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DUYGUSAL TUKENMISLIK ILE DUYGUSAL EMEK ARASINDAKI
ILISKIDE ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISININ ARACILIK
ETKIiSi: FINANS SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

OZET

Bu calismanin amaci finans sektorii calisanlarinin duygusal tiikenmislik
diizeyleri ile duygusal emek davraniglar1 arasinda oOrgiitsel vatandaslik
davraniginin araci etkisinin olup olmadigmin ortaya konmasidir. Arastirma
kapsaminda bir ¢evrimi¢i haber kanali aracilig1 ile finans sektorii calisanlarina
ulasilmaya calisilmistir. 236 kisiden elde edilen veriler degerlendirilmis ve
anketler elenerek 166 kisi ile bir veri seti olusturulmustur. Veriler 1s1ginda
orgiitsel vatandaslik davranmiginin duygusal tikenmislik ile duygusal emek
arasinda bir aracilik etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Tiikenmislik, Duygusal Emek, Orgiitsel
Vatandaglik Davranisi, Araci Etki.

THE MEDIATOR EFFECT OF ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP
BEHAVIOR ON THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL
BURNOUT AND EMOTIONAL LABOR: APPLICATION IN THE

FINANCIAL SECTOR
SUMMARY

Purpose of this study is to determine the mediating effect of organizational
behavior between emotional burnout levels and emotional labor behaviors of
financial sector employees. Within the scope of the research,it has been tried to
reach the financial sector employees through an online news channel. Data
from 236 people were evaluated and 166 people data sets were formed by
eliminating the questionnaires.In the light of the data , it has been revealed that
organizational citizenship behavior hasn’t a mediator effect on the emotional
burnout with emotional labor.

Key Words: Emotional Labor ,Emotional Burnout, Organizational Citizenship
Behavior, Mediating Effect.
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GIRIS

Giliniimiiz rekabet kosullar1 o6rgiitler ve yoneticileri yeni ¢oziim yollar1 aramaya
itmis ve sadece geleneksel yontemlerle Orgiitler basarili bir performans
sergilemekten her gecen giin uzaklagmislardir. Rekabetin yogun yasandigi
sektorler hicbir ayrintiyr goz ardi etmeden, onlar1 rekabette ileriye tasiyacak
her ihtimali degerlendirmeye c¢alismaktadirlar. Rasyonel yonetim anlayisini
benimsemis Taylorist donemden giiniimiize artitk ¢ok seyin degistigini
sOylemek miimkiin goriiniiyor. Sadece Tlriin odakli bir anlayisla calisan
isletmelerden bu giline orgiitlerde insan faktoriiniin daha da 6nem kazandigi
yapilan ¢aligmalarla da desteklenmektedir (Sayli ve Baytok, 2014).
Uzerinde rekabet baskismi her gegen giin daha fazla hisseden orgiitler
calisanlarindan is tanimlarinda bulunmamasina ragmen, yapildiginda isletmeye
olumlu katkisi  olacagimi  diisiindiikleri  davraniglar  sergilemelerini
beklemektedirler. Bu davraniglar literatiirde  “duygusal emek” adiyla
kavramlagtirilmistir. Duygusal emek Hocshild’e gore (1983), is geregi
duygularin diger kisiler tarafindan goézlenecek sekilde diizenlenmesi ve bu
dogrultuda yiizsel ve bedensel ifadelerde bulunmasidir (Grandey, 2000). Oysa
yirekten gelerek, istekle yapilmayan davraniglar maksadinin tersi ile sonug
vermektedir. Calisanlar yaptiklar isle ilgili yeterli doyuma ulasamamis, baska
bir ifade ile orgiitiin hedefleri ile kendi hedefleri arasinda saglikli bir uyum
saglayamamislarsa, onlardan beklenen bu davraniglar zoraki bir hal alabilir
ve samimiyetsiz, oldukga ylizeysel davranislara dontisebilir. Ayrica ¢alisan igin
kendini mecbur hissederek, istemeden sergiledigi bu davraniglar c¢alisma
verimini diigilirebilir ve tiikenmisligin sebeplerinden biri olarak karsimiza
cikabilir. Kendini tiikenmis hisseden birey duyarsizlasarak sonug itibari ile
genel basarisinda da diismeye sebebiyet verebilir. Kuskusuz bu durum
isletmelerin arzu edecegi bir sonug¢ degildir. Goriildiigli iizere calisanlarin
verimliliklerini arttirmak ve oOrgiitsel faaliyetleri maksimize etmek igin is
tanimlarinda belirlenmis rol ve gorevlerin disinda daha igten gelen goniilliiliik
esasina dayali bi¢imsel olmayan rol ve gorevleri de iistlenme isteginde

olmalar1 Orgiitler i¢in hayati dnem tasimaktadir (Glirbiiz, 2006). Bu tanim
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literatiirde “Orgilitsel vatandaslik davranisi” olarak karsimiza cikmaktadir.
Literatiirde ilk olarak Organ tarafindan tanimi yapilan kavram “calisanin
tamamen kendi se¢imi ile gergeklestirdigi davramiglar” olarak ifade
edilmektedir (Oz, 2012).

Ifade etmeye ¢alistigimiz bu bilgiler duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik
davranigi arasindaki olumlu iliskiye isaret ectmektedir. Ayrica Orgiitsel
vatandaslik davranisi yiiksek olan bir ¢alisanin duygusal tiikkenmislik yagama
ihtimalinin de diisiik olacag: diisiiniilmektedir.

Calisma bu baglamda zaman zaman olumsuz kosullarin olusabildigi, karsilikli
iletisim ve etkilesimin yogun yasanabildigi finans sektorii ¢alisanlar
yapilacaktir. Calisma temelde su sorunsala cevap aramaktadir: Finans
sektorlinde calisan bireylerin, islerinin zorluklarin1 gbéze alarak g¢alismaya
baslamis olsalar da, giinlik g¢alisma ortaminin getirdigi olumsuzluklarin
iistesinden gelerek orgiite fayda saglayacak bir orgiitsel vatandaslik davranisi
benimsemeyi basarabilmigler midir? Ve bu vatandashik davranisi c¢alisan
bireyde duygusal tikenmislik duygusunun Oniine gegip, duygusal emek
davraniginin pekismesine hizmet edebilmis midir?

Finans sektorii ¢alisanlar1  iglerini  g¢ogunlukla yogun stres altinda
gerceklestirmek durumunda kalmaktadirlar. Artan is yiikiine cevap vermek,
performans arttirma, miisteri memnuniyeti, teknoloji ve yeniliklere ayak
uydurma, yenilik¢i fikirler tiretme, katilimci olma gibi isin ve isverenin
beklentilerine ayak uydurabilme baskisi zorlayici bir ¢aligma ortamini vaad
etmektedir ve zaman zaman isin dogas1 geregi kacinilmaz olmaktadir. Bu
kosullar altinda calisan bireylerin c¢alisma arkadaslar1 ile olan iletisimleri,
hiyerarsik diizende tutum ve davranislari, miisteri ile diyaloglarinda
gosterdikleri tavir, kendilerinin ve ¢alisma arkadaslarinin is yapis siireclerini
etkileyebilmektedir. Bu durum galisanlarin verimine etki etmekte ve fiziksel,
ruhsal ve duygusal baski hissetmelerine sebep olacak sonuglar
dogurabilmektedir (Hocshild, 1981; Grandey, 2000). Hissedilen duygusal
baski, calisanin ig stresini arttirip, kisiyi basa ¢ikilamaz bir siirece sokabilir.
Iste bu iistesinden gelemedigi duygusal duygu degisikligi calisanin 6rgiitsel ve
bireysel yasaminda karsilasabilecegi duygusal tiikenmisligin en &nemli

sebeplerinden biri olarak karsimiza g¢ikmaktadir (Yildirnm ve Erul, 2013).
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Finans sektorii genellikle performansa dayali is anlayisini benimsemis isyerleri
olarak taninmaktadirlar. Hirsli politikalar sektorde kendini gOsterir. Her bir
calisanin gilinliik verimi igin toplam maliyetinde degerlendirilir. Bu anlayzs,
orgiitlerin faaliyetlerini etkin bir bigimde siirdiirebilmek ve orgiitsel hedeflerini
gerceklestirebilmek i¢in paydaslarinin destegine azami ihtiyag duymalarindan
kaynaklanmaktadir. Bu noktada diger benzer faaliyet alanina sahip orgiitlerle
de rekabet i¢indedirler ve rekabette avantajda elde etmek isterler.

Bu sebeple finans sektoriinde g¢alisan bireyleri olumlu etkileyen, duygusal
tikenmiglik hislerini minimize edecek, ise, is yerine ve misterilerine karsi
duygusal emek gosterimlerini arttirmaya aracilik edecek bir kontrol
mekanizmasina ihtiya¢ duyulabilecegi diisiiniilmektedir. Calisanlarin duygu
durumlari, duygularini ve tutumlarini yonetebilme kabiliyetleri, bireysel basari
ve Orgiitsel hedeflere etkin olarak katki saglama hususunda Onemli

goriinmektedir.
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BIRINCIi BOLUM

1. ARASTIRMANIN SORUNSALI

Duygusal tiikenmislik, duygusal emek davranisinin olumsuz ¢iktilarindan biri
olarak goriilmektedir. Fakat hicbir isletme dinamik, iiretken, yetenekli ve
egitimli ¢alisaninin performansini diisiirecek, ise karsi istegini ve heyecanini
kaybettirecek, belki de isten ayrilmasi ile sonuglandiracak boylesi bir duruma
diismesini istemez. Ciinkii ¢alisanlarin isleri konusunda istekli olmalar1 is
yagaminda basarili olmalariin kosullarindan biridir (Acaray ve Giinsel, 2017).
Bunun yani sira rekabet ve siirdiiriilebilirlik baskisi altinda bulunan ve miisteri
memnuniyetini saglamak isteyen igverenler bir ¢dziim yolu olarak her kosulda
calisanlarindan iletisim becerilerini arttirmalarii  ve duygusal emek
gdsteriminde bulunmalarini beklemektedirler. Oyle ise galisanlarin duygusal
tilkenmiglik diizeylerini diisiiren ayn1 zamanda duygusal emek gosterimlerini,
ozellikle dogal davranislarini arttiran araci etkenlerin belirlenmesi 6nem arz
ediyor. Arastirmanin esas sorunsali su ki; calisanlarin orgiitlere ekstra rol
davraniglar1 (Organ ve Ryan, 1995) ile bireysel katkilarini ifade eden orgiitsel
vatandashik  davranisi, finans  sektorii  c¢alisanlart  i¢in  duygusal
tilkkenmigliklerine etki ederek duygusal emek davraniglarini, 6zellikle mesleki
basarilarina olumlu katkist olacagi diigiiniilen, yaptiklari is ve is yerinin
beklentilerine cevap verecek duygusal emek alt boyutlarindan dogal
davraniglarini pekistirmek hususunda bir aracilik roliine sahip midir?

Ayrica calisanlarin yas, tecriibe, cinsiyet ve c¢alistiklart pozisyonlari bu
baglamda duygusal tiikkenmiglikleri ve duygusal emek davraniglar1 tizerinde

dikkat cekici bir etkiye sahip midir?

2. ARASTIRMANIN AMACI

Teoride ifade edildigi gibi duygusal tilkenmislik, duygusal emek ve orgiitsel
vatandaslik davranigi arasinda bir etkilesimin var oldugu diisliniilmektedir.
Orgiitler, rekabet giiglerini arttirmak, yapisal ve yonetimsel etkinlige sahip

olmak icin calisanlarinin orgiitsel baglihigin arttirip, ise ve is yerlerine yiiksek
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diizeyde katki saglamalarinin yollarin1 bulmak durumundadirlar. Bunun
yaninda yogun stres altinda calisan finans sektorii ¢alisanlarinin, karsilastiklar
sorunlar karsisinda is hayatlarinin bir boliimiinde de olsa duygusal
tilkenmisligi tecriibe ettikleri tahmin edilmektedir. Eger durum boyle ise
calisanlarin yasadiklar1 bu olumsuz duygu durumunun iistesinden gelebilecek,
en azindan uzun vadede etkilerini azaltacak ve islerine kars1 motivasyonlarini
arttirict  unsurlart  belirlemek, isverenlerin bekledigi duygu ve davranig
diizenlemelerini yapmak i¢in de 6nem arz etmektedir. Bu baglamda arastirma,
finans sektoriinde calisan bireylerin duygusal tiikenmislik ve duygusal emek
etkilesiminde Orgiitsel vatandaslik davraniginin aracilik etkisini belirlemek ve
bu degiskenlerin demografik degiskenlere gore ne diizeyde farklilastigini

ortaya koymak amaci ile yapilmaktadir.

3. CALISMA PLANI

Bu tez calismasinin, aragtirmaya ait sorunsalin ortaya konuldugu, bu
sorunsaldan yola c¢ikilarak arastirmanin neyi amagladig: ile ilgili konu
basliklarinin yer alacag bir ilk boliim ile baslamas1 planlanmstir. Ifade edilen
amaca yonelik takip edilecek yol ve yontem ayr1 bir baslik altinda arastirmaya
dahil edilecektir. Calismanin fiili olarak baslamasi ve ilerlemesinin kontrolii
icin bir calisma planina yer verilmistir. Arastirmanin olast ve mevcut
kisitlarina da yine bu boliimde deginilecektir.

Ikinci boliimde duygusal tiikenmislik, duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik
davranis1 ile ilgili literatiir taramasi yapilacaktir. Yapilacak literatiir
taramasinda kavramsal bir ¢ergeve sunmaya c¢alisilacaktir. Ayrica duygusal
tiilkenmislik, duygusal emek ve Oorgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki
iligkiler ve etkilesimler de daha oOnce yapilmis c¢alismalar 1s1831inda
irdelenecektir.

Ugiincii boliim uygulama ve elde edilen sonuglara yer verilecek béliim olarak
planlanmistir. Uygulama, aragtirmanin basinda belirlenen amaca gore
olusturulmus bir modele sahip olacak ve onerilen hipotezler de burada yer
alacaktir. Aragtirilmasi hedeflenen kavramlarin baz1 demografik degiskenler ile
anlamli, dikkate deger bir etkilesiminin olup olmadigina da bakilacaktir. Tiim

hipotezlerin test edilmesi igin gerekli veri seti bir anket ¢alismasi yapilarak
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kolayda ornekleme yontemi ile elde edilecektir. Anket ¢alismasinin, yliz ylize
goriismelerde anket ifadelerinin yanlhs anlasilmasinin Oniine gegilecegi
diistincesi ile tiim kullanicilara birebir ulasilarak yapilmasi planlanmaktadir.
Bir ay olarak planlanan veri seti olusturma siirecinin sonunda elde edilen
veriler, sosyal bilimler i¢in olduk¢a yaygin kullanima sahip SPSS analiz
programi ile analiz edilecektir. Analizlerde demografik degiskenlere gore
duygusal tilkenmislik, duygusal emek ve orglitsel vatandaslik davraniginda bir
farklilagma olup olmadigina anova uygulanarak bakilmasi planlanmaktadir.
Ayrica kavramlar arasi iliski ve etkilesimin belirlenmesi i¢in basit dogrusal
regresyon, son olarak da araci etkinin test edilmesi icin g¢oklu dogrusal
regresyon kullanilarak sonug elde etmeye caligilacaktir. Elde edilen bulgulara
ticlincli boliimiinde yer verilecek ve bulgular, tartisma ya da Oneriler basligi

altinda degerlendirilip ¢calisma sonlandirilacaktir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Finans sektorii ¢alisanlar {izerinde yapilan bu ¢alismada, iliskisel ve nedensel
arastirma deseni kullanilmistir. Bu desen, calismada bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki nedensellik iligkisini, bu degiskenlere hicbir sekilde
miidahale edilmeksizin ortaya koymaya yonelik bir desen oldugundan,
nedensel iligkinin test edilebilecegi bir katilimer grubundan yararlanilmistir.
Ornekleme yontemi olarak kolayda &rnekleme ydntemi kullanilmistir.
Aragtirmada veriler, 6nceden belirlenmis 6l¢eklerin kullanimi ile bu katilimct
gruptan kesitsel olarak elde edilmis ve analize tabi tutulmustur. Calismada her
bir degiskenin tanimlayici istatistikleri ve kesfedici faktér analizleri,
degiskenler arasi etkilesimin ve araci etkinin test edilmesi SPSS 18 Paket
programi kullanilarak yapilmistir. Duygusal tiikenmiglik ve duygusal emek
degiskenlerinin demografik degiskenlere giire farklilasip farklilasmadigi anova
analizi ile test edilmistir. Daha sonra basit dogrusal regresyon ile degiskenler
arasindaki etkilesim analiz edilmis, son olarak ¢oklu dogrusal regresyon ile

araci etkinin belirlenmesine yonelik hipotez testine yer verilmistir.
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5. ARASTIRMANIN KISITLARI

Bu caligma verileri internette ¢evrimigi bir haber kanali {izerinden finans
sektoriinde c¢alisanlara ulasilmaya c¢alisilarak gergeklestirilmistir. Finans
sektoriinde faaliyet gdsteren kurumlar calisanlarinin ve is ortamlarinin
mahremiyeti konusunda olduk¢a duyarli, igine kapanik is yerleri olarak
goriinim arz etmekteler. Bu baglamda arastirma verilerini elde etmek igin
basvurulan sektorel kurumlardan olumsuz yanit gelmis ve anket uygulamasi

icin serbest dijital platformlardan biri olan http://finanshaber.com.tr isimli

haber kanali yoneticileri ile iletisime gegilmistir. Arastirma haber konusu
haline getirilmis, anket baglantis1 burada yer almistir. Bu mecrada arastirmanin
haber olarak yer almasi kullanicilarinin ilgisini ¢ekmis ve anket buradan
yanitlanmis ve veriler bu sekilde elde edilmistir. Ancak ankete katilan
cevaplayicilar ile yiiz ylize goriismenin olanaksizligi, anket maddelerindeki
ifadelerin ne anlama geldigi ile ilgili yeterli agiklama yapilamamasi ¢alismanin
kisitlarindandir. Ayrica duygusal tilkenmislik, orgiitsel vatandaslik davranisi,
duygusal emek iligkisi lizerinde daha baska faktorlerin de etkisi olabilir.
Yapilan tek bir arastirmada bu degiskenlerin tamamina ulasmanin ve
tamaminin arasindaki etkilesimi belirlemenin miimkiin olmamas1 da sosyal
bilimlerde yapilan arastirmalar i¢in genel bir sorun teskil etmektedir. Bunun
yant sira gerekli aciklamalar yapilmasina ragmen anket yanitlarimi yarim
birakan, Ozellikle duygularin ifade edilmesini gerektiren anket ifadelerini
yanitlamaktan ka¢inan ¢alisanlarin olmasi da bu tez ¢aligmasinin siirhiliklar

arasinda sayilabilir.
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IKiNCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK, DUYGUSAL TUKENMISLIK VE ORGUTSEL
VATANDASLIK DAVRANISI ARASINDAKI TLISKI

1. DUYGUSAL EMEK

Insanlar sosyal hayatta kabul gérmek ve onaylanmak ihtiyacini gok¢a duyarlar.
Bu nedenle her zaman ger¢ek hislerini ortaya koymaktan kag¢inir sosyal
normlara uygun ya da kendilerinden beklendigi gibi tavir sergilemeyi tercih
ederler. Hocshild, 1990 yilinda yapmis oldugu ¢alismasinda kisinin bu
cabasini, kabul edilebilir davranislarin sergilenmesi adina bir tir duygu
diizenleme ¢aligsmasi olarak adlandirmistir (Grandey, 2000).

