ¢6ziimlenmesinde aktif rol alirrm

Yeni gelen bir galiganin igi 6grenmesine yardimci olurum

Beklenmeyen problemler olustugunda diger ¢aliganlari zarar gormemeleri igin
uyaririm

Gorevle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile
paylagmaktan kaginmam

Her tiirlii gelistirici faaliyet icra eden arastirma ve proje gruplarinin icerisinde
yer alirim

Gorev esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek i¢in gerekli zamani
ayiririm

Zamanimin ¢ogunu kurumumla ilgili faaliyetlerle geciririm

Ust makamlarca yayimlanan duyuru, mesaj ya da kisa notlar1 okurum ve
ulagabilecegim bir yerde bulundururum

Kurumum igin olumlu imaj yaratacak tiim faaliyetlere katilmak isterim

Asiri is yiiki ile ugragan bir kurum ¢aliganina yardim ederim

Kurumun sosyal etkinliklerine kendi istegimle katilirim

Diger calisanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm

Mesai ortamu ile ilgili olarak problemlere odaklanmak yerine olaylarin pozitif
yoniinii gormeye ¢aligirim

Kurumda gorev yaptigim diger ¢alisanlar i¢in problem yaratmamaya gayret
ederim

Onemsiz sorunlar icin sikdyet ederek vaktimi bosa harcamam

Mesai igerisinde kisisel iglerim igin zaman harcamam

Mesaide yasadigim yeni durumlara kars1 giicenme ya da kizginlik duymam

Demografik bilgileriniz i¢in size uygun olan segenegi isaretleyiniz.

1 | Cinsiyetiniz ( ) Erkek ( ) Kadin
2 | Medeni Durumunuz () Evl ( ) Bekéar
()20 yas ve alt1 ()21-25
3 | Yagmiz ( )26-35 ()36-45 ()46 yas ve iistii
e () iIkdgretim () Lise ve dengi
4 | Egitim Diizeyiniz ( ) On lisans () Lisans () Lisansiistii
. .| ()1yldanaz ()1-5y1 ()6-10y1l
S | Meslekte Calisma Sireniz |y 1 5.,y () 1620 yil ()21 yil ve iizeri
( ) Uzman ( ) Orta Diizey Yonetici
6 | Pozisyonunuz ( ) Ust Diizey Y®onetici
( ) Diger (Belirtiniz).................ccoeevenn...
(1) 2.000 TL ve alt: () 2.001 TL —3.000 TL
7 | Gelir Durumunuz ()3.001 TL-4.500TL ()4501TL-6.000TL

(1) 6.001 TL ve tizeri
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Ek 2: Olcek ifadelerine iliskin Normallik Testi Bulgular:

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Istatistik n Onem D. | Istatistik n Onem D.
DE1 322 210 ,000 ,709 210 ,000
DE2 ,359 210 ,000 ,675 210 ,000
DE3 ,260 210 ,000 174 210 ,000
DE4 ,296 210 ,000 729 210 ,000
DE5 251 210 ,000 ,789 210 ,000
DE6 ,291 210 ,000 137 210 ,000
DE7 ,206 210 ,000 ,878 210 ,000
DES8 ,187 210 ,000 873 210 ,000
DE9 ,210 210 ,000 829 210 ,000
DE10 243 210 ,000 ,849 210 ,000
DE11 ,164 210 ,000 ,882 210 ,000
DE12 277 210 ,000 741 210 ,000
Ov1 ,266 210 ,000 781 210 ,000
ov2 374 210 ,000 ,640 210 ,000
ov3 ,225 210 ,000 816 210 ,000
Ov4 ,498 210 ,000 ,364 210 ,000
Ovs 423 210 ,000 ,568 210 ,000
Ove6 ,448 210 ,000 ,498 210 ,000
ov7 312 210 ,000 ,756 210 ,000
Ovs ,393 210 ,000 ,601 210 ,000
Ovo 224 210 ,000 ,862 210 ,000
ov1o ,285 210 ,000 ,751 210 ,000
Ovil ,361 210 ,000 ,656 210 ,000
ov12 ,351 210 ,000 ,647 210 ,000
OVv13 ,344 210 ,000 ,691 210 ,000
Ovi14 ,495 210 ,000 ,348 210 ,000
Ovis 316 210 ,000 716 210 ,000
Ov16 448 210 ,000 478 210 ,000
ov17 429 210 ,000 ,550 210 ,000
Ov18 372 210 ,000 ,629 210 ,000
Ov19 ,234 210 ,000 ,818 210 ,000

104




Ek 3: Kruskal Wallis Analizi Sonuglari

Pairwise Comparisons of YAS

36-45
77,73

Each node shows the sample average rank of YAS.