Duygular, canlilarin yasadiklar1 olaylar karsisinda harekete gecmesini saglayan
diirtiilerdir ve gercekte onlar1 harekete geciren asil etken de yine duygulardir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2013). Orgiit yasam igerisinde calisanlarin gorevleri
geregi ya da istlendikleri roller geregi bazi duygularmi gizleme bazi
duygularini da gosterme gereklilikleri dogabilmektedir. Is yasaminda is yerinin
beklentilerine goére duygularin diizenlenmesi ‘“duygusal emek” olarak
kavramlagmistir. Orgiitler iistii kapali bir bicimde de olsa calisanlarina dogru
belirgin bir sekilde duygu gosterim kurallar1 olusturmaktadirlar. Bu kurallar is
ortaminda duygularin nasil sergileneceginin belirlenmesine dair bir takim
standartlara sahip olmaktadir (Seger, 2009).

Calisanlar duygularmi is rollerinin gerektirdigi gibi diizenleyip giizel bir
atmosfer olusturabilmeyi basardiklarinda muhataplar tizerinde iyi bir izlenim
birakmakta ve is tatminlerini arttirabilmekteler (Lu ve dig. 2013). Bu beceriye
sahip calisanlarin iistiin yetenekli olduklar1 kabul edilebilir ve bu becerinin
istenen i 6zelliklerinden biri oldugu sdylenebilir.

1.1. Duygusal Emek Tanimi ve Yaklasimlar

Duygusal emek Hocshild’e (1983) gore is geregi duygularin diger kisiler
tarafindan gozlemlenecek sekilde diizenlenmesi ve bu dogrultuda ylizsel ve
bedensel gosterimde bulunmasidir. Arastirmact 6zellikle duygularin da bir

gesit emek giicii faktorii olduguna vurgu yapmustir (Grandey, 2000).
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Hocshild, Goffman’in sosyal etkilesimleri iceren dramaturjik perspektifinden
ornek alarak calisan1 bir aktér, miisteriyi izleyici ve isyerini ise onlarin
etkilesimlerinin yer aldigi bir sahne olarak betimlemistir (Gosserand,2003).
Hocshild (1983) is karakteristiginde karsilasilan ii¢ kriterden bahseder.
Aragtirmaciya gore bu ii¢ kistas soyledir:

1. Calisma ortaminda halkla yiizsel ve ses temasinin var olmasi,

2. Misterileri ile ¢alisanin bir duygusal biitiinliik i¢inde olmasinin caligan
acisindan gerekliligi ve

3. Calisanlarin duygusal aktiviteleri lizerinde igsverenin kontrol etme istegi.

Bu kistaslar iizerinden meslekleri duygusal emek gereksinimlerine gore alti
gruba ayirmistir. Ancak ise, Orglite ve kisiye ait bir takim degiskenler
gormezden gelindigi i¢in bu mesleki gruplandirma duygusal emek anlayisini
belirtmede yeterli goriilmemistir (Gosserand, 2003).

Ashforth ve Humprey (1993) duygusal emegi, uygun duyguyu sergileme
eylemi olarak tanimlamislardir. Duygusal emegin calisanlar tarafindan gergek
ifadelerini ortaya koyduklari zaman ve bu ifadeler muhataplari tarafindan bir
samimiyet ifadesi olarak algilandiginda bir fonksiyonu yerine getirmis
olacagini Onermislerdir. Calismalarinda daha c¢ok gozlemlenebilir tavir ile
performans arasindaki iliskiye odaklanmiglardir. Bu arastirmacilar gorev
etkinligi ile duygusal emegin pozitif iliskili oldugunu ileri stirmiislerdir.
Ashford ve Humprey ‘in yaklagimi ile Hochshild’in yaklagimi iki temel
konuda farklilasmaktadir. Ashford ve Humprey (1993) hislere degil de
davraniglara, bireyin saglik veya stresinden ziyade gorev etkinligi lizerine
odaklanmiglardir.

Morris ve Feldman (1996) kisiler arasi is siireclerinde, orgiitiin arzu ettigi
duygusal davranislar1 yansitmada gosterilen ¢aba, planlama ve kontroliin
tiimiine duygusal emek adin1 vermislerdir. Bu yaklasimda duygusal emegin bir
dissal kontrol sonucu bi¢cimlendigi dikkat ¢ekmektedir. Bu dogrultuda ilk akla
gelen is ortami ¢agri merkezleri g¢alisanlarinin is ortami denebilir. Cagri
merkezlerinde calisanlarin miisterileri ile yaptiklart goériismeler kayit altina
alinmakta ve calisanlardan her ¢esit miisteri davranisina karsi olumlu duygu
durumunu koruyup, arkadasca davranislar sergilemeleri beklenmektedir.
Calisanlarin kendilerini baski altinda hissetmelerine sebep olan bu yogun
denetim ve kontrol sistemi aym1 zamanda calisanlarin duygularini zaman
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zaman bastirmaya bazen de degistirmeye zorlamaktadir. Daha fazla fiziksel ve
duygusal emek cabasi emek somiiriisiinii meydana getirmektedir (Topates ve
Kalfa, 2010).
Morris ve Feldman (1996) duygusal emegin siklik kosullart g6z Oniinde
bulundurularak daha iyi bir tarifinin yapilacagini sdyleseler de Grandey (2000)
hangi siklik, ¢esitlilik ve siire i¢in bir tanim yapilacaginin belirli olmamasindan
dolay1 tanimin yeterli kapsayiciliginin olmayacagini ileri siirmiistiir (Grandey,
2000).
Grandey (2000), ise duygu gosterimlerini kontrol altinda tutarak beklentilerle
uyumlu hale getirme tanmimimi dile getirerek kavrama farkli bir acidan
yaklagmistir. Bu tanim duygusal emek kavraminin alt boyutlarindan kabul
edilen yiizeysel duygu davranisina isaret etmektedir.
Literatiirde var olan dort yaklasimin ortak goriisii su ki; isyerinde duygularin
yonetilmesi isin dnemli bir yoniinii olusturuyor ve orgiit icerisinde belirlenmis
bir takim rollerin varligi is ortaminda duygularin gériiniimii i¢in yol gosterici
bir rehber niteligi tasiyor (Gosserand, 2003).
Bir isi bagarili bir sekilde yapmak i¢in duygularin gerektigi gibi hissedilip ayni
gereklilikte gosteriminin diizenlenmesi ve kontrol altinda tutulmasi zor bir
slirece isaret eder (Secer, 2009). Morris ve Fieldman (1996) bahsi gegen bu
stirecin dort boyuttan olusan bir siire¢ oldugunu ileri siirmiiglerdir.
[k asama bireyin duygularmi sosyal gevre ile beraber degerlendirip, belirli bir
sekle sokmasi olarak agiklanabilir.
Ikinci asama icin ¢alisanin bigimlendirdigi duygularmi gdsterme g¢abasidir
denebilir.
Sonraki asamada is goren, davranislarinin memnuniyet olusturmasina tanik
olur ve artik diizenleyip ortaya koydugu duygularinin bir deger halini almasi
siirecini yasar. Calisan bu asamada duygulan ile de yapmis oldugu ise emek
vermeye baslamistir.
Siirecin son basamaginda g¢alisanin ne zaman ve nerede nasil davranacagini
belirleyen kurallar olusmustur (Y1ldirim, Erul, 2013).
Bagka bir ifade ile duygusal emek oOnciillerinin igerigi, beklenen
gozlemlenebilir rollerin algilanisi, bu rollerin taahhiit edilmesi, pozitif ve
negatif etkilesim ve son olarak algilanan Orgiitsel destek ve isin karakteristigi
(esitlilik, siire, gorev rutini) seklinde ifade edilmektedir. ( Gosserand, 2003 ).
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1.2. Duygusal Emek Boyutlari

Giliniimiizde biiyiik ilgi ile gosterilerek yapilan caligmalarda duygusal emek iki
davranig iizerine modellenmistir. Bunlarin ytlizeysel davranis ve derinlemesine
davranig olarak isimlendirilmesinde arastirmacilar ortak bir fikre sahiptir.
(Grandey, 2000; Gosserand, 2003).

Ancak Hochshild ‘in duygusal emek tanimina gore g¢alisanin kendisinden
beklenen duruma uygun duygu diizenlemesini yapmak i¢in ya yiizeysel
davraniga ya da derinlemesine davranigsa basvurmasi gerekir. Bu yaklagima
elestiri getiren Ashforth ve Humprey (1993), kisinin beklenen uygun duygu
gosterimi ile uyumlu bir duygu durumu iginde olabilecegini ve o anki dogal
duygularint gostermis olabilecegini onermiglerdir. Diffendorff ve arkadaslari
(2005) orgiitlerin istedigi duygu gosterimlerini ii¢ boyut ile tanimlamiglardir.
Boylece literatiire duygusal emek stratejileri ile iligkili ayirt edici kaliplar son
hali ile bu sekilde eklenmistir. Son durumda duygusal emek boyutlar
derinlemesine davranig, yiizeysel davranis ve dogal, samimi davranig olarak
belirlenmistir (Secer, 2012).

Buna gore ylizeysel davranig, bir ¢alisanin tavirlarini yani goézlemlenebilir
davraniglarin1 kendisinden beklenen normlara uygun hale getirmesi siirecidir
denebilir. Ornegin bir satis elemaninin kendini iyi hissetmemesine ragmen
yiiziine giiliimser bir ifade yerlestirmesi gibi (teatral boyut).

Derinlemesine davranis; ¢alisanin davranis ve tutumlari ile beraber duygularini
da kendisinden istenilen sekle sokmaya g¢aligma siirecine isaret eder. Yiizeysel
eylemde calisan duygularini sadece goriiniiste degistirirken; derin davranista
birey gosterdigi davraniglar1 ayn1 zamanda hissetmek i¢in de bir emek harcar
(Hochschild, 1983).

Dogal davranis ise calisanlarin kendilerinden istenen davranislara uygun
duygular1  hicbir  diizenlemeye gerek  duymaksizin  kendiliginden
hissedebileceginin miimkiin olabilecegini ileri siiren bir yaklasim sonucu

olarak degerlendirilmektedir (Ashford ve Humprey,1993).

1.3. Duygusal Emegin Orgiitsel ve Bireysel Sonuclari
Derin ve ylizeysel eylem siiregleri olumlu ve olumsuz sonuglara sahip olabilir.
Hocshild (1983) duygusal emegin Oncelikli ¢iktilarinin negatif oldugunu

diistinmektedir. Bunun sebebi duygusal uyumsuzluklarin var olmasidir.
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Hocshild’ e gore duygu diizenleme yontemlerinden yiizeysel davranis, gergek
duygular ile gosterilmesi gereken duygular arasinda bir tutarsizlik oldugunda,
duygusal uyumsuzluga sebep olmaktadir (Gosserand, 2003; Seger, 2012).
Duygusal emegin calisan, isyeri ve igveren ic¢in olumsuz sonuglar
dogurabilecegi nokta bu gibi goriiniiyor. Kisi etkili duygu diizenleme
stratejileri  gelistirememis ve ¢evresel destekten de mahrum kalmigsa bu
durumla basa ¢ikamayabilir. Bu durum c¢alisanda fiziksel ve ruhsal sikintilarin
baslamasina, is performansinin diismesine sebep olabilir.

Derin davranisin yiizeysel davranisa nazaran daha olumlu sonuclar verdigi
goriilmektedir. Grandey calismasinda derin davranisin calisanlarda kisisel
basar1 duygusunu arttirdigini ve g¢alisanlart olumlu etkiledigini ifade etmistir
(Grandey, 2000).

Tiim olumlu sayilabilecek sonuglarina ragmen siirekli bir duygu diizenleme
calismasi ¢abasi i¢inde olmak c¢alisanlarda zarar verici bir etkiye sahip olabilir.
Duygusal emegin ¢aligan birey iizerinde bir takim olumsuz etkilerinin olmast
kisiyi hissetmedigi seyleri hissetmeye zorlayan ve gostermek istemedigi bir
takim davranislar1 gostermeye ya da gostermek istedigi davranislar gizlemeye
(kontrol, ¢agirma ve bastirma) zorlayan bir siirecin sorgulayicisi konumuna
getirmesi ile agiklanabilir.

Grandey (2000) konu ile ilgili olarak derin ve yiizeysel eylem haritasi iizerine
1y1 kurgulanmis bir duygu diizenleme teorisinin yapilmasint dnermektedir.
Duygusal emegin ciktilar1 eger olumlu ise is tatminini ve miisteri hizmet
performansini igerir (Gosserand, 2003). Calisanlar duygularini1 kendilerinden
beklendigi gibi ve is rollerinin gerektirdigi dogrultuda diizenleyip giizel bir
atmosfer olusturmayi basardiklarinda is tatminleri artmakta ve bu durum
duygusal emek davranisint pekistirmektedir. Ciinkii kisi is ve deneyimlerini
degerlendirmesi sonucu kendine ait bir memnuniyet, pozitif bir duygusal
durum elde eder (Brief ve Weiss, 2002). Eger duygusal emegin etkisi olumsuz

ise sonug stres, tiikenmislik, is tatminsizligi, geri ¢gekilme davraniglaridir.

Hocshild duygusal emek davranisinin olumsuz etkilerini ugus gorevlileri ve
bor¢ tahsildarlarindan olusan bir ¢alisma ile 6rneklendirmistir. Bu calismaya
gore ucus gorevlilerinden olumsuz duygularint gizleyip olumlu duygularini

gostermeleri beklenmektedir. Borg tahsildarlarinin ise olumlu duygularini
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bastirip olumsuz duygu gosteriminde bulunmalar1 istenmektedir. Bu ¢alismada
igyerinde gosterilmesi istenen duygusal emegin iki grupta sekillendigi
goriilmektedir (Lu ve dig. 2013). Calisma sonuglart duygusal emegin
calisanlarda madde bagimlilig, bas agrisi, devamsizlik, isten ayrilma
diistincesi gibi fiziksel ve ruhsal olumsuz etkileri oldugunu ortaya koymustur
(Gosserand, 2003).

2. TUKENMISLIK

Bireyler ¢alisma yasaminda birgok zorluk ile basa ¢ikmak zorunda
kalabilmektedirler. Bireyin isi geregi fiziksel, zihinsel ve duygusal
kaynaklarinin iizerinde bir ¢aba sarf etmesinin gerekliligi ve bu dogrultudaki
beklentiler is yasaminda ve 6zel hayatinda tiikenmislik sendromu yasamasi ile
sonuc¢lanabilmektedir. Calisanlarin bu sekilde sagliksiz bir duygu durumuna
sahip olmast hem yaptiklar1 isi, hem kendilerini hem de aile hayatlarini
etkileyecek bir hal almaktadir (Keser, 2012). Tiikenme kisinin belirli bir zaman
diliminden sonra iistesinden gelememeye basladigi bir stres durumudur (Zapf
ve dig. 2001; Croponzano ve dig. 2003). Is ortaminda yasanan gerginlik is
performansini, psikolojik olarak kisinin kendini iyi hissetmesi halini ve fiziksel
saglig1 bozabilecek is ile yakindan ilgili ehemmiyetli bir tehlike olarak kabul
gormektedir (Maslach ve Leiter, 2008). Bu nedenle tiikenmislik, 6zellikle
isteki kisiler arasi stres etkenlerine bir tepki olarak degerlendirilmektedir
(Maslach ve Leiter; 1988).

Maslach’a gore orgiitlerin isin insani yoniinii dikkate almamasi ve bireylerden
insaniistii taleplerde bulunmasi tilkenmeye yol agmaktadir. Calisanlar, bireysel
cabalar ile tilkenmisligin istesinden gelememektedirler (G. Saglayan Ari,

2010).

Tiikenmiglik orgiitsel kokenli diger stres kaynaklarinin sebep oldugu
tepkilerden ayiran ozelligi, is geregi yasanan yogun insan etkilesimleri
sonucunda ortaya c¢ikmasidir. Calisanin yiiksek oOrgiitsel beklentilere cevap
vermeye calismasi, Kkendini baski altinda hissetmesine basa g¢ikamadigi
durumlar ise stres yasamasina, bu da duygusal tikenmeye sebep olmaktadir
(Keser, 2012).
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2.1. Tiikenmisligin Tanim

Tikenmisligi akademik olarak ilk giindeme getiren kisi Harold B. Bradley
olmustur. Bradley yapmis oldugu bu ¢alismada yogun tedavi programina tabi
kisiler tizerinde gozlemlerde bulunmustur. Bu arastirmaci literatiirde “personel
tiikenmisligi” olgusunu ilk kullanan kisi olarak goriilmektedir (Cankir, 2017).
Tiikenmislik kavramina ilk klinik tanimlama ise 1974 yilinda Freudenberger
tarafindan yapilmstir.

Freudenberger (1971) tiikkenmisligi c¢alisanlarin igsel kaynaklarmin tiikkenmesi
olarak ifade ederken, Pines ve Aranson (1988) yogun duygusal emek
taleplerinin oldugu is ortamlarinda uzun siire calismak sonucunda fiziksel —
ruhsal kaynaklarin tiikenmesi olarak tanimlamiglardir (Basim, Begenirbas,
Yal¢in, 2013). Eroglu (2014) Cherniss’in tikenmisligi “asir1 adanmiglik
hastalig1” olarak tanimladigini belirtmistir.

Gilinlimiizde en ¢ok kabul gormiis tiikenmiglik tanimi Maslach tarafindan
yapilmistir. Maslach (1981) tiikkenmisligi bir siire¢ dahilinde meydana gelen ti¢
bilesenli bir hastalik tablosu olarak ifade etmektedir. Sendromun kendini ilk
olarak duygusal tiikenmislik duygularinin yiikselmesi ile gdsterdigini, kiginin
kendini ise verememesi sonucu moral diizeyinin bozulmasi ile negatif duygular
gelistirmesine sebep oldugunu ifade etmektedir. Muhataplarina yansittigi
negatif duygular duyarsizlagsmasina, hissizlesmesine ve yasadigi mutsuzluk, isi
ile ilgili basarisizlik hissine sebep olmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981).
Tiikenmisligi 6zellikle is ve calisan arasinda var olan uyumsuzlugun sebep
oldugu kendini tekrar eden ya da siire giden bir gerginligi icerdigini
belirtmistir. Tiikenmisligin ruhsal, fiziksel, duygusal ve davranigsal belirtileri
vardir. Bu belirtiler bazen birbirinin Onciili olurken, bazen de sonucu
olmaktadir.

2.2. Tiikenmisligin Boyutlari

Maslach tarafindan gelistirilen modele gore (1981) Tiikkenmislik Sendromu ti¢
temel boyuttan olugsmaktadir. Tiikenmislik, daha ¢cok hizmet sektorii gibi insan
iligskilerinin yogun yasandigi, verilen hizmet standardini bu iligkiler aras
etkilesimin belirledigi bireylerin insanlarla istemeseler bile yiiz yiize ¢alismak
zorunda olduklart is ortamlarinda kendilerini duygusal olarak tiikenmis

hissetmeleri, bunun devami olarak da is geregi karsilastiklar1 insanlara karsi
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duyarsizlasmalar1  hatta sinik davramiglar  gelistirmeleri  ile  kendini
gostermektedir (Eroglu, 2014; Arnold ve Randall, 1991). Bu olumsuz
durumlan yasayan birey kendini yetersiz olarak degerlendirmekte ve kisisel
basar1 duygusunu kaybetmektedir (Maslach, 1981). Ifadelerden anlasilacag
gibi sendrom ilk olarak kendini duygusal tiikenme olarak gostermekte,
duyarsizlasma ile devam edip kisisel basar1 duygusunda azalma ile
neticelenmektedir (Keser, 2012).

Farkli bir sekilde ifade edecek olursak duygusal tiikenme; tiikenmisligin
bireysel boyutunu ifade etmekte ve kisinin sahip oldugu kaynaklarinin eriyip
azalmasini hatta yok olmasini bu nedenle idealizm kaybi yasamasini meydana
getirmektedir.

Duyarsizlagma; tiikenmisligin kisiler arasit boyutunu olusturmaktadir. Caligsan
ise karsi ilgisini kaybetmekte ve muhataplarina karsi olumsuz, kaba tavirlar
sergilemektedir. Duyarsizlagsma, c¢alisanlarin trettikleri mal ve hizmetlerin
muhataplart nezdinde tereddiitle karsilanmasi ve kalite anlayisinin
zayiflayarak, bu konuda yapilmasi gerekenlerin ihmal edilmesi, insanlara karsi
alayct bir dil kullanmast ve hizmet verdigi kisiler ile arasina mesafe koymasi
seklinde kendini gosterir (Leiter ve Maslach, 1988).

Diisiik kisisel basar1 duygusu ise; ¢alisan bireyin kendini isi ile ilgili
degerlendirirken yetersiz, basarisiz gibi degerlendirme egiliminde olmasini
ifade eder (Budak ve Siirgevil, 2005). Kendini yeterli gérmeyen calisan bir
sugluluk duygusunun da eslik ettigi is stresi ve depresyon hali yasar. Bununla
basa ¢ikamayan birey, orgiitsel ve sosyal destekten de yoksun oldugu takdirde
kigisel basarist ile ilgili var olan olumsuz duygularmi derinlestirir ve bir
tiilkenmislik dongiisiiniin i¢ine girer (Karakas, 2017).

2.3. Duygusal Tiikenmislik

Tiikenmislik sendromunun boyutlarindan duygusal tiikkenme, tiikenmisligin
i¢sel boyutunu temsil eder (Begenirbas ve dig. 2013) ve bu sendromun merkezi
bir bileseni konumundadir. Duygusal tiikenme, is ortaminda calisanlarin
kendilerini duygusal olarak asir1 yiiklenmis ve bu yiikiin iistesinden gelemedigi
icin bitkin, enerjisi ve tiim ic¢sel kaynaklari tiikenmis hissetmesi halidir.
Yapilan c¢alismalarda  katilimcilar en  ¢ok  duygusal tiikenmeyi
deneyimlediklerini  bildirmislerdir ~ (Eroglu, 2014). Ayrica duygusal
tilkenmislik, tiikenmislik sendromunun hissedilen en giiclii boyutudur ve diger
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boyutlarin da tetikleyicisi konumunda oldugu disiiniilmektedir (Keser, 2009;
Unlii ve Yiiriir, 2011). Duygusal tiikkenme, tiikkenmisligin fark edilmesi, énlem
alinmasi ve ¢ozim Uretilmesine olanak tanimasi konusunda da oncelikli bir
yere sahiptir (Basim ve dig. 2013). Bu calismada bu bilgiler 1siginda
tilkkenmisligin, sadece duygusal tiikkenmislik boyutunun calismaya dahil
edilmesi yeterli gérilmiistiir.

2.4. Tiikenmisligi Etkileyen Sebepler

Calisanlarin tiikenmislik hissi yasamalarina sebep olacak etkenler bireysel ve
Orgiitsel olabilir. Bireysel etkenler olarak, demografik degiskenler, kisilik
ozellikleri, sosyal destege odaklanilmaktadir. Adil bir ¢alisma ortaminin
olmadig1 algisina sahip olan ¢alisanlarin gerekli sosyal destekten de mahrum
kalmalar1 durumunda tiikenmislik duygularini tetiklenmektedir (Yenigeri ve
dig. 2009). Bu degiskenler, kisiden kisiye bireysel anlamda farkliliklarin
olugmasina sebep olmaktadir. Bazen duygusal tiikenmislik i¢in bir sebep teskil
ederken bazi hallerde engelleyici etkiye sahip olabilmektedir. Bu nedenle bu
degiskenlerin oOrgiit agisindan calisan davraniglari incelendiginde goz ardi
edilmemesi bireyler ve oOrgiitler i¢in 6nem arz etmektedir (Basim ve
arkadaslar, 2013). Orgiitsel etkenler olarak asir1 is yiikii, mesleki talepler,
belirsizlikler, rol gatismasi, lider davraniglar1 ve yogun is stresi gibi etkenlere
odaklanilmaktadir (Zapf ve dig. 2001; Keser, 2012; Sahin ve Yangil, 2018).
Cok basarili olmak i¢in yogun bir program ile yasamak, isini hayatinin
merkezine alip tim mutlulugunu isine baglamak, caligmalarinda {iizerine
diisenden fazlasini yaparak sinirlarimi tanimadan hareket etmek, duygusal
tikenmislik diizeyini etkileyen sebeplerden sayilabilir.

Duygusal tiikenme, 6zellikle kisilerle birebir iletisim ve etkilesimin gorece
daha fazla yasandigi islerde gézlemlenmektedir. Bu nedenle hizmet sektoriiniin
karakteristigi geregi miisteri etkilesimlerinde yiiksek duygusal talepler sonucu
duygusal tiikkenmislik gelismektedir (Soderfeldt ve dig. 1993). Orgiitsel ve
sosyal stres yapici durum, olay ve beklentiler hizmet profesyonellerinin
duygusal tiikenmiglik ve duyarsizlik yasamalarina sebep olmaktadir. Duygusal
acidan is stresini lizerinde yogun hisseden bireye gereginden fazla sorumluluk
yiikklenmekte ve diger kisilerin (¢alisma arkadaslari, yoneticiler ve miisteriler)
taleplerinden dolayr kendini k&tii hissetmektedir. Duygusal tiikenme tiim bu
gelismelere bir tepki olarak kendini gdstermektedir. Duygularini yeterince
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yonetmeye giic yetirememe c¢alisanlarin tilkenmislik konusunda belirleyicisi
konumunda olmaktadir (Zapf ve dig. 2001; Ak, 2014).

2.5. Tiikenmislig¢in Sonug¢lari

Duygusal tiikenmislik yasayan bireyler cevrelerindeki diger insanlar ile
aralarmma mesafe koyarlar ve kendilerini isten, iletisimden uzaklastirarak
tepkilerini ortaya koyarlar. Olumsuz tutum ve davranislar calisanlarin
psikolojik iyilik halleri ve etkin ¢aligma kapasitelerini olumsuz etkileyecek
sonuclar dogurabilir (Maslach ve Leiter, 1988). Duygusal tilkenmisligin is
yasaminda gozlemlenebilir olmasi belirgin bir durumdur. is ortaminda kendini
en cok performansin olumsuz yonde etkilenmesi ile gosterir. Performanstaki
diisiis ayn1 zamanda yapilan isin kalitesini de olumsuz etkilemektedir.
Duygusal tiikkenmislik hizmet kalitesinde bozulmalara, devamsizlik, isten
ayrilma ve diisik moral diizeyine sebebiyet vermektedir. Calisanlar
cevrelerindeki bireylere zaman ayirmaktan kaginmakta, iletisim siiresini
kisaltmakta, dikkatlerini toplamakta giicliik gekmektedirler. Soguk tutumlar ile
birlikte sinirlilik hali de artmaktadir. Saglikli kararlar almakta ve aldiklar
kararlarin  sonuglarina sahip ¢ikmakta umursamaz davranmaktadirlar.
Tiikenmiglik yasayan birey kendini mutsuz hissediyor ve isi konusunda
tatminsizlesiyor (Maslach ve Jackson, 1981; Ak, 2014).

Tikenmigligin c¢alisma ortami ile bireyin etkilesiminin sonucu oldugu
varsayimma  dayanarak  yapilan  caligmalar, tiikenmislik  merkezli
olumsuzluklar1 azaltabilecek kosullarin belirlenmesi, isyerinde yasanan
problemlerin daha iyi anlasilabilmesi, ise iliskin streslerin, sosyal ve durumsal
on kosullarin tespit edilmesi ve olumsuzluklari azaltabilecek ortam
olusturulmasi acisindan oldukc¢a onemli goriilmektedir (Budak ve Siirgevil,
2005).

3. ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

3.1. Tamim ve Ozellikleri

Gelisen teknolojiler, ileri yonetim sistemleri, dijital sistemler, hizli ve genis
veritabanlar1 orgiitlerin basaris1 i¢in ne kadar kullanilsa da orgiitlerin
basarilariin belirleyicisi elinde olan bu imkanlar1 etkin kullanabilme yetisine
sahip nitelikli insan giiclidlir. Ayrica Orgiitlerin degisen kosullara ayak
uydurabilmeleri, basarili  olabilmeleri ve elde ettikleri basarilar
stirdiirebilmeleri ellerinde bulunan nitelikli insan giiciinii, orgiitsel gelisime her
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yonden katki saglamaya istekli, is tanimlariin 6tesinde ekstra rol alabilen
calisanlar haline gelmelerini saglamalar1 ile yakindan ilgilidir. Orgiitsel
etkililigin arttirilmast hususunda, is tatmini, motivasyon, oOrgiitsel baglilik,
orgiitsel adalet, liderlik gibi kavramlar 6n plana ¢ikmaktadir. Orgiitsel destek
ve adalet algis1 yliksek olan bireylerin orgiite olan giiven duygulari, orgiitsel
baglilik ve is doyumu, oOrgiitsel vatandaslik davranmisi ve duygusal emek
davraniglarini attirmaktadir (Juhari ve Qussama, 2016; Ar1 ve dig. 2010). Diger
taraftan bu durum 1is stresini azaltip, tlikenmislik ve isten uzaklagma
duygularinin oniine gegecektir (Etzion, 1984; Podsakof ve dig. 2000;
Gosserand, 2003). Orgiitsel vatandaslik davranisi, orgiitsel davranis ve insan
kaynaklar1 alaninda son yillarda 6nemli goriilen konulardan biridir. Kavram,
calisma yasaminda ¢aliganlarin niteligine vurgu yapmakta ve islerini daha iyi
bir seviyeye cikarma konusunda goniillii olarak yaptiklari her tiirlii ekstra
davranis ve etkinligi ifade etmektedir (Sezgin, 2005). Orgiitsel vatandaslik
davraniginda orgiit i¢inde ¢alisan davraniglari, bireylerin kendi tercihlerine
baglidir ve bigimsel bir yapiya bagli olmaksizin orgiitiin islevlerini saglikli bir
sekilde yerine getirmede yardimci olan, oOzellikle goniilliiliige dayali birey
davraniglaridir. Burada goniilliiliik, isle ilgili bir gérevde ya da ortaya ¢ikan bir
sorunda zorunlu olmadig1 halde sorunun ¢éziimiinde vazife almak ve yardim
etmeye calismaktir (Yiicel ve Tase¢1, 2008). Bu nedenle orgilitsel vatandaslik
davranigi, goniilliliige benzer olumlu sosyal aktivitelerdir denebilir
(Finkelstein ve Davilla, 2010).

Orgiitsel vatandashik davramiginin  ilk tanimi Organ (1988) tarafindan
yapilmistir. Bu tanmima gore Orgiitsel vatandaslik davramisi; resmi 6diil
sisteminde dogrudan yer almayan ve tanimlanmayan, orgiitiin etkinligine katki
saglayacag diislinlilen goniillii, ekstra yapilan davranislardir. Bu davranislarin
kisinin tamamen kendi secimi ile yapilmis olmasi ve yapilmadig takdirde
herhangi bir cezay: gerektirmemesi gerekmektedir (Oz, 2012). Tanim Organ
tarafindan yapilmasina ragmen kavram 1930 yilinda Chester Bernard
tarafindan “ekstra rol davramislar” ifadesi ile kullanilmistir (Oz, 2012).
Bernard 6rgiit kavramini” igbirlik¢i bir sistem” olarak ifade etmis ve istekli ve
sadik olma sartini ileri siirmiistiir. Ancak Organ ¢alismalarin1 Katz’in (1964)
aragtirmalar1 iizerinden yiirlitmiis ve genisletmistir. Katz, ¢alisanlarin 6rgiitiin
fonksiyonlarmi yerine getirirken sadece yazili kurallara gore hareket ederek
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beklendigi sekilde verimli olamayacagini ve Orgiitlerin siirdiiriilebilir bir
basartya ulagmasi i¢in yeteri kadar katki saglayamayacagimi ileri siirerek,
yenilik¢i ve igten gelen, igbirlik¢i davranislar sergilemeleri gerekliligine vurgu
yapmustir (Basim ve Sesen, 2006).

3.2. Orgiitsel Vatandashk Davrams1 Oncelleri

Orgiitsel vatandaslik davranisi énciilii olarak dort grup degisken belirlenmistir.
Orgiitsel vatandashk davranisini nasil etkiledigi aciklanan bu gruplar bireysel
ozellikler, is nitelikleri, orgiitsel 6zellikler, kisilik, demografik degiskenler ve
lider davranislaridir (Podsakoff ve dig. 2000).

Calisan tutumlar1 orgiitsel vatandaslik davranisini en fazla etkileyen bireysel
ozelliklerdir. Bu tutumlar is tatmini, adalet algisi, lidere duyulan giiven algisi
ve Orgiite baghliktir. Calisan tutumlar ile orgiitsel vatandaslik davranisi iligkisi
“sosyal degisim teorisi” (Blau, 1964) ile agiklanmaktadir (0z,1912).

Teoriye gore, bireyler istekli davramiglarini karsiliginda bir fayda elde
edeceklerini diistinerek yaparlar. Ancak bu fayda beklentisi bir zamana ve
nitelige bagl degildir. Taraflar elde etmeyi umduklar1 fayday: bir pazarlik
konusu haline getirmezler, davranisa mukabil bir deger belirlemezler. Bu
karsiligin verilmesi tamamen Kkisilerin takdirine birakilir. Tipki Orgiitsel
vatandaglik davranig1 gibi goniilliiliikle hareket edilecegi kabul edilir. Sadece
karsilikli fayda elde edilecegine dair bir giiven s6z konusudur. Sosyal degisim
teorisi i¢in gelecege ait niteligi belirlenmemis yiikiimliiliiklerdir denebilir
(Giirbiiz, 2006). Is tatmini kisinin isine kars1 besledigi sevgiye isaret eder. Kisi
isi ile ilgili ne kadar olumlu tutuma sahip olursa, bunu bir fayda olarak
degerlendirip karsiligin1 verme istegi duyabilir. Kisi yeteneklerini bir anda
arttiramayacagi i¢in vermek istedigi karsilig1 gérev dist olumlu davranislar ile
gosterecektir. Bu durum calisanlarin niteligini ve zamanimi kendisinin
belirledigi, tamamen kendi tercihine bagli olan drgiitsel vatandaglik davranisini
arttirmaktadir (Organ ve Ryan, 1995).

Yapilan isin niteligi de orgiitsel vatandaglik davranisi ile iligskilendirilmektedir.
Konu ile ilgili Hackman ve Oldham (1975) bes maddelik bir model
gelistirmislerdir. Bunlar o6zerklik, c¢esitlilik, goérevin kimligi ve gorevin
onemidir ki yapilan isin sonuc¢larindan sorumluluk duymay1 saglar. Son madde

geri bildirim ise yapilmis olan isin sonuglari ile ilgili bilgi edinmeye sebep
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olur. Geri bildirim alan ¢alisanlarin formal ve informal davraniglarinin artacagi
savunulmustur (Oz, 2012).

Orgiitsel 6zellikler agisindan ele alindiginda orgiitsel vatandaslik davranisi ile
iligkilendirilen 6zellikler, formallesme, esneklik derecesi ve algilanan orgiitsel
destektir (Organ ve Ryan, 1995).

Orgiitlerin formallesme diizeyleri kurallarin ne derece belirgin oldugu
anlamina gelirken, esneklik diizeyi oOrgiitiin kurallara ne kadar bagli oldugu
gosterir. Bu iliskiyi arastiran arastirmacilar yiiksek resmiyet ve diisiik
esnekligin kisilerin is doyumu, ise baglilik ve lidere duyulan giiveni arttirarak
vatandaslik davraniglarinin artmasinda dolayl bir etkiye sahip oldugunu tespit
etmislerdir (Organ ve dig. 2006).

Algilanan orgiitsel destek, calisanlarin  gostermis olduklar1 iyi hal ve
sagladiklar1 katkinin orgiit tarafindan degerlendirilip, 6nemsendigine dair bir
inanca sahip olmasidir. Kendisine deger verildigini diisiinen birey calistigi
orgiite karst minnet duygusu ile hareket ederek sosyal degisim teorisinde
oldugu gibi oOrgiitsel vatandaslik davranisini arttirarak karsilik verecektir
(Giirbiiz, 2006).

Liderlik davranislart iginde Orgiitsel vatandaslhik davramisi ile en c¢ok
iliskilendirilen davranislar; doniistiiriicii, hedef tayini ve lider- izleyici
miibadele teorisi olarak belirlenmistir (Biyik ve Aydogan, 2014).

Doniistiiriicti lider takipgilerinin motivasyonlarini arttirarak yiiksek performans
diizeyine c¢ikmalarina yardimer olurlar. Bu tarz liderler calisanlarini grup
diizeyinde diisiinerek hareket etmeye yonlendirdikleri i¢in takim ruhu ile is
goren calisanlarin Orgiitsel vatandaslik davranislari artmaktadir. Bununla
beraber hedef tayin eden liderler ¢alisanlarina acik ve net hedefler belirler ve
bu hedeflere ulasabilmeleri i¢in onlar1 destekler. Bazi arastirmacilar hedef
tayini teorisine gore hareket edildiginde calisanlarin belirli hedeflerde
ilerlerken  gosterebilecekleri  Orgiitsel vatandaslik davranisina  zaman
bulamayacaklar1 igin oOrgiitsel vatandashk davranislarinin azalacagini One
stirseler de tezlerini ispatlayamamiglardir (Gadot ve Anger, 2007).
Lider-izleyici teorisine gore ise, liderler izleyicilerine sosyal miibadele
cercevesinde yaklasirlar. Lider ve izleyicisi arasinda karsilikli giiven ve destek

vardir. Aralarindaki iliskinin niteligi arttikga lidere duyulan minnet hissi
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artmakta ve Orgiitsel vatandashik davranisi daha fazla gergeklesmektedir
(Organ ve dig. 2006).