Sample1-Sample2 gest o.M Test sig.  Adj.Sig.

364526 35 20435 17 614 1160 246 1,000
364546 ve iizeri 36269 62773 578 563 1000
36452125 40958 18478 2217 o1 267
364520 yas ve alti 87707 27 181 3227 00 013
263546 ve lizeri 15835 60727 261 794 1000
26352125 0523 9423 2178 029 294
26.35.20 yas ve alt 67272 22050 3051 002 023
16 ve iizeri-2125 4689 60983 77 939 1,000
46 ve iizeri-20 yas ve alti 51438 B4,159 B0z 423 1,000
21.2520 yas ve alt 46749 22745 2055 040 398

Ehach row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2 distributions are
the same.
Asymptotic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level is 05.
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Pairwise Comparisons of KIDEM

G &)
wil G10 yil
153 74,48

145 wil 1 yildan ag
06,54 531,02

1l pela zZla 1A 5wl
0
&

21y
114

Each node shows the sample average rank of KIDEM.

Test Std. Std. Test

Sample1-Sample2 Statistic Error Statistic

Sig.  Adj.Sig.

6-10 yil-1-5 il 32,056 10,512 3,049 ooz 034
6-10 yi1l-11-15 yil -39 ,402 18,592 -2,119 034 511
6-10 yi1l-21 yul ve daha fazla -39518 61,018 - 648 517 1,000
6-10 yil-1 yildan az 56,534 11,234 5,032 alalu] 000
6-10 yi1l-16-20 wil 94018 61,018 -1.,541 123 1,000
15 yil-11-15 yil -7 .,347 18,105 - 406 B85 1,000
15 yil-21 yil ve daha fazla -r 462 60871 =123 902 1,000
15 yil-1 yildan az 24 4739 10,408 2,352 019 280
15 yil-16-20 yil -61.962 60,871 -1,018 309 1,000
1115 yil-21 w1l ve daha fazla - 118 B2773 -,0oz 999 1,000
11-15 yul-1 yuldan az 17 132 18,633 924 355 1,000
11-15 yil-16-20 wil 54 615 B2773 - 870 384 1,000
21 yil ve daha fazla-1 yildan az 17,017 61,000 279 a0 1,000
21 yil ve daha fazla-16-20 yil 54 500 B5545 B37 524 1,000
1 yildan az-16-20 wil -37 483 61,000 - 614 539 1,000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2 distributions are the
same.
Asymptotic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level is 05.
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Pairwise Comparisons of KIDEM

(5 '
yil G-10 w1l
185, 84 46
il 1 yildan ag
9,90 P25 83
21 yilpeMa Zla 145 il
175,08 85
&

Each node shows the sample average rank of KIDEM.

Test

Std. Std. Test

e Statistic Error Statistic =k Adj.Sig.

6-10 yil-1-5 wil 15443 10283 1,502 133 1,000
6-10 yil-1 yildan az 41 374 10989 3,765 000 00z
6-10 yil-11-15 il -44 390 18,185 -2 441 015 220
6-10 yil-16-20 il 90544 59684 -1.817 129 1,000
6-10 y1l-21 yil ve daha fazla 90544 59 684 -1.517 129 1,000
15 wil-1 yildan az 25932 10,181 2,547 011 V163
15 wil-11-15 wil -28.947 17 709 -1,635 102 1,000
15 yil-16-20 wil -F5.101 59 541 -1,261 207 1,000
15 wil-21 w1l ve daha fazla -75,101 59541 -1,261 207 1,000
1 yildan az-11-15 wil 3016 18128 - 166 868 1,000
1 yildan az-16-20 yil -49 169 59 B67 -B24 410 1,000
1 yildan az-21 yil ve daha fazla -49 169 58 BET -824 410 1,000
11-15 yil-16-20 il -46.,154 61,401 - 752 452 1,000
11-15 yil-21 yil ve daha fazla -46 154 61,401 - 752 452 1,000
16-20 yil-21 yil ve daha fazla 000 B3 ETE 000 1,000 1,000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2 distributions are the

same.

Asymptotic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level is 05.
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Pairwise Comparisons of POZISYON

Danismani agaza Midird
1k, 10
sa Personeli epk Personegl
yan Adneticisi
a1.8f,

Each node shows the sample average rank of POZISY ON.

Samplel-Sample2 soemt. g S Test sig.  AdjiSig.