Bu olumlu etkilerin yaninda oOrgiitsel vatandaglik davranisina etki eden
olumsuz davraniglar da arastirilmistir. Tiikenmislik ve duygusal baskinin etkisi
incelenen ¢alismalarda c¢alisanlarin, bu duygulara sahip olduklarinda
performans degerlendirmelerini dogrudan etkileyecek gorev tanimlarinda yer
alan rollerini yapmaktan kaginmak yerine, dogrudan is tanimlarinda olmayan
orgiitsel vatandaslik davranislarini azaltmayz tercih etmektedirler (Oz, 2012).
3.3. Orgiitsel Vatandashk Davramisi Boyutlar

Organ “is tatmini performansi arttirir” Onermesi ile baslattigir calismalarinin
nihayetinde 5 faktorlii davranig kalibindan olusan bir yapi elde etmistir (Organ
ve Ryan, 1995; Organ ve dig. 2006). ilk olarak digergamlik ve ileri gorev
bilinci boyutlarini elde etmislerdir. Buna gore;

Digergamlik boyutu, calisanlarin orgiite yonelik is, gorev ya da ¢ikabilecek
sorunlarda herhangi bir karsilik beklemeksizin diger orgiit calisanlarina yardim
etmelerini ifade eder. Ornegin ise gelmeyen bir personelin isini iizerine alarak
veya is yikii fazla olan bir calisanin isine yardim ederek toplam is
performansinin diigmesine engel olmak ve orgiit hedeflerine katkida bulunmak.
Ileri gorev bilinci ya da vicdanliik boyutu, Kisinin isini kendisinden
beklenenin Otesinde en iyi sekilde yerine getirmesini anlatir. Zamani etkin
kullanma, isi bolecek davraniglardan kaginma, verilen gorevleri uygun bir
zaman dilimi i¢inde ve en uygun sekilde yerine getirme bu boyut i¢in
verilebilecek drneklerdir (Avei, 2015).

Son donemlerde yapilan caligmalarda orgiitsel vatandashik davranisi tanimi
icerisinde yer alan fakat bu iki faktore dahil olmayan davranislar belirlenmistir.
Bunlar; centilmenlik, nezaket ve yurttaslik ya da sivil erdem boyutlaridir
(Organ ve dig. 2006).

Centilmenlik, is ortaminda bazen isin dogasi geregi ortaya ¢ikan sorunlar ve
calisan i¢in ilave is yiikii olusturan durumlar karsisinda hosgoriilii bir davranis
sergileyip, mevcut durumdan sikayetci olmamaktir (Giirbiiz, 2006).

Nezaket, kendisinin ve ¢alisma arkadaglarinin islerini aksatacak herhangi bir
sorun daha gerceklesmeden 6nlem almaya denir. Kisi arkadaglariin yasadig

problemlerle birebir ilgilenir. Digergamliktan bir konuda farklilasir.
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Digergamlik ¢ikan sorunlarla basa ¢ikmayr ifade ederken, nezaket sorunun
ortaya ¢ikmadan 6nce engellenmeye calisilmasi ¢abasini anlatir (Oz, 2012).
Sivil erdem ise; isyerinin politik yasaminin g¢alisanlar tarafindan 6nemsenmesi
ve calisanin kurumunu olumlu katki saglayacak her tiirlii platformda temsil
etmesi, bu durumdan kaginmamasi anlamma gelir (Cankir, 2017). Aym
zamanda c¢alisanlarin; destekledigi ve benimsedigi politikalara sahip
cikmalarmi, orgiitsel ve bireysel sorunlara iligkin goriis bildirmelerini, iddiali
fikirler ortaya koymalarini ve elestirileri uygun bir sekilde degerlendirmelerini
de kapsamaktadir (Kidder, 2002).

3.4. Orgiitsel Vatandashk Davramsimin Bireysel ve Orgiitsel Basariya
Etkisi

Is siiregleri ve calisanlarin yetenekleri orgiitsel vatandaslik davranisini
kisitlamaz. Calisanlar gorevlerini yerine getirirken ana gorevlerinin disinda bu
ekstra gorev rollerini de yerine getirerek Orgiitsel ve sosyal bagin
sekillenmesine katki saglarlar (Organ ve Ryan, 1995). Bu sayede c¢alisanlarin
ve Orgiitiin performansi artar. Soyle ki; Calisanlarin  goniillii  yardim
davraniglar1 ig ortaminda diger calisanlar iizerinde olumlu bir etki meydana
getirir ve verimliligin artmasina yardimci olur. Calisanlarin birbirleri ile
yardimlagmalar1 oOrgiitlerin kisith kaynaklarint daha etkin kullanmalarina
olanak tanir. Yoneticiler zamanlarini daha islevsel gorevleri yerine getirmek
icin kullanabilirler. Calisanlar arasinda takim ruhu olusur ve drgiitler i¢in ¢ok
degerli olan enerji gibi kit kaynaklar daha etkin bir sekilde kullanilir.
Nezaketlilik, centilmenlik gibi davraniglar sergileyen ¢alisanlar ¢aligma
ortaminda meydana gelebilecek ¢atismalari en aza indirgemeye hizmet eder.
Sikayet ve memnuniyetsizlik diizeyi diisiik olan ¢alisanlar hem yoneticilerinin
hem calisma arkadaslarnin mesaisine engel olmamis olacaktir. iler gérev
bilincine sahip ¢alisanlar daha fazla sorumluluk almaya istekli olacagindan
yOneticilerin is siireglerini yonetme yetkinligi ve dolayis ile iiretim ¢iktilar
tizerindeki etkinligi artacaktir. Yine calisanlar Orgiit i¢i ve disi toplant1 ve
programlara katilimda isteklilik gostererek her tiirlii gelisme ve yeniligi
orgiitlerine tasiyarak diger calisanlarin yeniliklerden ve giincel gelismelerden
haberdar olmalarini saglayarak dis diinya ile orgiitleri arasinda koordinasyonu

etkili hale getirirler. Calisanlarin tim bu olumlu davranislar1 toplam orgiit
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imajma da olumlu yansiyacagindan, orgiit, is arayanlar i¢in ¢ekim merkezi
haline gelecektir (Organ ve dig. 2006).

Bunun yani sira bdyle pozitif bir ¢alisma ortami ¢alisanlarin is doyumunu
arttiracak, onlart motive edecek, duygusal emek gosterimlerine olumlu katki
saglayip, tilkkenmislik duygularini izale edecek bir etkiye sahip olmasi miimkiin
goriniiyor.

Graham’in ¢aligmasina gore orgiitsel vatandaglik davranisinin 6rglit lizerinde
olumlu etkileri; etkililik, etkinlik, takim koordinasyonuna ve operasyonel islere
yardimc1 olma, isyeri calisanlar1 ilizerinde karsilikli yardimlagsma ruhunun
olugmas1 olarak sayilabilir. Ayrica Orgiitsel vatandaslik davranisi sayesinde
edinilen bu avantajlar orgiitlerin degisime hizli uyum saglamasina, orgiit i¢i is
stireglerinin kolaylasmasina ve orgiitsel hedeflere ulagmak igin orgiitlere imkan
tanir (Lu ve dig. 2013). Organ’a gore oOrgiitsel vatandaslik davranist,
anlagsmazliklar1 gideren, gorev etkinligini artiran, isyerinde sosyal sistemin
isleyisini kolaylastiran ve dolayisi ile toplam orgiitsel performansi arttiran bir
unsurdur (Yiicel ve Tasc1, 2008).

Calisanlarin orgiite olan baghliklari, is yapma ve sorun ¢ézme konusundaki
istegi, stres ile baga ¢ikma yontemleri, degisime ayak uydurma hizlari 6rgiitiin

basaris1 ve ¢alisanlarin 1yilik halleri i¢in 6nem gosterilmesi gereken konulardir.

4, DUYGUSAL EMEK VE DUYGUSAL TUKENMISLIK ETKILESIMI

Is yasaminda ki yapisal degisiklikler ve dis etkenlere bagl degisiklikler
(politik, teknolojik) giiniimiiz insaninin ¢alisma hayatinda farkli becerilere
sahip olmasinm1 gerektirmektedir. Gelismis {ilkelerdeki ekonomik olusumlar
hizmet sektoriinlin bu iilkelerde genis alana yayilmasina sebep olmustur. Bu
sektorlerde is gerekliliklerine bagli beklenti, kol ve zihin becerisinin
gelismisgliginden c¢ok duygu yonetimi becerilerinin  gelismisligi {izerine
olmaktadir. Finans sektoriinde ¢alisanlar, gerekli bilgi birikiminin, zihinsel ve
fiziksel emegin yaninda duygusal emek gosterimine de ihtiyag duymaktadir.
Pozisyonlar ve roller arasi hareketliligin ¢okca yasandigi, sosyal hayata
ekonomik yapilanmalarin aracilik ettigi ozellikle gelismis {ilkelerde, gercek
duygular ile olmasi ve gosterilmesi gereken duygularin arasinda yasanan
uyumsuzluklar ve ¢atismalar sik sik yasanmaktadir (Seger, 2009). Bir
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giilimseme ile verilen hizmet miisteri i¢in tatmin edici olabilir, ancak bu
durum c¢alisanlar ve Orgiitler i¢in pahaliya mal olabilir. Ciinkii hizmet
kargilama sirasinda goriintii  kurallarinin  geregini yerine getirme ¢abasi
calisanlarin enerji ve dikkat kaynaklarim tiiketir (Sideman ve Grandey, 2007).
Finans sektorii ¢alisanlarinin is ortaminda beklenen davranis kaliplar ile
hizmet vermesi olduk¢a talepkar bir durumdur (Mengenci, 2015). Siirekli
duygularini kontrol eden ve istenilen sekillerde olup olmadigini sorgulayan bir
calisanin tlizerinde daha fazla stres olusmasi kagmilmaz sonuclardandir
(Hochschild, 1983).
Orgiitler tarafindan calisanlardan pozitif is ortami davranislari beklenmesine
ragmen calisanlarda gerek kigisel, gerek ise ait gerekse de is ortamina ait
olumsuz duygularin var oldugu zamanlarda, bu duygularin saklanmaya
calisilmasi ¢abasi bireylerde ruhsal ve fiziksel sagligin bozulmasina sebebiyet
verebilmektedir (Topates ve Kalfa, 2010).
Duygusal tiikkenmislik yasayan bireylerin duygusal emek gosterimleri negatif
etkilenmektedir. Hochshild’in (1983) duygu regiilasyonu yaklagimina gore
duygusal emegin negatif ¢iktilar ilk agamada is stresi ve bu durumu takiben
tikenmigliktir (Gosserand, 2003).
Bir ¢agrt merkezi simiilasyonunda ii¢ miisteri etkilesimini kullanan Sideman
ve Grandey (2007) duygusal emek sarf ettiklerinde (daha hevesli goriinmek,
hayal kirikligimi gizlemek gibi), simiilasyon sonrasi tiikenmisligin daha fazla
rapor edildigini ve hata yapma oranlarinin da kendi gibi davrananlara gore
daha fazla oldugunu bildirmislerdir. Beklenen duygusal emek davraniglar ile
elde edilen sonuglarin uyumlu olmamasi yorgunluk ve hatayr attirmaktadir
(Sideman ve Grandey, 2007). Literatirde duygusal tikenmisligin ve
duyarsizlasmanin yiizeysel davranigla dogru orantili bir sekilde arttig
gozlemlenmistir (Kose ve dig. 2011). Kose, Oral ve Tiiresin (2011) yapmis
oldugu arastirmada ¢alisanlarin gorev tamimlarinda belirlenen davranislara
gore hareket etmeye ¢alisiyor olmalari ¢alisanlarin stres seviyelerini artirmakla
birlikte ilerleyen zamanlarda davranislarindaki samimiyeti de yitirmelerine
sebebiyet verdigi gozlenmistir. Yiizeysel duygu diizenleme calismasi enerji
tilkenmesinin etkin bir mekanizmast konumundadir. Ozetle, ¢alisanlar
kendilerinden beklenen duygusal ifadeleri sergilemek iizere siirekli duygu
kontrolii yapmak zorunda kaldiklart i¢in duygusal olarak bitkinlik, fiziksel
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halsizlik ve yorgunluk hissedebilirler (Grandey, 2000). Farkli meslek
gruplarinda yapilan bir¢ok g¢alismada (Brotheridge ve Lee, 1998; Grandey,
1999; Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996), duygusal emek ile
titkenmisligin farkli boyutlar1 arasinda anlamli iliskiler tespit edilmistir.

Elde edilmis bu bilgilerin dogrultusunda asagidaki hipotezin ileri stiriilmesi
miimkiin goriiniiyor.

Hi: Duygusal tiikenmislik diizeyi duygusal emek iizerinde etkilidir.

Tiirkiye’de turist rehberleri {izerinde yapilan bir aragtirmaya gore turist
rehberlerinin meslegin gerektirdigi duygulari isteyerek ve samimi bir sekilde
gosterebildikleri ve buna bagli olarak tiikkenmislik diizeylerinin diisiik oldugu
tespit edilmistir ( Kaya ve Ozhan, 2012).

Yapilan bir diger calisma kamu ve 6zel sektorde calisan hemsireler {izerinde
yapilmis ve duygusal emek ile tiikkenmislik diizeyleri arasinda pozitif yonlii,
anlamli bir iligki bulmuslardir. Bu sonu¢ duygusal emek gosterimi attikca
tilkkenmiglik diizeyinin de arttigini ifade etmektedir (Yildirim ve Erul, 2013).
Ayrica calisma demografik degiskenlerle duygusal emek ve tiikenmislik
iliskisine bakildiginda yazinin aksine anlamli bir iligki tespit etmemistir. Bu

durum 6rneklem biiyiikligii ile agiklanmaktadir (Yildirim ve Erul; 2013).

5. DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI
ARASINDAKI ETKILESIM

Caligsanlarin orgiite olan baghliklarimin bir sekilde orgiitsel vatandas haline
getirecek davraniglar olmasi i¢in nezaket, yardimseverlik, erdemlilik gibi
Ozelliklere sahip olmalar1 beklenmektedir. Bu beklenti duygusal emegi
orgiitsel vatandashk davranisinin bir geregi haline getirir. Ise ve isyerine
sadakat, yenilik¢i ve yardimsever yaklasim, katilimci olma, is arkadaslart ve
miisterilere kars1 arkadasca bir tutum sergileme duygusal emegin bilesenlerinin
meydana gelmesi ile miimkiin olmaktadir. Ornegin olumsuz duygular gizleme,
beklenen davraniglarin bir biligsel siire¢ igerisinde ¢agrilmasi, empati yapma
gibi duygusal emek davraniglar1 orgiitsel vatandaslik davranisinin gelismesi
acisindan onemli bir rol oynamaktadir (Topates ve Kalfa, 2010).

Salami’nin Nijerya’da kamu ¢alisanlar iizerinde yaptigi arastirma duygusal
emegin alt boyutlar1 ile oOrgiitsel vatandaslik davranigi arasinda anlamli bir
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iliskinin varhi@mi agiga c¢ikarmistir. Tayvan’da otel zinciri yoneticileri ve
deneyimli personel iizerinde yapilan bir ¢alisma “duygusal emek ve is tatmini
yiiksek olan calisanlarin otel i¢in gosterdikleri orgiitsel vatandaslik davranisi
da anlamli bir bicimde yiiksek olmaktadir “sonucuna varmistir (Lu ve dig.
2013). Ayrica yazinda orglitsel vatandaslik davranisi bilesenleri ile duygusal
emek arasinda yakin bir iliski oldugu goriilmektedir (Topates ve Kalfa 2010;
Biyik ve Aydogan, 2014). Ogretmenler {izerinde yapilmis olan ¢aligmalarda
duygusal emegin Orgiitsel vatandaslik davranisi {izerinde pozitif etkisi oldugu
gdzlemlenmistir (Biyik ve Aydogan, 2014; Onal, 2019). Duygusal emegin ve
orgiitsel vatandashik davranisinin alt boyutlariyla birlikte degerlendirildigi
aragtirmada samimi davranigin; yardimlagma, sivil erdem ve vicdanlilik ile
pozitif iliskide oldugu, derinden davranisin; yardimlasma ve sivil erdem ile
pozitif iliskide oldugu ve yiizeysel davranisin; centilmenlik ile pozitif iliskide
oldugu tespit edilmistir (Onal, 2019). Baska bir arastirma ise yiizeysel davranis
gosteren yani rol yapan Ogretmenlerin Orgiitsel vatandaslik davranig
seviyelerinin diisiik oldugunu gostermektedir. Dogal davranan dgretmenlerin
goniill  esasli olarak Ogrencilerine daha fazla wvakit ayiracaklan
diisiiniildiiginden de dogal davranislarin oOrgiitsel vatandaslik davranislarini
artirdig1 gozlemlenmistir (Begenirbas ve Meydan, 2012). Hizmet sektoriinde
calisanlar tlizerinde yapilan calismalar da derinlemesine davranis ve Orgiitsel
davranig arasinda anlamli pozitif bir iliski oldugunu géstermektedir (Kiffin-
Petersen ve dig. 2011). Cagr1 merkezinde yapilan bir ¢aligma ise duygusal
emek ve oOrglitsel vatandaslik davranisi arasinda pozitif bir iliski oldugunu
kabul etmekle birlikte Orgiitsel vatandaslik davranisinin duygusal emegi
etkileyen bir faktor oldugunu iddia etmektedir. Bu ¢aligmaya gore
derinlemesine davranislar orgiitsel vatandaslik davraniglari olan nezaket ve
ozgecilik ile ylizeysel davranislar ise 6zgecilik ve duygu gosterim kurallariyla
aciklanmaktadir (Tiirkay ve Kayikgi, 2017).

Bu bilgiler dogrultusunda olusturulabilecek hipotez soyledir:

Hy: Orgiitsel vatandashik davranisi, duygusal emek davranisi iizerinde

etkilidir.
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6. DUYGUSAL TUKENMISLIK VE ORGUTSEL VATANDASLIK
DAVRANISI ARASINDAKI ETKILESIM

Orgiitsel yap1 ve calisan davranislarinin anlamlandirilmast ile ilgili ¢alismalar
daha ¢ok verimlilik ve yonetsel etkinlik {izerine odaklanmaktadir. Orgiitlerde
meydana gelebilecek istenmeyen davranislarin olusmasini engellemek, ¢alisan
performansini arttirarak verimlilige katki saglamak Orgiitsel vatandaslhik
davraniginin Ozellikleri arasinda yer almaktadir. Bu nedenle calisanlarin
orgiitsel vatandaslik davranigi benimsemeleri hem kendilerine, hem ise hem de
is yerlerine saglayacagi katkidan dolay1r goz ardi edilmemelidir. Duygusal
tikenmislik orgiitsel vatandashik davranisi lizerinde kritik bir role sahiptir
(Liang, 2012; Meydan ve dig. 2011). Ancak zaman zaman ig baskisini {izerinde
hisseden calisanlar duygusal tiikkenmislik yasadiklarinda is tanimlarinda var
olan gorev ve sorumluluklari ihmal etmek yerine gorev tanimlarinda olmayan,
yapilmadigr zaman cezai bir durumun olusmayacagi orgiitsel vatandaslik
davranisi gibi ekstra rol davranislarindan vazgecebilmektedirler (Basim ve dig.
2011; Oz, 2012).

Tlikenmiglik Orgiit icerisinde birey davraniglarini etkileyen bir faktordiir.
Dolayist ile ¢alisanlarin orgiitsel vatandaslik davraniglarini da etkileyecegini
sdylemek miimkiin goriiniiyor (Basim ve dig., 2011). Isverenler calisanlarinin
orgiitsel vatandaslik davranislarini artirmak icin calisanlara kariyer imkanlari
sunmak gibi bazi yonetimsel stratejiler kullanarak tiikenmislik seviyelerini
distirmelidirler (Liang, 2012).Tayvan’da otel ve restoran calisanlariyla yapilan
bir calisma bu diisiinceyi destekler nitelikte olup duygusal tiikenmisligin
orgiitsel vatandaglik davranigini negatif olarak etkiledigini one slirmektedir
(Chiu ve Tsai, 2006).Yine 3 farkli profesyonel organizasyonda yer alan
calisanlarin cevapladigi ankete gore tilkenmislik ve oOrglitsel vatandaglik
davranis1 arasinda anlamli negatif bir iliski bulunmaktadir (Emmerik, Jawahar
ve Stone, 2005). Croponzano ve dig. (2003) ilk yapmis olduklar1 ¢aligmada
duygusal tiikenmiglik ile Orgiitsel vatandaslik davranisi arasinda anlamli bir
iligki tespit edememislerdir. Ancak daha genis bir 6rneklem kullanarak yapmis

olduklar ikinci calismada anlamli bir iliski elde etmislerdir. Elde ettikleri
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sonuca gore duygusal tikenmisligin Orgiitsel vatandashk davraniglar
konusunda giiglii bir gosterge olmadig1 yoniinde yorum yapmaislardir.

Basim ve arkadaglarinin (2011) yaptig1 ¢alismaya gore duygusal tiikkenmislik
orgiitsel vatandaglik davraniginin 6nemli bir yordayicisidir. Yine Cankir (2017)
akademisyenler {lizerinde yaptifi c¢alismasinda tiikenmisligin  Orgiitsel
vatandaslik davranisi tizerinde olumsuz etkileri oldugunu kaydetmistir. Ancak
duygusal tikkenmislik alt boyutu ile anlamli bir etkilesim tespit edememistir.
Ogretmenler iizerinde bir ¢alisma gerceklestiren Inand1 ve Biiyiikozkan (2013)
tilkenmisligin orgiitsel vatandaslik davranisi iizerinde olumsuz bir etkiye sahip
oldugunu ancak duygusal tikenmislik ile anlamli bir etkilesim tespit
etmediklerini raporlamiglardir. Bu verilerden hareketle asagidaki hipotezi
olusturmak miimkiin goriiniiyor.

Hs. Duygusal tiikenmislik, orgiitsel vatandaslik davranisi tizerinde etkilidir.
Son olarak literatiirde belirtilen tim bu bilgiler 1s18inda arastirmanin ana
hipotezi sdyle olusturulmustur: Finans sektoriinde galisanlarin;

Ha: Duygusal tiikenmislik diizeyleri ile duygusal emek gosterimleri arasindaki
etkilesimde oOrgiitsel vatandaslik davraniginin araci etkisi vardir.

Gegtigimiz 20 — 30 y1l orgiitsel davranig alanina ilgiyi ylikselerek arttiran
bilimsel c¢aligmalar yapilmis ve elde edilen bulgular orgiit ortaminda
calisanlarin davranis ve tutumlarii etkileyebilecek her etmeni goz ardi
etmeden degerlendirmeye almalarina sebep olmustur. Literatiirde disiplinler
arasi ¢aligmalarin yan1 sira ¢alisanlarin farkli demografik 6zelliklerine gore de
davraniglari incelenmistir. Cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, gelir
diizeyi ¢okea lizerinde durulan konular olmustur. Hochschild konu ile ilgili
calismalarinda calisanlarin cinsiyetlerine deginmis ve farklilasabilecegini
ongormiistiir (Topates ve Kalfa, 2010). Calisanlarin kadin ya da erkek oluslari,
duygularini bastirma, cagirma ve ya diizenleme gibi kontrol ve ydnetimsel
eylemleri gergeklestirmede farklilik gosterebilmektedir (Hochschild, 1983;
Biyik ve Aydogan,2014). Kadinlarin duygusal gosterimleri erkeklere gore daha
stk ve daha yogun olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Duygusal
diizensizlikler ve kisisel karakteristikler arasinda anlamli iligkiler bulan
aragtirmacilardan bir digeri Gosserand’dir (2003). Bu diisiincelerden hareketle

asagidaki hipotezler olugturulmustur.
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Hs: Calisanlarin  duygusal tiikkenmislik  diizeyleri cinsiyetlerine  gore
farklilagsmaktadir.

He: Calisanlarin duygusal tiikenmislik diizeyleri kurumda calisma siirelerine
gore farklilasmaktadir.

H7;: Calisanlarin duygusal tiikenmislik dilizeyleri yas degiskenine gore
farklilagsmaktadir.

Hs: Calisanlarin duygusal tiikenmislik diizeyleri kurum igi statiilerine gore
farklilagmaktadir.

Ho: Calisanlarin ylizeysel davranislart ¢alistiklart kurum degiskenine gore
farklilagsmaktadir.

Hio: Calisanlarin yiizeysel davranislart yas degiskenine gore farklilagmaktadir.
Hii:  Calisanlarin  yiizeysel davramiglart  cinsiyet degiskenine  gore
farklilagsmaktadir.

Hip: Calisanlarin yiizeysel davraniglar ¢alistiklar1 pozisyon degiskenine gore
farklilagsmaktadir.

His: Calisanlarin derin davranislart ¢aligtiklart kurum degiskenine gore
farklilasmaktadir.

Ho: Calisanlarin derin davranislar1 yas degiskenine gore farklilagmaktadir.

Ho: Calisanlarin derin davranislari cinsiyet degiskenine gore farklilasmaktadir.
His: Calisanlarin derin davranislart g¢alistiklart pozisyon degiskenine gore
farklilagsmaktadir.

His: Calisanlarin  dogal davranislart calistiklart kurum degiskenine gore
farklilasmaktadir.

His: Calisanlarin dogal davraniglar yas degiskenine gore farklilagmaktadir.
Hi7:  Calisanlarin  dogal  davramiglart  cinsiyet  degiskenine  gore
farklilasmaktadir.

Hig: Calisanlarin dogal davranislar1 calistiklar1 pozisyon degiskenine gore

farklilasmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMAYA ILiSKIN MODEL VE ELDE EDIiLEN BULGULAR

1. 1. Arastirmanin Modeli

Aragtirma boyunca yapilan yazin taramasi sonucu ortaya konan hipotezler ile
bir model gelistirilmistir. Modelde duygusal tiikenmislik tek boyutta ve
bagimsiz degisken olarak degerlendirilmistir. Duygusal emek ve alt boyutlari
olan ylizeysel davranig, derin davranis ve dogal davranis arastirmanin bagimli
degiskenidir. Ik olarak duygusal tiikkenmislik bagimsiz degiskeni duygusal
emek bagimli degiskeni ve onun alt boyutlar1 ile incelenmektedir. Bunun yan
sira Orgiitsel vatandaslik davranisi ve alt boyutlar1 olan nezaket, centilmenlik,
vicdanllik, digergamlik ve sivil erdem calismada araci degiskenler olarak
degerlendirilmistir. Duygusal emek modelin son asamasinda duygusal
tilkenmislik ve orgiitsel vatandaslik davranisi ile birlikte degerlendirilerek aract
etki ortaya konulmustur. Ayrica demografik degiskenler hem duygusal emek
bagimli degiskeni, hem de duygusal tilkenmislik bagimsiz degiskeni ile ayr

ayr etkilesimlerinin belirlenmesi adina modele dahil edilmistir.

/ ORGUTSEL \

VATANDASLIK
DAVRANISI
Centilmenlik
Vicdanlilik
Nezaket
Digergamhk

Sivil Erdem

\_ J

DUYGUSAL
Duygusal EMEK
Tiikenmislik R Yiizeysel davranig
v Derinlemesine
davranig

SEKIL 1. Arastirmanin Modeli
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1.2. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmada kolayda Ornekleme yontemi kullanilmistir. Arastirma internet
izerinden yaym yapan bir haber sitesinde (https://www.finansgundem.com)
haber yapilmis ve anket linki buradan paylagilmistir.

Aragtirmanin evrenini bu haber sitesini ziyaret eden kisiler olusturmaktadir. Bu
haber sitesini ziyaret edip anket linkini dolduran finans sektorii ¢alisanlari
arastirmanin 6rneklemini olusturmustur.

Online finans haber kanali okuyucularinin arasindan finans sektoriinde ¢alisan
bireylere ulasilarak duygusal tilkenmislik ve duygusal emek arasinda orgiitsel
vatandaslik davranisi araci etkisinin var olup olmadigimi ortaya koymak i¢in
bir anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Arastirma siirecinde Oncelikle yiiz
yiize gorisme imkanimin daha fazla oldugu ve daha saglikli veriler elde
edilecegi diisiincesi ile belirli bir kurumda, resmi izinler alinarak anket
caligmasi1 gerceklestirilmek istenmistir. Fakat irtibata gegilen kurumlardan
gelen ¢ekimser ve olumsuz cevaplar neticesinde FinansGilindem isimli haber
kanalinin tez ¢aligmasini haber yapmayr kabul etmesi ile c¢alisma bu
platformda gerceklestirilmistir. Tez c¢alismasi bir habere konu edilmis ve
burada maksadinin ne oldugu ve nasil bir amaca hizmet edecegi, dnemi
anlatilmistir. Habere konu ile birlikte bir anket linki eklenmistir. Mart - Nisan
2019 tarihleri arasinda tam olarak 2 ay boyunca veri toplama siireci devam
etmistir. Uygulama sonucunda 236 adet anket geri doniisii saglanmistir. Bu
anket ifadelerine eksik cevap veren 70 anket degerlendirmeye alinmamistir.
1.3. Arastirmanin Degiskenleri ve Veri Toplama Araclari

Calismanin bagimli degiskeni duygusal emektir. Duygusal emek, yiizeysel
davranig, derin davranig ve dogal davranis alt boyutlarindan olusmaktadir.
Duygusal tiikenmislik tek boyut olarak arastirmaya dahil edilmis olup
calismanin bagimsiz degiskenidir. Duygusal tiikenmisligin derin davranis,
yiizeysel davranis ve dogal davranisi hangi yonde etkiledigine bakilmistir.
Arastirmada ayrica finans sektoriinde ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ve bu
ozelliklerin ¢alisanlarin duygusal tiikenmislik diizeyleri ve duygusal emek
gosterimlerinde bir farklilasma olusturup olusturmadigina bakilmistir.
Arastirmanin bir diger bagimsiz degiskeni orgiitsel vatandaslik davranisidir ve
arastirmada bu degiskenin duygusal tiikkenmislik ile duygusal emek, yiizeysel
davranis, derin davranis ve dogal davranig arsindaki araci etkisi ele alinmistir.
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Aragtirma konusunda yer alan duygusal tiikkenmislik, Orgiitsel vatandaslik
davranis1 ve duygusal emek ile ilgili bir arastirma modeli hazirlanmistir.
Caligsma sirasinda yapilan tiim analizler bu model esas alinarak yapilmistir.
llgili yazin taranarak 4 boliimden olusan bir anket olusturulmustur. 13 sorulu
duygusal emek bir 6lgek, 9 sorulu duygusal tiikenmislik bir 6lgek, 19 sorulu
orgiitsel vatandaslik davranisi bir 6lgek ve 4 sorudan olusturulmus demografik
degiskenler olmak iizere 45 ifadeli bir anket elde edilmistir.
1.3.1. Demografik ozellikler
Calisanlarin sosyo - demografik Ozelliklerini belirlemeye yonelik sorulardan
olusan 4 adet c¢oktan se¢meli ve ucu agik sorular yer almaktadir. Sorular
calisanlarin yas, cinsiyet, ¢alistiklari pozisyon ve Sektorde calisma siiresi
basliklarini igcermektedir.
1.3.2. Duygusal Tiikenmislik Olgegi
Arastirmada duygusal tikenmislik diizeyini belirlemek amaci ile Maslach ve
Jackson’un (1981) gelistirmis oldugu ve bu alanda yaygin olarak kullanilan
“Maslach Tiikenmislik Envanteri” kullanilmistir. Olgegin Tiirkge uyarlamasi
ve gegerlilik, giivenirlik ¢alismalart Ergin (1993) tarafindan yapilmistir. Ergin
(1993) duygusal tiikenmislige ait giivenirlik katsayisint 0.83 olarak elde
etmistir. Olgek Tiirkgeye uyarlanmus sekli ile Kose ve dig. (2011) tarafindan
kullamilmis ve giivenirligi 0,84 olarak elde edilmistir. Kaya ve Ozhan (2013)
ise gerceklestirdikleri calismalarinda duygusal tiikenmislik  6lgeginin
giivenilirligini 0,84 olarak belirlemislerdir (Saltik, 2014). Bu ¢alismada, Ergin
‘in (1993) Tirkceye uyarladigi olgek kullanilmis ve duygusal tiikenmislik
6lgeginin giivenilirligi 0,92 oldugu goriilmiistiir.
Maclach Tiikenmislik Envanteri psikolojik semptomlar1 dlgiimler. Ozellikle
yiikksek is stresine sahip, hosgorii ve sevecenlik gerektiren mesleklerde
calisanlarin tiikenmislik diizeylerini 6lgiimlemede 6nemli goriilen bir kaynak
niteligindedir (Arnold ve Randall, 1991). Calismada tiikkenmislik &lgeginin
duygusal tiikkenmislik alt boyutu ele alinmis olup bu boyuta ait “is donisii
kendimi ruhen tliikenmis hissediyorum”, “yaptigim isten yildigim
hissediyorum”, yolun sonuna geldigimi hissediyorum” gibi 9 adet soru
bulunmaktadir. Katilimcilardan dlgekte yer alan ifadelere 0’dan 10’a kadar bir
deger vermeleri istenmistir. Buna gore O=Kararsizim,1=En diisiik,10= En
yiiksek yanitini ifade etmektedir.
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1.3.3. Duygusal Emek Ol¢egi

Arastirmada ¢alisanlarin, duygusal emek davranislarini belirlemek amaci ile
Diefendorff ve dig. (2005) tarafindan olusturulan ve Tiirk¢e uyarlamasi,
gecerlilik ve gilivenirlik analizleri Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan
yapilan “Duygusal Emek Olcegi” kullanilmistir. Olgek 3 alt boyutta 13
sorudan olugmaktadir. Boyutlar, ylizeysel davranis, derin davranis ve dogal
davranig olarak ifade edilmektedir. Basim ve Begenirbas (2012) yaptiklart iki
ayrt caligmada birbirine benzer sonuglar elde etmislerdir. Calismada
giivenilirlik ve gecerlilik skoru yiizeysel davranis 0.84, derin davranis 0.86 ve
dogal davranis 0.86 olarak belirlenmistir. Aynm1 6lgek kullanilarak yapilan bir
diger caligmada (Pala ve Siirgevil, 2016) giivenilirlik ve gegerliligi yiizeysel
davranig i¢in 0.92, derin davranis i¢in 0.85 ve dogal davranis i¢in 0.83 olarak
bildirmislerdir. Basim ve Begenirbas’in (2012) Tiirkceye uyarladigi o6lcek
kullanilarak yapilan bu calismada duygusal emek icin gilivenilirlik katsayisi
0.82, ylizeysel davranis i¢in 0.92, derin davranis i¢in 0.93 ve dogal davranig
icin 0.84 olarak elde edilmistir. Katilimcilardan oOlgekte yer alan ifadelere
0’dan 10’a kadar bir deger vermeleri istenmistir. Buna gore
O0=Kararsizim,1=En diisiik,10=En yiiksek yanitin1 ifade etmektedir.

1.3.4. Orgiitsel Vatandashk Davramsi Olcegi

Arastirmada, Orgiitsel Vatandaslik Davramsi Olgegi olarak Podsakoff ve
MacKenzie (1989) tarafindan Organ’in (1988) orgiitsel vatandaslik
davraniginin bes boyutuna dayali olarak hazirladiklar1 ve daha sonra Podsakoff
ve dig. (1990) ve Moorman (1991) tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir
(Kosar ve Yalginkaya 2013). Bu arastirmada Basim ve Sesen (2006) tarafindan
Tiirkceye uyarlanan “Orgiitsel Vatandashk Davramisi Olgegi” kullanilmistir.
Olgegin giivenilirlik katsayis1 orgiitsel vatandaslik davranis1 igin 0.82,
digergamlik i¢in 0.66, centilmenlik i¢in 0.77, sivil erdem igin 0.68, nezaketlilik
icin 0.79 olarak elde edilmistir. Katilimcilardan olgekte yer alan ifadelere
0’dan 10’a kadar bir deger vermeleri istenmistir. Buna gére 0=Kararsizim,1=

En diisiik,10=En yliksek yanitin1 ifade etmektedir.
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1.3.5. Veri Degerlemede Kullanilan Analizler

Tez g¢alismasi i¢in finans sektorii c¢alisanlarma uygulanan anket sonucunda
elde edilen veriler SPSS 18 paket programma yiiklenmis ve bu program
aracilig1 ile analizlere tabi tutulmustur. Oncelikle Slgeklerin giivenilirlikleri
test edilmis, ortalama ve standart sapma degerleri belirlenmistir. Sonrasinda
kesfedici faktor analizi uygulanarak Olgeklerin beklenen faktorler altinda
toplanip toplanmadigma bakilmistir. Daha sonra demografik degiskenler ve
Ol¢ek degiskenlerine yonelik frekans dagilimi yapilmistir. Temel degiskenler
bazinda anlamli derecede farklilasip farklilasmadigini belirlemek i¢in Anova
testleri yapilmig, analize tabi tutulmustur. Duygusal tiikkenmislik, orgiitsel
vatandaslik davranisi ve duygusal emek birbirleri ile ve alt boyutlart ile
etkilesimlerinin test edilmesi i¢in basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir.
Son olarak duygusal tiikenmislik ve duygusal emek arasinda Orgiitsel
vatandaslik davranisinin bir araci etkisinin var olup olmadigina bakmak i¢in

coklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir.
2. ARASTIRMANIN BULGULARI

Caligmaya ait bulgular oncelikle giivenilirlik katsayilarmin o6l¢iimlendigi
Cronbach’s Alfa Katsayisi degerlerinin gosterilmesi ile baglamaktadir. Daha
sonra Olgeklere ve demografik degiskenlere ait frekans analizleri, 6lgeklerin
faktor analizine uygunlugunun test edildigi giivenililirlik analizleri, kesfedici
faktor analizi, duygusal tiikenmislik ve duygusal emek degiskenlerinin
demografik degiskenlere gore farklilagsmasinin test edildigi varyans analizleri,
duygusal tiikenmislik, Orgiitsel vatandaslik davranisi ve duygusal emek
arasindaki etkilesimlerin test edildigi regresyon analizleri ve son olarak
duygusal tliikenmislik ve duygusal emek arasinda Orgiitsel vatandaslik
davranig1 aracit etkisinin belirlenmesine yonelik coklu regresyon analiz

sonuclarina yer verilmistir.