Reyon Yineticisi-Magaza Miidiirii 14226 16,166 as0 379 1,000
Reyon Yineticisi-Kasa Personeli 16,881 19,800 B53 394 1,000
Reyon Yineticisi-Satis Damismani -32400 10757 -3,012 o3 026
Reyon Yineticisi-Depo Personeli 44 845 24 B95 1816 B9 B394
Magaza Miidiirii-Kasa Personeli 2B55 21,889 21 203 1,000
Magaza Miidiirii-Satis Danisman 18,174 14 242 -1 276 202 1,000
Magaza Miidiirii-Depo Personeli 30619 26,400 1,160 246 1,000
Kasa Personeli-Satis Danismani 15520 182682 - 850 395 1,000
Kasa Personeli-Depo Personeli 27964 28768 a72 a3 1,000
Satis Damismani-Depo Personeli 12 445 23,480 530 E9B 1,000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2 distributions are the

same.

Asymptotic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level is 05
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Pairwise Comparisons of GELIR

TL ve zerinde

01-4000 TL
928

00143000 TL 0 Th ve altindq

117,

01,5000 TL
]

Each node shows the sample average rank of GELIR.

Samplel-Sample2 soemt. - pu. S Test sig.  Adiisig.

20013000 TL.5001 TL ve iizerinde  -5220 22838 229 813 1,000
2001-3000 TL-3001-4000 TL 6939 17,114 _405 g85 1,000
20013000 TL-2000 TL ve altinda 33047 9656 3423 001 006
2001.3000 TL4001.5000 TL 42158 35831 4177 233 1000
5001 TL ve iizerinde-30014000 TL 1719 26,193 0B6 948 1000
001 TL ve uzerinde-2000 TL ve 27826 22055 1262 207 1,000
5001 TL ve iizerinde 40015000 TL 35938 40951 902 367 1000
3001-4000 TL-2000 TL ve altinda 6108 16,054 1626 104 1000
30014000 TL4001.5000 TL 35219 38057 .95 355 1000
2000 TL ve altinda-4001.5000 TL 9111 35337 .28 797 1000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2 distributions are the

same.

Asymptotic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level is 05
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Pairwise Comparisons of GELIR

TL ve Uzerinde 01-4000 TL
06
00143000 TL 0 Tw ve altindq
TR3 L3 851
001,6000 TL
1 3

Each node shows the sample average rank of GELIR.

Samplel-Sample2 soemt. - pu. S Test sig.  Adiisig.

2000 TL ve altinda-5001 Tl ve 5325 22,102 _241 B10 1,000
2000 TL ve altnda-30014000 TL 20888 16088  -1298 194 1,000
2000 TL ve altnda-20013000 TL 28053 9676  -2893 004 037
2000 TL ve altnda40015000 TL 64159 35412  -1812 070 700
5001 TL ve iizerinde-30014000 TL 15562 26,248 593 553 1000
5001 TL ve iizerinde-20013000 TL 22728 22896 993 321 1,000
5001 TL ve iizerinde4001.5000 TL 58833 41038 1434 152 1000
30014000 TL-2001-3000 TL 7166 17.150 418 BT 1000
30014000 TL-4001.5000 TL 43271 38138 1135 257 1000
2001-3000 TL-4001.5000 TL 36105 35907  -1006 315 1000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2 distributions are the

same.

Asymptotic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level is 05
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Pairwise Comparisons of GELIR

TL ve (zerinde 01-4000 TL
28
00143000 TL 0 Th ve altindq
114,
0016000 TL
1 T

Each node shows the sample average rank of GELIR.

Samplel-Sample2 soemt. - pu. S Test sig.  Adiisig.

20013000 TL.5001 TL ve iizerinde  -12846 22,339 575 E65 1,000
2001-3000 TL-3001-4000 TL 25846 16740 1544 123 1000
20013000 TL-2000 TL ve altinda 29628 9445 3137 002 017
2001.3000 TL4001.5000 TL 60263 35048 1719 086 855
5001 TL ve iizerinde-30014000 TL 13000 25620 507 612 1000
001 TL ve uzerinde-2000 TL ve 16782 21573 778 437 1,000
5001 TL ve iizerinde 40015000 TL 47 417 40,057 1184 237 1000
3001-4000 TL-2000 TL ve altinda 3782 15703 241 810 1000
30014000 TL4001.5000 TL 34417 37225 .95 355 1000
2000 TL ve altinda40015000 TL 30635 34 565 886 375 1,000

Each row tests the null hypothesis that the Sample 1 and Sample 2 distributions are the

same.

Asymptotic significances (2-sided tests) are displayed. The significance level is 05
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