2.1.Giivenilirlik Analizi
Olgek i¢ tutarliliklarina iliskin analizler Cronbach Alfa Katsayis1 ile
degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular agagida tablo 1°de yer almaktadr.
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Tablo 3. 1. Olgek Giivenilirlik Katsay1lari

Cronbach’s

Alfa
Duygusal Tiikenmislik 0.93
Duygusal Emek 0.82
Yiizeysel davranig 0.92
Derin Davranis 0.93
Dogal Davranig 0.84
Orgiitsel Vatandaslik 0.82
Davranisi
Digergamlik 0.66
Centilmenlik 0.77
Sivil Erdem 0.68
Nezaketlilik 0.79

Olgek giivenilirliginin yapisal degerlendirmesi Cronbach Alpha () degerine
gore yapilir. Cronbach Alpha (a) katsayist 0 ile 1 arasinda degisim gosterir.
Cronbach Alpha (o) degerinin biiyiikliigiine gore 6lgegin giivenilirligi ve ig
tutarlilig1 su sekilde yapilmaktadir;

0<0,40 ise dlcek giivenilir degildir. Olgegin yeniden diizenlenmesi uygun olur.
0,40<0<0,50 ise olcek ¢ok diisiik giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgegin
yeniden diizenlenmesi ya da gelistirilmesi uygun olur.

0,50<0<0,60 ise ol¢ek diisiik giivenilirlige sahiptir. Deneme calismalari i¢in
Olgek olarak kullanilmasi ancak bir takim iyilestirmelerin yapilmasi uygun
olur.

0,60<a<0,70 ise dlgek yeterli giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgek toplum
taramalarinda kullanilabilir.

0,70<0<0,90 ise dlgek yiiksek giivenilirlik diizeyine sahiptir. Olgek toplum
taramalarinda ve bilimsel yargilarin olusturulmasinda giivenle kullanilabilir.

a >0,90 ise dlcek ¢ok yiiksek giivenilirlik diizeyine sahiptir ve inceleme alani
ile ilgili yiiksek gecerlik ve giivenilirlik diizeyinde bilimsel yargilarin
olusturulmasinda giivenle kullanilabilir (Isikay, 2018).
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Calismada kullanilan O6lgekler genel olarak giivenilirligi saglamaktadir.
Orgiitsel vatandaslik davranisi Cronbach Alpha (o) katsayist (0.82 ) ve
orgiitsel vatandaslik davranisi alt boyutlarinin Cronbach Alpha (o) katsayilari;
digergamlik=0.66, centilmenlik=0.77, sivil erdem=0.68, nezaketlilik=0.79
yeterli giivenililirlige sahiptir.

2.2. Olceklerin KMO Testleri ve Faktor Analizi

Kesfedici faktor analizi, gozlenen degiskenleri tanimlamak ve degiskenler
tizerinde calisilabilecek diizeydeki faktorleri belirlemek igin yapilir. Burada
amag, gozlemlenebilir olan pek ¢ok degiskeni sahip olduklar1 ortak bilgiyi
kullanarak, bu degiskenlerin bileseni olarak daha az sayida degisken ile ifade
etmektir. Kesfedici faktor analizinde faktor sayisina karar verilirken
Ozdegerleri 1’den biiyiik olan faktorlerin agikladiklar1 varyans miktarlarina
bakilir. Genel kabul tiim faktorlerin acikladiklar toplam varyansin en az %50

olmasi yoniindedir (Giirbiiz ve Sahin, 2014).

Bartlett Kiiresellik Testi ile 6lceklerin korelasyon matrisindeki iliskilerinin
faktor analizi yapilacak dl¢lide yeterli olup olmadiklar: test edilmistir. Bu test
sonucunun anlamli olmas1 (p < 0,05 ) faktor analizi yapilabilecegi anlamina
gelir (Giirbiiz ve Sahin, 2014).

Faktor analizi yapilacak orneklemin yeterli olmasi i¢cin KMO (Kaiser- Meyer-
Olkin Measure of Sampling Adequacy) degerinin en az 0.60 olmasi
gerekmektedir. Aldig1 (0.90) degeri ile duygusal tikenmislik dlgeginin faktor
analizi i¢in yeterli 6rnekleme sahip oldugu goriilmektedir. Ayni tabloda
Bartlett’s Kiiresellik testi (Bartlett’s Test of Sphericity) sonucunun
(Sig=0.000), anlaml1 olmas1 (0.05 > p) degiskenler arasi iligkilerin olusturdugu
matrisin faktdr analizi i¢in anlamli olup faktdr analizi yapilabilecegini ifade
eder.

Faktor analizi sonucu duygusal tiikenmislik tek bir faktér olarak varyansin
63.86’s1n1 agiklamaktadir. Faktoriin 6z degeri 1’den biiytiktiir (5.74).

KMO degeri (0.84) ile duygusal emek oOlgeginin faktor analizi igin yeterli
ornekleme sahip oldugu anlasilmaktadir. Bartlett’s Kiiresellik testi (Bartlett’s
Test of Sphericity) sonucunun (Sig=0.000), anlamli olmast (0.05 > p)
degiskenler arasi iligkilerin olusturdugu matrisin faktor analizi i¢in anlaml

olup faktor analizi yapilabilecegini gostermektedir.
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Duygusal emek 0Ol¢egi anket maddelerinin olusturdugu faktorlerde faktor
yiikiinii gosteren bilesenler matrisinde ii¢ faktorlii yapisinin  gecerliligini

gostermektedir.

Difendorf ve dig. (2005) gelistirdigi duygusal emek Ol¢egi kullanilan
calismada faktorlerin yapisi yazinda gecen hali ile ortiismektedir. Duygusal
emek Ol¢egine ait faktorler toplam varyansin %77.85’ini aciklamaktadir.

Elde edilen KMO degeri (0.82) orgiitsel vatandaslik davranist 6lgeginin de
faktor analizi i¢in yeterli 6rnekleme sahip oldugunu gostermektedir. Bartlett’s
Kiiresellik testi (Bartlett’s Test of Sphericity) sonucunun (Sig=0.000), anlaml
olmasi (0.05 > p) degiskenler arasi iliskilerin olusturdugu matrisin faktor
analizi i¢in anlamli oldugunu ve faktor analizi yapilabilecegini ifade eder.
Yapilan faktor analizi sonucunda birden fazla faktor altinda dagilim gosteren
maddeler 6lgekten ¢ikarilmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda olgek 4 faktorlii bir
yapt olusturmustur. Orgiitsel vatandaslik davranis1 4 faktorlii yapisi ile
literatlirde gegen Organ’in gelistirdigi ve Podsakoff ve digerlerinin (2006) son
halini verdigi 6lgek ile uyum gostermektedir (Polat, 2018). Gelistirilen dlgegin
yapisal gecerliligini tespit etmek icin temel bilesenler analizi (principal
companents) ve varimaks dondiirme teknigi kullanilarak kesfedici faktor
analizi uygulanmistir. Ozdegerlerinin 1°den biiyiik olmasi kayd: ile faktorlerin
olusmas1 saglanmistir. Faktor yilikii 0.3’lin {izerinde olan degerler dikkate

alinmustir.

2.3. Demografik Ozellikler

Anket boliimlerinden ilki demografik 6zelliklere yonelik sorular1 igermektedir
ve bu dogrultuda katilimcilara 4 adet demografik soru yoneltilmistir. Ankete
verilen yanit sayis1 236 ve tamami1 demografik sorular1 yanitlamis oldugu halde
arastirmanin saglikli yiirtitiilebilmesi i¢in eksik veriler anketten ¢ikarilmistir.

Kalan 166 kisi tiim demografik sorular1 yanitlamistir.

Arastirmaya dahil olan katilimcilar 44 kadin ve 122 erkekten olusmaktadir.
Kadinlarin toplam 6rnekleme orani %26.5 iken erkeklerin %73.5°tir. Bu durum
finans sektoriiniin yapis1 geregi erkek egemen bir caligma ortamina sahip
oldugunu akla getirebilir.

Katilimcilarin Pozisyonlarina gére dagilimini belirlemek i¢in yoneltilen soruya

katilimcilardan 1 kisi genel miidiir, 14 kisi direktor, 45 kisi miidiir, 49 kisi
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uzman, 9 kisi asistan, 48 kisi diger cevabini vermistir. Cevaplar miidiir ve
uzman pozisyonunda yogunlagsmaktadir. Diger cevabini isaretleyen katilimcilar
muhtelif farkli cevaplar vermis oldugundan diger basligi altinda birakilmistir.
Ormneklemin her birinin toplam icindeki orani; genel miidiir %0.6, direktdr
%8.4, miidiir %27.1, uzman %?29.5, asistan %5.4 ve diger %28.9 seklindedir.

Katilimcilarin yaslar1 4 grup olarak kategorize edilmistir.20- 30 yas aras1 grup
31 kisi ile %18.7, 31- 40 yas aras1 grup 77 kisi ile %46.4, 41- 50 yas arasi
grup 54 kisi ile %32.5 ve 51- 60 yas aras1 grup 4 kisi ile %2.4” liik yiizdeye

sahiptir.
Tablo 3.11.Demografik Degiskenler icin Dagilim Tablosu.
N Yiizde Min. Mak.
Cinsiyet 1 2
Kadmn 44 265
Erkek 122 735
Yas 1 4
U 31 18.7
arasi
31-40 77 46.4
arasi
41-30 54 325
arasi
51-60 4 24
arasi
Pozisyon 1 6
Genel 1 6
Miidiir
Direktor 14 8.4
Miidiir 45 27.1
Uzman 49 29.5
Asistan 9 54
Diger 48 28.9
Kurum 1 5
Stire
0-5yl 56 337
arasi
6—10 yil 53 319
arasi
1-15 30 18.1
yil arast
16-20 17 10.2
yil arast
21-25 10 6.0
yil arasi
Toplam 166 100.0
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Katilimcilarin kurumda gegirdikleri siirenin belirlenmesi i¢in yoneltilen madde
5 grupta kategorize edilmis ve 0- 5 yil aras1 56 kisi, 6- 10 yil aras1 53 kisi, 11-
15 yil aras1 30 kisi, 16- 20 yil aras1 17 kisi ve son olarak 21- 25 yil aras1 10
kisiden olusmustur. Orneklemin her birinin toplam icindeki oran1 0- 5 yil
arasinda %33.7, 6- 10 yil arasinda %31.9, 11- 15 arasinda %18.1, 16- 20
arasinda %10.2 ve 21- 25 wyil arasinda %6.0 olarak belirlenmistir.
Katilimeilarin biiytiik ¢ogunlugunun (109) c¢alistiklart kurumda gegirdikleri
stirenin 0- 10 yil arasinda oldugu goriilmektedir.

Katilimcilara Orgiitsel vatandashik davramsi ile ilgili 19 adet ifade yoneltilmis
ve 0’dan 10’a kadar bir deger vermeleri istenmistir.1 kisi 5 soruya 1 kisi 1
soruya cevap vermemistir. Verilen yanitlarda en yiiksek skor 9.42 ile “6vd13:
Diger calisanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm” ifadesi iken, en diisiik
skor 5.43 ile “6vd2: Kurumun sosyal faaliyetlerine katilirim.” ifadesi olmustur.
Yanitlardaki yiiksek skor katilimcilarin - kendileri ile ilgili olumlu
degerlendirmeye sahip olduklarini ve vicdanlilik duygusu tasidiklarini, diisiik
skor ise finans sektorii calisanlarinin sivil erdem davranislarmin diisiik

diizeyde oldugunu diistindiirmektedir.

Tablo 3.12. Orgiitsel Vatandaslik Davranisi Degiskeni I¢in N, Ortalama Deger, Standart
Sapma Degerleri Tablosu.

Standart

Orneklem Ortalama Sapma

1-Ust ydnetimce yayinlanan duyuru, mesaj, prosediir
ve kisa notlari okurum ve ulasabilecegim bir yerde 166 8.82 2.087
bulundururum

2-Kurumun sosyal faaliyetlerine katilirm. 165 5.43 3.182
3-Kurum vyapisinda vyapilan degisimlere ayak
uydururum. 166 8.42 1.766
4- Her tlrlt gelistirici faaliyet igeren arastirma ve proje
gruplarinin iginde yer alirm. 164 6.04 3.042
5-Gunluk izin alan bir galisanin o giinki islerini ben
yaparim. 166 6.22 3.443
6-Asiri is yuku ile ugrasan bir kurum galisanina yardim
7-Yeni ise baslayan birisinin isi 6grenmesine yardimci
olurum. 166 9.02 1.629
8-isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri
digerleri ile paylagsmaktan kaginmam. 166 9.12 1.719
9-is esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek
icin gerekli zamani ayiririm. 166 8.64 1727
10-Zamanimin  ¢ogunu isimle ilgili faaliyetlerde
geciririm. 166 8.25 2.108
11- Sirketim ig¢in olumlu imaj olusturacak tim
faaliyetlere katilmak isterim. 166 7.49 2.828
12- Mesai igerisinde kisisel islerim igin zaman
harcamam. 165 6.97 2.744
13- Diger ¢alisanlarin hak ve hukukuna saygi
gosteririm. 166 9.42 1.187
14- Beklenmeyen problemler oldugunda diger
galisanlari zarar gormemeleri igin uyaririm. 166 8.89 1.677

48



15- Birlikte c¢ahstigim diger kisiler igin problem

ctkarmamaya gayret ederim. 166 8.90 1.793
16-Onemsiz sorunlar icin sikayet ederek vaktimi bosa

harcamam. 165 8.04 2.353
17-Mesai ortami ile ilgili olarak problemlere

odaklanmak yerine olaylarin pozitif yonini gérmeye 166 751 2918
galisirm.

18-Mesaide yasadigim yeni durumlara karsi glicenme

ya da kizginlik duymam. 165 6.32 2.569
19-Kurum iginde gikan gatismalarin ¢éziimlenmesinde

aktif rol oynarim. 166 6.91 2.703

Tablo 3.12 Devamui

Ankette duygusal tikenmislik ile ilgili yoneltilen 9 adet ifade bulunmaktadir.
Katilimcilardan 15 kisi 5 soruya, 14 kisi 4 soruya cevap vermemistir. Bu
durum cevaplayicilarin duygusal durumlarn ile ilgili bilgi paylasgimindan
kacindig1 seklinde yorumlanabilir. Yoneltilen ifadelere verilen yanitlarda en
yiiksek skor 7.37 ile “dt7: Isimde ¢ok fazla c¢alisigimi hissediyorum.”
ifadesidir. Bu yanit cevaplayicilarin biiyiik ¢ogunlugunun duygusal
tilkenmisligin sebeplerinden biri olan asir1 is yiikiinlin altinda olduklarini ve
bununla basa ¢ikma ¢abasi i¢inde olduklarini diisiindiirmektedir. Yanitlardaki
en diisiik skor ise 4.94 ile “dt9: Isimden yildigimi hissediyorum.” Elde edilen
veri finans sektorii galisanlarinin asirt is yiikii altinda ¢alistyor olmalarina
ragmen, i¢inde bulunduklari durumu bir yilginlikla ifade etmenin abartili

olacagini diistinmelerinden kaynakli olabilir.

Tablo 3.13. Duygusal Tiikenmislik Degiskeni I¢in N, Ortalama Deger, Standart Sapma
Degerleri Tablosu.

Standart
Orneklem Ortalama

Sapma
1-Kendimi  isimden  duygusal —olarak  uzaklagmus 151 6.02 3.354
hissediyorum.
2-1s doniisii kendimi ruhen tilkenmis hissediyorum. 152 6.74 3.183
3-Sabah  kalktigimda bu isi  bir gin daha 151 5.38 3.374
kaldiramayacagim diigiiniiyorum.
4-Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in gergekten 152 5.79 3.178
¢ok yipratici.
5-Yaptigim isten yildiginu hissediyorum. 152 6.16 3.082
6-Isimin beni kisitladigini biliyorum. 151 6.70 3.325
7-Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum. 152 7.37 2,922
8-Dogrudan dogruya insanlarla ¢aliymak bende ¢ok fazla 151 5.28 3317
stres olusturuyor.
9-Yolun sonuna geldigimi hissediyorum. 151 4.94 3615

Katilimcilara duygusal emek davranisi ile ilgili yoneltilen 13 ifadeye 0’dan

10’a kadar bir deger vermeleri istenmis ve cevaplayicilardan 36 kisi 1 soruya,
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37 kisi 4 soruya, 39 kisi 6 soruya ve 40 kisi 2 soruya cevap vermemistir. Bu
durum anket ¢alismalarinda istenmeyen bir durum olsa da finans sektorii
Ozelinde calisma yasami geneli i¢in bir ¢ikarim yapma firsati sunmaktadir.
Cevaplayicilar belki de kendilerinden c¢alisma yasaminda goOstermeleri
beklenen, hatta baski gormelerine sebep olan ifadeler ile yiizlesmekten
hoslanmamus olabilirler. Ifadelere verilen yanitlardan en yiiksek skor 6.62 ile
“del2: Is yerinde gosterdigim duygular samimidir.” ifadesine aittir. En diisiik
skor ise 3.80 ile “de3: Is yerinde muhataplarimla ilgilenirken sov yapar gibi
ekstra performans sergilerim.” ifadesidir. Bu veriler tahminlerimizle ortiisiir bir
goriintli verdigi gibi ¢alisanlarin yiizeysel davranislardan rahatsiz olup, dogal

davraniglart sergileme isteginde olduklarina da isaret ediyor diyebiliriz.

Tablo 3.14. Duygusal Emek Degiskeni I¢in N, Ortalama Deger, Standart Sapma Degerleri
Tablosu

Orneklem | Ortalama Standart Sapma
1. Is yerinde muhataplarimla ilgilenirken iyi 130 559 3.080
hissediyormugum gibi yaparim.
2. Meslegimin gerektirdigi duygular1 129 6.05 3.230
sergileyebilmek i¢in sanki maske takarim.
3.Is yerinde muhataplarimla ilgilenirken sov 127 3.80 3.094
yapar gibi ekstra performans sergilerim.
4.Is yerinde muhataplarimla ilgilenmek icin rol 127 391 3.094
yaparim.
5.Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular 129 4.23 2.991
hissediyormugum gibi davranirim.
6.Is yerinde muhataplarima gercek hissettigim 129 4.16 3.031
duygularda farkli duygular sergilerim.
7.Gostermem  gereken  duygulari  gergekte 129 451 3.021
hissetmek i¢in ¢caba harcarim.
8.Is yerinde gostermem gereken duygular: 127 5.09 3.046
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.
9.Is yerinde sergilemem gereken duygular 126 4.91 3.020
i¢gimde de hissedebilmek icin yogun ¢aba
gosteririm.
10.Is yerinde gdstermek zorunda oldugum 126 4.90 2.965
duygulari ger¢ekten yasamaya caligirim.
11.1s yerinde gdsterdigim duygular kendiliginden 127 5.87 2.940
ortaya ¢ikar.
12.Is yerinde gosterdigim duygular samimidir 127 6.62 3.114
13.Is yerinde hissettigim duygular o an 127 6.02 3.098
hissettiklerimle aynidir.

2.4. Demografik Degiskenlerin Duygusal Tiikenmislik ve Duygusal Emek
Uzerinde Meydana Getirdigi Farkhlasmanin Incelenmesi

Finans sektoriinde calisanlarin duygusal tiikenmislik davranisina iliskin
gorlslerinin yas, kurumda gecen siire, cinsiyet ve isyerindeki pozisyonuna

gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi 152 kisiden elde edilen veriler
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iizerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin veriler ve analiz sonuglar asagida
bulunan tablolarda yer almaktadir.

Tablo 3.15. Duygusal Tiikenmislik Degiskeni Icin Yas, Kurumda Gegen Siire,
Sektorde Gegen Siire, Pozisyon Bazinda Anova Testi Sonuglari

Bagimli Yas N Ortalama Standart | F Degeri | Anlam
Degisken Sapma Diizeyi
p
Duygusal 20 ve 30 31 6.41 2.657 645 587
Tiikenmisglik arast
31 ve 40 71 6.10 2.660
arasi
41 ve 50 46 5.63 2518
arasi
51 ve 60 4 6.61 2.839
arasi
Toplam 152 6.04 2,612
Bagimli Kurumda N Ortalama Standart | F Degeri | Anlam
Degisken Gegen Sapma Diizeyi
Siire p
Duygusal 0-5yl 55 6.70 2372 2717 032
Tiikenmislik arast
6-10 il 49 5.22 2551
arasi
11-15 yi 26 6.51 2765
arasi
16-20 yil 15 5.94 2.474
arasi
21 ve yil 7 4.98 3.319
ve lzeri
Toplam 152 6.04 2,612
Bagimhi Pozisyon N Ortalama Standart | F Degeri Anlam
Degisken Sapma Diizeyi
p
Duygusal Genel 1 5.22 _ 3.26 .008
Tiikenmislik Miidiir
Direktor 11 3.35 1534
Miidiir 42 5.89 2552
Uzman 44 6.11 2751
Asistan 9 6.15 3.266
Diger 45 6.74 2.262
Toplam 152 2612
Bagimhi Cinsiyet N Ortalama Standart | F Degeri Anlam
degisken Sapma Diizeyi
p
Duygusal Erkek 110 6.23 2524 .320 .073
Tiikenmislik
Kadin 42 5.96 2.652
Toplam 152 6.04 2,612
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Finans sektoriinde c¢alisanlarin duygusal tiikenmislik davranisina iliskin
gorlislerinin  cinsiyetlerine, yaslarma, kurumda gegirdikleri slireye ve
pozisyonlaria gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi 152 kisiden elde
edilen veriler {izerinden arastirilmistir. Ornekleme iliskin veriler ve analiz
sonuclart yukaridaki tabloda yer almaktadir. Arastirmanin sonucu ¢alisanlarin
duygusal tiikenmislik diizeylerinin kadin ya da erkek olmalarina goére anlamli
bir sekilde farklilastigini gostermektedir (F=.320 p=.073). Elde edilen sonuca
gore finans sektorii calisanlariin duygusal tiikenmislik diizeyleri cinsiyet
degiskenine gore farklilasmaktadir hipotezi reddedilmistir. Analiz sonuglarina
gore calisanlarin  yas (F=.645 p=.587) degiskenine gore duygusal
tiikenmisliklerinde anlamli bir farklilik goriilmemektedir. Bu durumda finans
sektorli calisanlariin yas degiskenine gore duygusal tiikkenmisliklerinde
anlamli bir farklilik vardir hipotezi reddedilmistir. Kurumda gecen siire
(F=2.717 p=.032) degiskenine gore duygusal tiikenmisliklerinde anlamli bir
farkliligin p < 0,05 diizeyinde var oldugu goriilmektedir. Kurumda gegcirdigi
stire ile duygusal tilkenmislik diizeyi 6.70 ortalama ile en yiiksek olan 0-5 yil
aras1 calisanlar goriilmektedir. Is baskisi, tecriibe edinme ve yonetici kaygist
kurumda ilk ¢alisma yillarin1 gegirenler i¢in daha zorlu olabilir. Bu durum
calisanlarin kendilerini daha bitkin hissetmelerine ve duygusal tiikenmisligi
raporlamalarina sebep olmus olabilir. Analiz sonuglar1 degerlendirildiginde
finans sektoriinde c¢alisanlarin, kurumda gegirdikleri siireye gore duygusal
tikenmisliklerinde anlamli bir farklilik vardir hipotezi kabul edilmistir.
Calisanlarin =~ kurumlarinda  bulunduklar1  pozisyonlara goére duygusal
tikenmigliklerinde anlamli bir farklilagma olup olmadigina bakildiginda
bulgular (F=3.26 p=.008) p < 0,05 diizeyinde anlamlidir. Bu durumda
calisanlarin ~ kurumlarinda  bulunduklar1  pozisyonlara gore duygusal
tiilkenmisliklerinde anlamli bir farklilasma vardir hipotezi kabul edilmistir.
Finans sektoriinde ¢alisanlarin kurumda gecirdikleri siireye iligkin duygusal
emek davranislarinda anlamli bir farklilasma olup olmadig ile ilgili yapilan
varyans analizi sonuclar1 asagidaki tabloda yer almaktadir.

Calisanlarin  kurumda gecen silire degiskenine gore duygusal emek
davraniglarinda anlamli bir farklilasma olup olmadigina iliskin varyans analizi

sonuglarina gore yiizeysel davraniglart (F=.3100 p=.018 ) p < 0,05 diizeyinde
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anlaml goriilmektedir. Calisanlarin kurumda gegen siireye gore yiizeysel
davraniglarinda anlamli bir farklilik vardir hipotezi kabul edilmistir. Kurumda
gecen siireye gore derin davranista bir farklilagma olup olmadig: ile ilgili
analiz sonuglarma gore (F=.2164 p=.077 ) anlamh bir farklilik
gorilmemektedir. Calisanlarin  kurumda gegen siireye gore dogal

davraniglarinda anlaml bir farklilik vardir hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3.16. Kurumda Gegen Siire Degiskeni Bazinda Duygusal Emegin Anova Tablosu

Bagimsiz Degisken Kurumda N Ortalama  Standart F Anlam
Sapma Degeri Diizeyi
Gegen Siire (9)
Yiizeysel Davranis 0-5 y1l aras1 48 5.15 2.608 3.100 .018
6-10 y1l 43 3.61 2.443
arast
11-15 y1l 22 5.55 2.176
arast
16-20 yil 11 4.70 2.847
arast
21 yil ve 6 4.33 2.420
lizeri
Toplam 130 4.63 2.578
Derin Davranis 0-5 yil arast 48 5.18 2.768 2.164 .077
6-10 y1l 42 4.08 2.815
arast
11-15 yl 22 4.47 2.482
arast
16-20 y1l 11 5.55 2.296
arast
21 yil ve 6 6.83 2.300
iizeri
Toplam 129 4.81 2.733
Dogal Davranig 0 -5 yil arasi 47 5.62 2.671 .709 401
6-10 yﬂ 41 6.83 2.651
arasi
11-15 yil 22 5.67 2.897
arast
16-20 yil 11 6.73 2.260
arasi
21 yil ve 6 6.78 1.259
iizeri
Toplam 127 6.17 2.654
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Calisanlarin kurumda gecen siire degiskenine gore dogal davranislarinda
anlamli bir farklilasma olup olmadigina iligkin varyans analizi sonuglarina
gore dogal davranigi (F=.709 p= .401) anlaml bir farklilik gériilmemektedir.
Calisanlarin kurumda gegen siireye gore dogal davraniglarinda anlamli bir
farklilik vardir hipotezi reddedilmistir.

Finans sektoriinde c¢alisanlarin yas degiskenine iliskin duygusal emek
davraniglarinda anlamli bir farklilagsma olup olmadigi ile ilgili yapilan varyans
analizi sonuglari agagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.17. Yas Degiskeni Bazinda Duygusal Emegin Anova Testi Tablosu

Bagimsiz Degisken Yas N Ortalama  Standart F o Aplam.
Sapma Degeri Diizeyi
(P)
Yiizeysel Davranis 20 ve 30 yas 28 4.60 2.927 .984 .402
arast
31 ve 40 yas 60 5.00 2.353
arast
41 ve 50 yas 39 4.16 2.529
arasi
51 ve 60 yas 3 3.67 4.285
arast
Toplam 130 4.63 2.578
Derin Davranis 20 ve 30 yas 28 5.31 2.906 .963 413
arast
31 ve 40 yas 60 4.69 2.528
arasi
41 ve 50 yas 38 4.80 2.867
arasi
51 ve 60 yas 3 2.67 3.538
arast
Toplam 129 4.81 2.733
Dogal Davranig 20 ve 30 yas 28 6.68 2.776 1814 .148
arasi
31 ve 40 yas 59 5.59 2.770
arasi
41 ve 50 yas 37 6.66 2.107
arasi
51 ve 60 yas 3 6.89 4.286
arasi
Toplam 127 6.17 2.654
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Calisanlarin yas degiskenine gore duygusal emek davranislarinda anlamli bir
farklilasma olup olmadigina iliskin varyans analizi sonuglarina gore yiizeysel
davranigi (F=.98 p=.40 ) anlaml bir farklilik gériilmemektedir. Calisanlarin
yas degiskenine gore yiizeysel davranislarinda anlamli bir farklilik vardir
hipotezi reddedilmistir.

Calisanlarin yaslarina gore derin davranista bir farklilasma olup olmadig ile
ilgili analiz sonuglarma gore (F=.963 p=.413 ) anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Calisanlarin yas degiskenine gore derin davraniglarinda
anlaml bir farklilik vardir hipotezi reddedilmistir.

Calisanlarin sektorde gegen siire degiskenine gore dogal davraniglarinda
anlamli bir farklilasma olup olmadigina iligkin varyans analizi sonuglarina
gore dogal davranis1 (F=1.814 p=.148) anlamli bir farklilik gériilmemektedir.
Calisanlarin yas degiskenine gore dogal davraniglarinda anlamli bir farklilik
vardir hipotezi reddedilmistir.

Finans sektoriinde calisanlarin cinsiyet degiskenine iliskin duygusal emek
davraniglarinda anlamli bir farklilagsma olup olmadigi ile ilgili yapilan varyans

analizi sonuglar1 agagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.18. Cinsiyet Degiskeni Bazinda Duygusal Emegin Anova Testi Tablosu

Bagimsiz Degigsken Cinsiyet N Ortalama  Standart F o Aplam'
Sapma Degeri Diizeyi
(P)
Yiizeysel Davranis Kadin 38 457 2.537 .088 167
Erkek 89 4.72 2.618
Toplam 127 4.68 2.585
Derin Davranis Kadin 38 4.67 2.609 223 .637
Erkek 89 4.92 2.792
Toplam 127 4.85 2.731
Dogal Davranig Kadin 38 6.70 2.885 2.192 141
Erkek 89 5.94 2.532
Toplam 127 6.17 2.654

Calisanlarin cinsiyet degiskenine gore duygusal emek davraniglarinda anlamli
bir farklilasma olup olmadigina iliskin varyans analizi sonuglarina gore
yiizeysel davranist (F=.088 p=.768 ) anlamli bir farklilik goriilmemektedir.
Calisanlarin cinsiyet degiskenine gore yiizeysel davranislarinda anlamli bir

farklilik vardir hipotezi reddedilmistir.
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Calisanlarin cinsiyetlerine gore derin davranista bir farklilasma olup olmadigi
ile ilgili analiz sonuglarina gore (F=.223 p=.637 ) anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Boylece cinsiyet degiskenine gore derin davranista anlaml
bir farklilik vardir hipotezi reddedilmistir.

Calisanlarin cinsiyet degiskenine gore dogal davraniglarinda anlamli bir
farklilasma olup olmadigina iligkin varyans analizi sonuglarina gore dogal
davranmigta  (F=2.192 p= .141) anlamli bir farklilik goériilmemektedir.
Calisanlarin cinsiyetlerine gore dogal davraniglarinda anlamli bir farklilik
vardir hipotezi reddedilmistir.

Finans sektoriinde calisanlarin ¢alistiklar1 pozisyonlarina iliskin duygusal
emek davraniglarinda anlamli bir farklilasma olup olmadig: ile ilgili yapilan

varyans analizi sonuglari agagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.19. Calisilan Pozisyon Degiskenine Gore Duygusal Emegin Farklilagma Tablosu.

Bagimsiz Calisilan N Ortalama  Standart F Anlam
Degisken J Sapma Degeri  Diizeyi
Pozisyon
(p)
Yiizeysel Genel 1 5.17 . 1.743 130
Davranis Miidiir
Direktor 8 2.19 1.818
Miidiir 35 4.85 2.605
Uzman 37 4.87 2512
Asistan 8 4.21 2.845
Diger 38 4.94 2.586
Toplam 127 4.68 2.585
Derin Genel 1 3.00 : 1.506 193
Davranig Miidiir
Direktor 8 2.88 2.872
Miidir 35 4.59 2.916
Uzman 37 4.93 3.006
Asistan 8 4.64 2.410
Diger 38 5.53 2.154
Toplam 127 4.85 2.731
Dogal Genel 1 7.00 . 157 .583
Davranig Miidiir
Direktor 8 1.75 2.076
Miidiir 35 6.17 2.692
Uzman 37 6.05 2.806
Asistan 8 5.33 3.045
Diger 38 6.11 2.524
Toplam 127 6.17 2.654
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Calisanlarin ¢alisilan pozisyona gore duygusal emek davraniglarinda anlamli
bir farklilasma olup olmadigma iligkin varyans analizi sonuglarina gore
yiizeysel davranist (F=1.743 p=.130 ) anlaml bir farklilik gdriilmemektedir.
Calisanlarin calistiklar1 pozisyon degiskenine gore yiizeysel davraniglarinda
anlaml bir farklilik vardir hipotezi reddedilmistir.

Calisanlarin galistiklart pozisyona gore derin davranista bir farklilasma olup
olmadigi ile ilgili analiz sonuglarina gore (F=1.506 p=.193) anlamli bir
farklilik goriilmemektedir. Boylece caligilan pozisyon degiskenine gore derin
davranista anlamli bir farklilik vardir hipotezi reddedilmistir.

Calisanlarin ¢alistiklart pozisyon degiskenine gore dogal davranislarinda
anlamli bir farklilasma olup olmadigmna iliskin varyans analizi sonuglarina
gore dogal davranista (F=.757 p=.583) anlamli bir farklilik gériilmemektedir.
Calisanlarin ¢alistiklar1 pozisyona gore dogal davranislarinda anlamli bir
farklilik vardir hipotezi reddedilmistir.

2.5. Degiskenler Arasindaki Etkilesimin Incelenmesi ile Elde Edilen
Bulgular

Duygusal tiikenmislik ile duygusal emek arasindaki etkilesimi arastirmak icin
basit regresyon analizi yapilmigtir. Basit dogrusal regresyon analizi, bir
bagimli degisken ile bagimsiz bir tek degisken arasindaki iliskinin dogrusal bir
fonksiyon kullanilarak ifade edilmesidir (Giirbiiz ve Sahin, 2014).

Tablo 3.20. Duygusal Tiikenmislik ve Duygusal Emek Etkilesimi Regresyon Analizi
Tablosu.

DEGISKENLER  R? DUZELTILMIS BETA F ANLAMLILIK
R? DUZEYI

DEJYGUSAL ' 184 177 428 28.779  .000

TUKENMISLIK

SABIT

p <0.05 p <0.01 p <0.001 anlamlilik diizeyi

Duygusal Tiikenmislik ve Duygusal Emek Etkilesimi icin yapilan regresyon
analizi sonuglart anlamli goriilmektedir ( F=28.779 p <0.001). Bu sonuglara
gore duygusal tiikenmislik ile duygusal emek arasinda pozitif yonlii bir
etkilesim vardir denebilir. Diger bir ifade ile finans sektorii c¢alisanlarinin
duygusal tiikenmigslikleri arttikca duygusal emek goOsterimleri de artmaktadir
(B=428). Oyle ise duygusal tiikkenmislik diizeyi duygusal emek gosterimini
olumsuz etkiler diyen H* hipotezi reddedilmistir.
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Duygusal tiikenmislik ile yiizeysel davranig arasindaki etkilesimi arastirmak
icin basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Duygusal tiikenmislik ve
yiizeysel davranig etkilesimi i¢in yapilan regresyon analizi sonuglari istatiksel
olarak anlamli bulunmustur (F=51.166 p< 0.001). Analiz sonuglarma gore
finans sektorlii ¢alisanlarinin duygusal tiikenmislik diizeyi arttikca yiizeysel
davramslart da artmaktadir denebilir (B=.534).Oyle ise “Hi,: Duygusal
tikenmislik diizeyi, ylizeysel davranig gosterimini olumlu etkiler” hipotezi

kabul edilmistir.

Tablo 3.21. Duygusal Tiikenmislik ve Yiizeysel Davranis Etkilesimi Regresyon
Analizi Tablosu.

DEGISKENLER R’ DUZELTILMIS BETA F ANLAMLILIK
R’ DUZEYI

DEJYGUSAL ' 286 280 534 51.166 .000

TUKENMISLIK

SABIT

p<0,05 p<0,01 p<0,001 anlamlilik diizeyi

Duygusal tiikkenmislik ve yiizeysel davranis etkilesimi i¢in yapilan regresyon
analizi sonuglart istatiksel olarak anlamli bulunmustur (F=51.166 p< 0.001).
Analiz sonuglarina gore finans sektorii calisanlarinin duygusal tiikenmislik
diizeyi arttik¢a yiizeysel davramslar1 da artmaktadir denebilir (B=.534).0Oyle
ise “Hia: Duygusal tilkenmislik diizeyi, yilizeysel davranis gosterimini olumlu

etkiler” hipotezi kabul edilmistir.

Duygusal tiikenmislik ile derin davranig arasindaki etkilesimi arastirmak icin
basit regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 3.22. Duygusal Tiikenmiglik ve Derin Davranis Etkilesimi Regresyon Analizi
Tablosu.

DEGISKENLER R’ DUZELTILMIS BETA F ANLAMLILIK
R? DUZEYI

D.L.JYGUSAL . 135 128 368 19.844  .000

TUKENMISLIK

SABIT

p <0,05 p <0,01 p <0,001 anlamlilik diizeyi

Duygusal tliikenmislik ve derin davranis etkilesimi i¢in yapilan regresyon
analizi sonuglart istatiksel olarak anlamli bulunmustur (F=19.844 p< 0.001).
Analiz sonuglarina gore calisanlarin duygusal tiikenmislikleri arttik¢a derin

davranig gosterimleri de artmaktadir (B=.368). Bu durumda “Hy, : Duygusal
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tikenmislik diizeyi, derin davranig gosterimini olumsuz etkiler” hipotezi

reddedilmistir.
Duygusal tiikenmislik ile dogal davranis arasindaki etkilesimi aragtirmak igin

basit dogrusal regresyon analizi yapilmstir.

Tablo 3.23. Duygusal Tiikenmislik ve Dogal Davranis Etkilesimi Regresyon Analizi
Tablosu.

DEGISKENLER R’ DUZELTILMIS BETA F ANLAMLILIK
R? DUZEYI

DEJYGUSAL ‘ 122 115 -350 17.448 .000

TUKENMISLIK

SABIT

p <0,05 p <0,01 p <0,001 anlamlilik diizeyi

Duygusal tiikenmislik ve dogal davranis etkilesimini belirlemek igin yapilan
regresyon analizi sonuglart istatiksel olarak anlamli bulunmustur (F=17.448 p<
0.001). Elde edilen sonuglara gore duygusal titkenmislik diizeyi artan bir finans
sektorili ¢alisaninin dogal davranig gosterimi azalmaktadir (B=.-350). Baska bir
ifade ile duygusal tikenmislik dogal davramis gosterimini olumsuz
etkilemektedir. Elde edilen veriler ile “Hjc: Duygusal tiikenmislik diizeyi,
dogal davranisi olumsuz etkiler” hipotezi kabul edilmistir.

Orgiitsel vatandaslik davranis1 ve duygusal emek arasindaki -etkilesimi
arastirmak i¢in basit dogrusal regresyon analizi yapilmstir.

Tablo 3.24. Orgiitsel Vatandaslik Davranist ve Duygusal Emek Etkilesimi Regresyon
Analizi Tablosu.

DEGISKENLER R’ DUZELTILMIS BETA F ANLAMLILIK
R? DUZEYI

ORGUTSEL .000 -007 -022  .063 527°

VATANDASLIK

DAVRANISI

SABIT

p <0,05 p <0,01 p <0,001 anlamlilik diizeyi

Orgiitsel Vatandaslik Davranisi ve Duygusal Emek Etkilesimi igin yapilan
regresyon analizi sonuglari istatiksel olarak anlamli bulunmamistir (Sig=.527).
Elde edilen wveriler anlamlilik kosullari1 saglayan aralik diizeyde
bulunmamaktadir. Bu nedenle “H,: Orgiitsel vatandaslik davramsi, duygusal

emek davranisini etkiler” hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 3.25. Duygusal Tiikenmislik ve Orgiitsel Vatandaslik Davranist Etkilesimi
Regresyon Analizi Tablosu.

DEGISKENLER R® DUZELTILMIS BETA F ANLAMLILIK
R? DUZEYI
DUYGUSAL 063 057 -252 10.161 002°
TUKENMISLIK
SABIT

p <0,05 p <0,01 p <0,001 anlamlilik diizeyi

Duygusal tiikenmislik ve orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki etkilesimi
belirlemek igin yapilan regresyon analizi sonuglari istatiksel olarak anlamli
bulunmustur (F=10.161 p< 0.005). Elde edilen bulgulara goére duygusal
tikenmislik diizeyinin Orgiitsel vatandaslik davranisi iizerinde olumsuz bir
etkisi oldugu gorilmektedir. Analiz sonuglart duygusal tiikenmislik
diizeyindeki artis Orgiitsel vatandaslik davranigini azaltmaktadir (B=-.252).
Buna gore, “Hs. Duygusal tiikenmislik, orglitsel vatandaslik davranisini
olumsuz etkiler hipotezi kabul edilmistir.

2.6.Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Sosyal bilimler arastirmalarinda elde edilen sonucu her zaman bir tek nedenle
aciklamak miimkiin olmaz. Ayni sonuca sebep olacak unsurlar birden fazla
olabilir. Coklu regresyon analizi bir bagimli degisken lizerinde birden fazla
bagimsiz degiskenin etkisini inceler. Ayn1 sekilde degiskenler arasindaki aract
etkinin tespit edilmesi i¢in de ¢oklu regresyon analizi kullanilabilir. Araci
degisken bagimsiz degiskenin etkisini bagimli degiskene ileten, s6zii edilen
etkiye aracilik eden degiskenlere verilen isimdir. Aracilik testinin
yapilabilmesi i¢in degiskenler arasinda anlamli bir etkilesim olmalidir. Bir
degiskenin araci (mediator) degisken olarak goriilebilmesi i¢in, asagidaki
kosullarin saglamasi gerekmektedir (Baron ve Kenny, 1986: 1177; Isikay,
2018).

1. Bagimsiz degiskenin, bagimli degisken iizerinde anlamli bir etkisinin
olmasi,

2. Bagimsiz degiskenin, arac1 degisken lizerinde anlamli bir etkisinin olmasi,
3. Araci degigkenin, bagimli degisken {izerinde anlamli bir etkisinin olmasi,

4. Araci degisken, analize dahil edildiginde, bagimli degisken ile bagimsiz
degisken arasinda daha once anlamli olan iligkinin, anlamlilik seviyesinin

tamamen ortadan kalkmasi ya da Onceki seviyeye kiyasla azalmasi
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gerekmektedir. Bu etkinin tamamen ortadan kalkmasi gii¢lii ve tek degisken
oldugunu, tam aracilik (full mediation) etkisinin gerceklestigini gdosterir.
Tamamen ortadan kalkmadan azaliyor olmasi ise bir aracit etkinin var
oldugunu ancak bunun yaninda baska araci degiskenlerin de varligina yani
kismi aracilik (partial mediation) durumuna isaret etmektedir (Giirbliz ve
Sahin, 2014; Mengenci, 2015; Isikay, 2018). Tiim bu bilgiler dogrultusunda
yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi tablo 3.26’da verilmistir.

Tablo 3.26. Duygusal Tiikenmislik ve Duygusal Emek Arasinda Orgiitsel Vatandaslik
Davranigt Araci Etkisi Coklu Regresyon Analizi Tablosu

MODEL DEGISKENLER  R? DUZELTILMIS __F t Beta  Sig.
R2

1 DUYGUSAL 28.779 5.365 428
TUKENMISLIK 184 177
SABIT(Duygusal 9.108 .001
Emek)

2 DUYGUSAL 10.161
TUKENMISLIK .063 .057 -.3.188 -252  .002

SABIT(Orgiitsel
Vatandaslik
Davranis1 )

33.793

3 ORGUTSEL .003 -.005 402
VATANDASLIK
DAVRANISI
SABIT(Duygusal
Emek)

-.634 -.056 527

6.115

4 DUYGUSAL .187 174 14.616
TUKENMISLIK
ORGUTSEL
VATANDASLIK
DAVRANISI
SABIT(Duygusal 2.543 .012
Emek)

5.361 445 .001

744 .062 458

p <0,05 p <0,01 p <0,001

Duygusal tiikenmislik, oOrgiitsel vatandashik davranisi ve duygusal emek
arasindaki etkinin incelenmesi i¢in yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi
sonuclarma gore model duygusal emek bagimli degiskenindeki degisimin
yiizde 17’lik kisminin duygusal tiikenmislik bagimsiz degiskeni tarafindan
agiklandigin1  gostermektedir (DUZELTILMIS R? = .177) ve p<0,001
diizeyinde anlamli goriilmektedir (F=28.779; p=.000). Model 2’de goriildiigii
lizere oOrgiitsel vatandaslik davranisi degiskenindeki degisimin yiizde 6’s1
duygusal tiikkenmislik bagimsiz degiskeni tarafindan acgiklanmaktadir
(DUZELTILMIS R*> = .06) ve p<0,01 diizeyinde anlamli goriilmektedir
(F=10.161; p=.002). Model 3 orgiitsel vatandaslik davranisi bagimsiz
degiskeninin duygusal emek bagimli degiskeni lizerindeki degisimlerin binde 5

kadarini aciklayabildigini gostermektedir (DUZELTILMIS R® = -.005) ve
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p<0,527 anlamli goriilmemektedir (F=.402; p=.527). Bu veriler degiskenler
arasinda aracilik roliiniin belirlenmesi i¢in Onerilen kosullarin yerine
gelmedigini gostermektedir. Son olarak duygusal tiikkenmislik ve Orgiitsel
vatandaglik davraniginin  birlikte duygusal emek {izerindeki etkilerine
bakildiginda; Orgiitsel vatandashik davranisinin duygusal emek {izerinde
anlamli etkisin (Beta=-.056, p=0,527) olmadigi, buna ragmen duygusal
tikenmisligin duygusal emek {izerindeki anlamli etkisinin devam ettigi
goriilmektedir (Beta= .445, p<0,012).
Aracilik etkisi kosullarina gore; aract degisken modele dahil edildiginde
duygusal tiikenmislik bagimsiz degiskeninin aciklayici 6zelliginin ortadan
kalkmasi gerekmektedir. Ancak veriler gostermektedir ki agiklayicit 6zellik
ortadan kalkmamistir ( p=.012). Bunun yani sira beta katsayisindaki degisiklik
de (1. Model B=.428 4. Model B=.445) bize duygusal tiikenmislik ile duygusal
emek arasinda oOrgiitsel vatandaslik davranisinin aract etkisinin varhigini
gostermemektedir. Dolayist ile duygusal tiikkenmislik ile duygusal emek
arasinda Orgiitsel vatandashik davranisi araci etkisi vardir hipotezi
dogrulanamamustir.
SONUC ve TARTISMA
Bu tez ¢alismasinda finans sektoriinde duygusal tiikenmislik, duygusal emek
ve bu faktorlere aracilik edebilecegi diisiiniilen Orgiitsel vatandaslik davranisi
arasindaki etkilesimler incelenmeye calisilmistir. Bunun yani sira demografik
degiskenler (yas, cinsiyet, tecriibe, c¢alisilan pozisyon) ile hem duygusal
tikenmisglik ve hem de duygusal emegin anlamli olarak farklilasip
farklilasmadigina bakilmis ve genel anlamda anlamli bir farkin gézlenebilecegi
bulguya rastlanmamistir. Yalniz finans sektorii calisanlarinin  duygusal
tiikkenmislik diizeylerinin kurumda gecen siire ve kidemlerine gore farklilastigi
gozlemlenmistir. Kurumda gecirdikleri siireye gore yiizeysel davraniglarinda
da anlamli bir farklilasma oldugu goriilmistiir. Calisanlarin ise basladiklar1 ilk
yillarda duygusal tiikenmislik yasamalari, ise adapte olma, kendilerini ispat
etme ve tecriibe kazanmak i¢in yogun ve stresli bir is ve i ortamina sahip
olabileceklerinden kaynaklaniyor olabilir mi? Bunun yam sira kendilerini
kabul ettirmek, ilk yillarda c¢alisma arkadaslarina ve yoneticilerine karsi
temkinli hareket etme ve giliven sorunu yasama da yilizeysel davranig
sergilemeleri hususunda bir etken olabilir mi? Elde edilen bulgular ileriye
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dontik arastirmacilarin zihninde duygusal tiikenmislik, Orgiitsel vatandaslik
davranis1 ve duygusal emek konularinda daha kapsamli ve detayli ¢alismalarin
yapilarak daha genellestirilebilir sonuclarin elde edilmesi diislincesinin
olugmasi i¢in anlamlidir.
Aragtirmada duygusal tiikenmislik ile duygusal emek arasinda pozitif yonli
anlamli bir etkilesim ortaya c¢ikmistir (F=28.779 p<0.001). Bu sonug¢ bize
duygusal tikenmislik arttikga duygusal emek gdsteriminin arttigin
gostermektedir. Bu sasirtict sonu¢ duygusal emegin alt boyutlar1 ile duygusal
tilkenmislik etkilesimine bakildigi zaman daha agiklanabilir olmaktadir. Analiz
sonuclarina goére duygusal tiikenmislik ve yiizeysel davranis pozitif yonlii
(F=51.166 p<0.001), duygusal tiikenmislik ve derin davranis pozitif yonlii
(F=19.844 p<0.001) bir etkilesim i¢inde olmasmna ragmen duygusal
titkenmislik ve dogal davranis negatif yonlii (F=17.448 p<0.001) bir etkilesim
icerisindedir. Finans sektorii ¢alisanlarinin duygusal tiikkenmislikleri arttikca
yiizeysel ve derin davraniglari artmakta, dogal davranislar1 azalmaktadir. Bu
durum bu sektor calisanlarinin duygusal tliikenmiglik yasamalarina ragmen
duygusal emek gosterimini hem davranigsal olarak gerceklestirme ¢abasinda,
hem de igsel olarak kendilerinden beklenen davranist hissetmek icin bir ugras
icerisinde olduklarini géstermektedir diyebilir miyiz?
Duygusal tiikenmislik ve Orgiitsel vatandaslik davranisi etkilesimine
baktigimizda duygusal tiikkenmislik ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasinda
olumsuz ve anlaml bir etkilesim oldugu goriilmektedir (F=10.161 p<0.002).
Finans sektorii ¢alisanlari duygusal tiikenmislik hissine ne kadar ¢ok sahip
olursa orgiitsel vatandaslik davranisin1 benimsemesi o kadar azalmaktadir.
Son olarak degiskenler arasindaki araci etkinin varligina bakilan arastirmada
Duygusal tiikenmislik ile duygusal emek arasinda Orgiitsel vatandaslhik
davraniginin araci etkisinin oldugu bulguya rastlanmamaistir.
Duygusal tiikkenmislik, duygusal emek iliskisi literatiirde ¢okca aragtirmalara
konu olmaktadir. Bu tez ¢aligmasinin 6zgiinliigii, ayn1 zamanda arastirmaci
icin zorlugu yazinda genellikle duygusal emegin tiikenmislik iizerindeki
etkisinin incelenmesi yoniinde olmasi idi. Duygusal tiikenmislik, duygusal
emek davranisinin olumsuz c¢iktilarindan biri olarak goriiliiyorsa ve isverenler
calisanlarindan duygusal emek gosteriminde bulunmalarint her kosulda
bekliyorsa, dyle ise ¢alisanlarin duygusal tiikkenmislik diizeylerini diisiiren ayn1
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zamanda duygusal emek gdsterimlerini, 6zellikle dogal davranislarini arttiran
arac1 etkenlerin belirlenmesi 6nem arz ediyor. Gelecek ¢alismalar finans
sektoriinde daha genis capli ve daha detayli calismalara yer verirse ilgi
duyanlar1 i¢in daha cazip hale gelebilir. Ayrica diger ¢aligma alanlarinda
Ozellikle hizmet sektoriiniin diger alanlarinda ve disartya daha kapali,
davranigsal kurallarin cergevesinin Oonceden belirlenmis oldugu kurumsal is
yerlerinde yapilacak calismalar yazina dnemli katkilar saglayabilir. s yerinde
davranig kurallar1 6nceden mi belirlenmeli? Calisanlarin orgilitsel vatandaglik
davranigini ise mi is yerine karst mi1 benimsemesi gerektigi ile ilgili sorulara
cevap aranan ¢aligmalarin yapilmasi literatiire ve konuya ilgi duyan is insanlar1
icin 6nemli bir katki saglayabilir

Duygusal tiikenmislik ve duygusal emek davranisi iliskisi ve Orgiitsel
vatandaslik davranmisinin bu iliskiye ne denli katki sagladigina dair yapilan
arastirmalar Orgiit yasamini anlamada Onemli katki saglamaktadir. Ayrica
calisanlarin duygularint ne sekilde ve nasil yonetebildiklerinin 6nemine dair
yonetim i¢in dikkate deger bir biling kazandirmaktadir. Belirtilen tiim kisitlara
ragmen bu c¢alismanin 6zellikle duygusal emek konusunda anlamli bulgulara
ulagilan bir aragtirma niteligi tagidig1 sdylenebilir. Arastirma sonuglarinin hem
gelecek calismalar1 baglatacak arastirmacilara hem de sektor temsilcilerine ve

yoneticilerine yol gosterici ve yardimct olmasi temenni edilmektedir.
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EKLER 1

Degerli Katilimci,

Bu arastirmanin amaci, kurumunuzda g¢alisanlarin duygusal tiikenmislik ve
duygusal emek davranislari arasindaki iligki incelenmek istenmektedir. Ankete
vereceginiz cevaplar sahsa bagli olarak agiklanmayacak olup, elde edilen
veriler sadece bilimsel amagh kullanilacaktir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.
Liitfen sizin icin uygun olan cevabi yaziniz

Cinsiyetiniz: ( )

Yasimz: ()

Bu kurumda toplam ¢alisma siireniz:( )
Bu kurumda statii durumunuz:( )

SORU FORMU
1-En Az 10-En Yiiksek O-Fikrim Yok

1-Ust yonetimce yayinlanan duyuru, mesaj, prosediir ve kisa notlari
okurum ve ulasabilecegim bir yerde bulundururum.

2-Kurumun sosyal faaliyetlerine katilirim.

3-Kurum yapisinda yapilan degisimlere ayak uydururum.

4- Her tiirli gelistirici faaliyet igeren arastirma ve proje gruplarinin iginde
yer alirim.

5-Giinliik izin alan bir ¢alisanin o giinkii islerini ben yaparim.

6-Asirt is yiikil ile ugrasan bir kurum c¢alisanina yardim ederim.

7-Yeni ise baglayan birisinin isi 6grenmesine yardimci olurum.

8-Isle ilgili problemlerde elimde bulunan malzemeleri digerleri ile
paylagmaktan kaginmam.

9-Is esnasinda sorunla karsilasan kisilere yardim etmek icin gerekli zamani
ayiririm.

10-Zamanimin ¢ogunu isimle ilgili faaliyetlerde gegiririm.

11- Sirketim i¢in olumlu imaj olusturacak tiim faaliyetlere katilmak
isterim.

12- Mesai igerisinde kisisel iglerim i¢in zaman harcamam.

13- Diger ¢alisanlarin hak ve hukukuna saygi gosteririm.

14- Beklenmeyen problemler oldugunda diger c¢alisanlarn zarar
gérmemeleri i¢in uyaririm.

15- Birlikte c¢alistigim diger kisiler i¢in problem c¢ikarmamaya gayret
ederim.

16-Onemsiz sorunlar i¢in sikayet ederek vaktimi bosa harcamam.

17-Mesai ortamu ile ilgili olarak problemlere odaklanmak yerine olaylarin
pozitif yoniinli gérmeye caligirim.
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18-Mesaide yasadigim yeni durumlara karsi giicenme ya da kizginlik
duymam.

19-Kurum i¢inde ¢ikan ¢atismalarin ¢dziimlenmesinde aktif rol oynarim.

1-Kendimi isimden duygusal olarak uzaklasmis hissediyorum.

2-Is doniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

3-Sabah kalktigimda bu isi bir giin daha kaldiramayacagimi diisiiniiyorum.

4-Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in gercekten ¢ok yipratici.

5-Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.

6-Isimin beni kisitladigini biliyorum.

7-Isimde cok fazla calistigimi hissediyorum.

8-Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres olusturuyor.

9-Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

1. Is yerinde muhataplarimla ilgilenirken iyi hissediyormusum gibi
yaparim.

2. Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sanki maske
takarim.

3.Is yerinde muhataplarimla ilgilenirken sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

4.1s yerinde muhataplarimla ilgilenmek igin rol yaparim.

5.Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi
davranirim.

6.1s yerinde muhataplarima gercek hissettigim duygularda farkli duygular
sergilerim.

7.Gostermem gereken duygulart gergekte hissetmek icin ¢aba harcarim.

8.Is yerinde gdstermem gereken duygulari hissedebilmek icin elimden
geleni yaparim.

9.1s yerinde sergilemem gereken duygular1 icimde de hissedebilmek igin
yogun ¢aba gosteririm.

10.1s yerinde gdstermek zorunda oldugum duygular1 gergekten yasamaya
caligirim.

11.Is yerinde gdsterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

12.Is yerinde gosterdigim duygular samimidir.

13.1s yerinde hissettigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

Anketimiz bitmistir. Tesekkiir ederiz...

72




